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Vyznam komunikace jako nastroje pro rizeni

a vedeni lidi

Abstrakt

Tato bakalafska prace je zaméfena na vyznam komunikace v fizeni a vedeni lidi. Jejim
hlavnim cilem je zhodnotit interni komunikaci ve zvolené organizaci a navrhnout vhodna
doporuceni pro efektivni komunikaci. Spolecnost si z obchodnich divodi nepieje byt
jmenovana, proto bude pro ucely bakalaiské prace uvadéna pod fiktivnim nazvem XY.

Teoretickd ¢ast shrnuje vysledky spojené s podrobnou analyzou odborné literatury,
konkrétné jsou zde vysvétleny pojmy management, manazer, manazerské funkce a role.
Obsahuje také charakteristiku komunikace, popisuje komunikaéni proces, druhy a formy
komunikace, také je zde ptredstaveno pojeti interni komunikace, kde jsou vysvétleny pojmy
jako komunikacni model, formy a sméry komunikace, piekazky (bariéry) efektivni
komunikace.

Vlastni prace je vénovana vlastnimu vyzkumu, tj. sbéru dat a jejich vyhodnoceni.
Pouzit byl jednak kvalitativni vyzkum, a to forma polostrukturovaného rozhovoru
s manazerem spolecnosti, jednak i kvantitativni vyzkum u zaméstnancti spoleénosti formou
anonymniho dotazniku, ktery se skladal z 18 uzavfenych otazek. Na zakladé ziskanych
vysledkil byla zpracovana analyza a doporu€eni ke zlepSeni komunikace ve vybraném

podniku.

Kli¢ova slova: manaZer, manaZerské role, funkce manaZera, formy komunikace,

komunikac¢ni kanaly, komunika¢ni model, vedeni lidi, spolecenska odpovédnost, etika.



The Importance of Communication as a Tool for

Managing and Leadrship

Abstract

The thesis is focused on the importance of communication in managing and leading
people. Its main objective is to evaluate the internal communication in the chosen
organization and suggest suitable recommendations for effective communication. The
company does not want to be named because of business reasons, therefore for purposes of
the thesis it will be listed under the fictitious name XY.

The theoretical part summarizes the results connected with the detailed analysis of the
professional literature, specifically there are explained the terms management, manager,
managerial functions and roles. It also contains the characteristics of communication,
describes the communication process, types and forms of communication, the concept of
internal communication where the terms such as communication model, forms and directions
of communication, barriers to effective communication.

The thesis itself is dedicated to my own research, meaning data collection and
evaluation. Both the qualitative research in the form of semi-structured interview with the
manager of the company and the quantitative research of the employees of the company in
the form of anonymous survey, which consisted of 18 closed questions. Based on the
gathered results the analysis and recommendations for improvement of communication in

the chosen company was made.

Keywords: manager, managerial role, manager function, forms of communication,

communication channels, communication model, leadership, social responsibility, ethics.
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1 Uvod

Béhem poslednich nekolika let je na komunikaci kladen stale vétsi diraz, predstavuje
jednu z nejvétsich spole¢nych charakteristik jakékoli ¢innosti, véetné fizeni. Relevantnost
komunikace spoc¢iva v tom, Ze je nezbytnym prvkem ¢innosti manazera, ktery komunikuje
s podiizenymi, dostava informace pro rozhodovani, udrzuje obchodni kontakty s partnery.
Vyzkum ukazuje, ze komunikace spojuje jednotlivé prvky organizace do jednoho celku
a dava prilezitost koordinovat akce, analyzovat uspéchy a neuspéchy, opravovat chyby,
prid¢lovat nové ukoly Vv dané organizaci, umoznuje ziskavat informace o stavu trhu
a chovani podnikatelskych subjekttli, informovat spotiebitele o jejich zdmérech a ovliviiovat
jejich chovani.

Muzeme také fici, ze komunikace je néco, ¢eho se kazdy den ucastnime, ale jen
malokdo to dél4 koordinované. Témét vSe, co manazer déla pro dosazeni cili organizace,
vyzaduje vyménu informaci. Aby lidé mohli efektivné pracovat, formulovat cile a dosahnout
jich, musi sdilet informace. Je to forma politické, védecké, organizacni a technické sily ve
spolec¢nosti, jejimz prostiednictvim se organizace integruje do vnéjsiho prostiedi, vymeénuje
si nazory nebo informace pro vzdjemné porozumeéni.

Komunikace v organizaci by proto méla probihat v rGznych smérech — uvnitf
organizace 1 mimo ni, v rdmci jedné urovné fizeni (horizontdlni) a mezi Urovnémi
(vertikalni). Také by méla probihat diagonalné, pokud diskuse o zptisobech feseni problému
probiha na jedné urovni mezi kolegy, byt osvobozena 0d omezeni a vyskytovat se
neformalné. Kazdy z téchto typt komunikace sleduje sviij ukol a probiha podle urcitych

pravidel nebo postupt, jejichZ dodrzovani zajistuje jejich efektivnost.
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2 Cil prace a metodika

Cilem bakalafské prace je zhodnotit stavajici interni komunikaci ve sledované
organizaci a s ohledem na jeji vyznam pro fizeni navrhnout vhodna doporuceni. Spole¢nost
zZ logickych divodi nechce byt jmenovana, proto pro ucely bakalaiské prace je nazvana XY.

Prace je dle stanovené¢ho cile realizovana pomoci né€kolika postupnych kroku:
vymezeni zkoumané problematiky v literarni reSersi, urceni zplisobu zjistovani prvotnich
udajii (dotaznikové Setfeni), charakteristika objektli zkoumani, tj. urceni souboru
respondentll, zpracovani zjisténych dat, formulace vlastnich zavért a navrhti doporuceni.

V teoretické ¢asti prace jsou dle zvoleného tématu rozpracovany terminy management,
manazer, manazerské funkce a role, vysvétleny jsou pojmy komunikace, komunikaéni
proces, druhy a formy komunikace, nasledné je charakterizovan termin interni komunikace
Vv organizaci, kde jsou definovany kandly, funkce, sméry a ptekazky (bariéry) komunikace.

V ¢asti vlastni prace je proveden vlastni vyzkum. Pro dotazovani manazera je zvolen
kvalitativni vyzkum. V ramci tohoto vyzkumu se uskutecnil polostrukturovany rozhovor
s manazerem spole¢nosti, ktery sdélil sviij nazor na komunikaci a objasnil, jakym zpisobem
komunikuje s podiizenymi. Proveden byl i kvantitativni vyzkum u zaméstnanct spole¢nosti
formou anonymniho dotazniku, ktery se sklddal z 18 uzavienych otdzek, zaméfenych na
hodnoceni komunikace ve spole¢nosti.

Po vyhodnoceni vlastniho vyzkumu je formulovéano celkové shrnuti a doporuceni pro
celkové zlepseni interni komunikace v organizaci.

V préaci jsou pouzity kvalitativni a kvantitativni vyzkumy, metody literarni reserse,

dotaznikového Setfeni, analyzy a syntézy.
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3 Teoreticka vychodiska

Definic Fizeni je cela fada. Rizeni je hlavni souéasti firmy, ktera by cht&la prosperovat.
Je jednou z nejvyznamnéjsich Cinnosti ¢lovéka. Moderni védecky a technologicky pokrok
a prechod na trzni vztahy vyrazné posilily pouzivéani kvalitniho fizeni ve vSech oblastech
vyspélych zemi je vyuziti managementu, tj. védecky podlozeného a kvalitativné

konstruovaného fidiciho systému (Donnelly, Gibson, lvancevich, 1997, s. 24).

3.1 Management

Vodacek a Vodackova (2013, s. 13) definuji pojem ,,management® z riznych uhli
pohledu:

e Management vykonavaji lidé, jsou to manazefi, vedouci, podfizeni atd.

e Management ma Siroky aplika¢ni zabér, aplikuje se v riznych smérech.
Pouziva se jak ve statni spravé (Skoly, vefejné subjekty, nemocnice a jiné
organizace), tak i v soukromych organizacich (podniky, zavody, provozy atd.).

e Management se miZe aplikovat na riznych organizaénich vrovnich, tj. na
rozmanitych trovnich hierarchie zkoumaného subjektu (podnik, zavod, provoz,
atd.).

Obecné mizeme management definovat jako proces koordinace ¢innosti pracovnikti
acelé organizace, tento proces je organizovan jedincem nebo skupinou pro efektivni
fungovani a dosazeni cilti ( Donnelly, Gibson, Ivancevich, 1997, s. 24).
skupiny, aby dosahli cilu, kterych nemohli dosdhnout jako jednotlivci, se stalo Fizeni
nezbytné pro zabezpeceni koordinace individualnich usili. Jak se spolecnost zacala stale vice
spoléhat na skupinové usili a mnoho organizovanych skupin se neustdle zvétsovalo, vzriistal

vyznam manazeru' (Koontz, Weihrich, 1993, s. 16).

3.2 Manazer

Dana prace se zabyva piedevsim efektivnosti fidicich pracovnikii, protoze dnes je pro
spolecnost nejdilezitéjsi jeji uspéch, ktery zavisi na manazerech. Mélo by byt zminéno, ze

manazer je lidrem, ktery planuje, kontroluje, vede a organizuje firmu (Mikulastik, 2010, s.
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201). Je té€Zko najit jednu spravnou definici pojmu manazer, protoze tato definice je velmi
Siroka.

Manazer je hlavni postavou ve vedeni firmy. Jedna se o osobu, ktera organizuje
konkrétni ¢innosti svych podiizenych a soucasné vykonava ur¢ité mnozstvi fidicich funkci.
Manazer musi byt predev§im zodpovédny za své zaméstnance, musi sledovat jejich chovani,
ale také jejich postupy pii plnéni tkoll, tj. fungovani firmy musi byt pod kontrolou
manazera. Ne vS§echny metody fizeni jsou ale podiizenymi vnimany pozitivné. Proto se musi
naucit pfijimat jakékoli zpétné vazby. Dilezité je vzbuzovat duvéru svych podfizenych.
Ukolem manaZera je také uéit pracovniky samostatnosti, a to tak, aby sami zvladali b&zné
problémy. Manazer prosté ma byt piikladem celé organizaci (Mikulastik, 2010, s. 124).

Manazer ma za ukol vykonavat fadu ¢innosti, musi zvladat rizné situace a hledat jejich
rizna, nékdy i nové a efektivnéjsi feSeni. Tato pracovni pozice vyzaduje hodné znalosti, aby
¢loveék mohl zvladat tkoly za riznych okolnosti. Také je potieba rozumét mezilidskym
vztahim a komunikovat s podfizenymi na takové Grovni, aby chtéli efektivné pracovat
(Donnelly, Gibson, Ivancevich, 1997, s. 74).

Mnozi z nas si ani neuvédomuji, Ze manazefi vytvareji prostiedi, ve kterém mame
praci, ptijem, produkty a mnoho dals§iho. Efektivitu prace manazera ¢asto ovliviiuje vnéjsi
a vnitini prostiedi. At je ale jakékoli, musi Se mu umét piizptsobit. Vné&jsi prostiedi se
sklada ze zékazniki, konkurentd a dodavateli. Co se tyce vnitiniho prostiedi, patii tam
vSechno, co se d¢je uvnitt firmy, zejména jsou to kazdodenni faktory, které zalezi na riznych
urovnich manazerské hierarchie (Donnelly, Gibson, Ivancevich, 1997, s. 56).

Manazeti se déli dle své pozice na liniové, stiedni a vrcholové.

Liniovi manazeri

Piedstavuji nejniz$i Groven. Patii mezi né napiiklad vedouci smén nebo mistii, ktefi
provadéji koordinovani €innosti pracovnikii a ukoll, opravuji chyby a fesi rlizné situace.
Jsou zodpovédni za konkrétni praci, ktera se provadi v souladu s plany (Bélohlavek, Sulef,
Kostan, 2001, s. 26).

Stiedni manaZeri

Manazeti na dané urovni fidi liniové manazery a obcas také ostatni pracovniky.
Zadavaji tkoly podfizenym, usiluji o dosazeni cili firmy a realizuji plany pro jejich
realizace. Kontroluji marketing a vyrobu v organizaci. Jsou to vedouci provozu,

stavbyvedouci aj. (Bélohlavek, Sulet, Kostan, 2001, s. 26).
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Vrcholovi manazeri

Manazer této irovné ma nejveétsi moc a odpovida za Cinnost celé spolecnosti. Jedna se
0 prezidenta firmy, generalniho feditele organizace, odborného feditele nebo jejich zastupce.
Stejné jako manaZzeti na nizSich Grovnich také vedou lidi a kontroluji plnéni jejich tkold
(Bélohlavek, Sulet, Kostan, 2001, s. 26).
manazerské schopnosti byly vzdy aktudlni a aby se manazefi stale vzdélavali a snazili se ucit
novym vécem. Pro efektivni fizeni proto musi mit manazer dobré znalosti managementu
a schopnost vést lidi (Koontz, Weihrich, 1993, s. 438).

V knize , Efektivni vedouci® Peter Ferdinand Drucker (2008, s. 45-46) tvrdi, ze
efektivita manazera je zaloZena na nasledujicich zakladnich principech:

Za prvé, efektivni manazefi musi védét, ¢im travit ¢as. Schopnost ovladat svij Cas je
nejdulezitéjSim prvkem produktivni prace. Manazer by se mél podrobnéji podivat na to,
¢emu vénuje svij Cas, svym aktivitam a ciliim nebo nééemu jinému, coz vyznamné ovlivni
urovei a kvalitu vykondvané prace.

Za druhé, efektivni vedouci ¢i manaZeti se musi zaméfit na Uspéchy ve svych
organizaci. Nem¢li by se soustfedit na proces prace, ale na jeji kone¢ny vysledek. Nez se
dobry manazer pusti do ukolu, musi Si polozit otazku: ,Jakych vysledki bych mél
dosahnout?* Odpoveédi na otazky by mély vést ke zvySeni jejich vlastniho tsili, k praci na
plnéni cilt svych a organizace. Nejdilezitéjsi je, Ze otazky by mély naznafovat potiebu
zlepsit jejich vykon.

Za treti, efektivni manaZefi musi zaloZit svou praci na pievladajicich, silnych
strankach jak vlastnich, tak kolegi a podiizenych, musi hledat pozitivni momenty
Vv konkrétnich situacich. Aktivace silnych stranek charakteru se odraZi v chovani. Jedna se
0 vyuku v procesu vykonavané prace a seberozvoje v praxi.

Za ctvrté, efektivni manazefi se zaméiuji na néckolik dulezitych oblasti, kde
implementace kol pfinese nejefektivnéjsi vysledky. Musi se naudit stanovovat priority
aneodchylovat se od nich. Ztrata Usili a ¢asu vede k nejvice negativnim vysledkiim.

Zaméfeni v tomto principu klade diraz na funkéni ukazatele manaZzera a organizace.
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A za paté, efektivni manazeti musi pfijimat efektivni rozhodnuti. Je to piedevsim
otazka systematizace, proces plnéni ukoll, ktery probihd ve spravném potadi. Je tieba si
uvédomit, Ze ucinnym fesenim je vzdy usudek zalozeny spiSe na odliSnych ndzorech nez
dohoda na faktech. Ptilisné spéchani vede k nespravnym rozhodnutim. Nemusi existovat
hodné fesenti, ale téch nékolik musi byt zdsadnich. Pti rozhodovani musi byt zvolena spravna
strategie.

Zde miizeme dojit k zavéru, ze seberozvoj manazera hraje pii jeho praci obrovskou
roli. Musi ziskat odpovidajici znalosti a dovednosti. Jakékoli dovednosti a znalosti vSak
vidci malo pomohou, pokud se nebude rozvijet z hlediska efektivity. A pokud se manazefi
snazi pfinést konkrétni vyhody, zvySuji funkéni troven organizace, ve které pracuji.
Vysledkem je, Ze se organizace stava nejen efektivné;si, ale také ziska schopnost vykonavat

rizné funkce a usiluje o dosazeni riznych cilt (Drucker, 2008, s. 199-200).

3.2.1 ManazZerské role

Profesor Henry Mintzberg v knize ,,The Nature of Managerial Work” (1973)
identifikoval deset roli, které podle jeho nazoru ptebiraji viidci v riznych dobach a v rtizné
mife. Rozdé€luje je do tii Sirokych kategorii:

Interpersonalni role: Popisuje vztahy, které existuji mezi manazerem a jeho
podiizenymi, jakoZ i dal§imi lidmi v organizaci i mimo ni. Interpersonalni role pokryvaji
sféru interakce manazera s lidmi. Pfi vykonu interpersondlnich roli je manaZer dostate¢né
pfipraven vykonavat roli spojenou s rozhodovanim, ktera je schopna mit ptimy dopad na
vyrobni proces a dosdhnout cilii organizace. Existuji tf1 hlavni interpersondlni role, jejichz
realizace zajisti UspéSné fungovani vedouciho: predstavitel, leader, spojovatel. ManaZer
musi jednat jako predstavitel kvili své autorité a postaveni v organizaci, protoze zastupuje
samotnou organizaci nebo utvar. Jako leader musi manazer odpovidat za motivaci a aktivaci
podiizenych, nabor, Skoleni a souvisejici odpovédnosti, ktefi jsou pod jeho vlivem. Jako
spojovatel odpovida za vztahy mimo organizaci.

Informacni role: Jeji vyznam je dan skutecnosti, Ze viildce v organizaci je jakymsi
informa¢nim centrem. Informace pfichazeji k manazerovi na zaklad¢ jeho pozice a musi byt
vyhodnoceny. Na druhé stran€ musi manazer poskytnout potfebné informace zaméstnanciim
ve vn¢j$im a vnitinim prostiedi organizace. Mezi funkce vedouciho tedy patii sbér, Sifeni
a prenos informaci. Pro tyto funkce existuji tfi odpovidajici role — prijemce, Siritel a mluvci.

Manazer je dulezitou postavou V roli prijemce, kdy ziskava interni a externi informace.
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Proces ptenosu informaci — role sifitele — odkazuje na skutecné informace a hodnotici
vlastnosti. ManaZer musi pfedavat informace celé organizace ostatnim, ktefi jsou zapojeni
do oblasti jeho odpovédnosti, a jedna jako mluvci.

Rozhodovaci role: Stejné jako mnoho teoretikii managementu povazuje Mintzberg
rozhodovani za nejodpoveédnéjsi ¢ast prace manazera. Tato funkce odpovida ¢tyfem rolim
zalozenym na ruznych téidach feSeni: podnikatel, resitel problémii, alokator zdroju,
vyjednavac. Jako podnikatel vedouci rozhoduje o zménach, které nastanou v organizaci a ve
vnéjSim prosttedi. MéEl by se sam zacCastnit zmén a aktivné se podilet na piesném
rozhodovani o tom, co by mélo byt provedeno. V této roli v zasad¢€ jedna sam a nezavisle na
vnéjsich okolnostech. To se lisi od jeho Cinnosti jako osoby, kterd resi problémy, kdyz
manazer déld rozhodnuti v situaci, jez vychdzi z nekontrolovanych udalosti a je
neptedvidatelna. Schopnost reagovat na udalosti a planovani ¢innosti organizace — to jsou
nejvyssi manazerské schopnosti.

Role vidce jako alokatoru zdrojit je pro mnoho organizaci ustfedni. Je jasné, ze
vedouci musi rozhodovat o finan¢nich, lidskych, materialnich zdrojich, ¢asu (véetné svého)
atd. Planuje tedy Cas a typy prace, zabyva se rozdélenim tkold mezi zaméstnance. Role
vyjednavace také tizce souvisi s rozhodovanim. Manazer musi vyjednavat se zastupci jinych
oddéleni v rdmci vlastni organizace a dalSich organizaci a v procesu vyjednavani musi ¢init
rozhodnuti tykajici se odpovédnosti za zdroje organizace (Vodacek, Vodackova, 2013,

5. 159-160).

3.2.2 Manazerské funkce

Nejbéznéjsi koncepci manazerskych funkci vytvorili Koontz a Weichrich. Jsou to
funkce, které jsou realizovany postupné, ale mohou se také piekryvat — jde 0 sekvencni
funkce.

Jsou to:

e planovani,

e organizovani,
e vedeni,

e kontrolovani,

e vybér pracovniku (personalistika) (Vodacek, Vodackova, 2013, s. 68).
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Planovani zahrnuje stanoveni cil@, zpisoby a terminy jejich dosazeni. Stru¢né feceno,
je to volba vhodného feseni, jak v budoucnu bude probihat ¢innost v organizaci. Pfi volbé
musi manazer stanovit cile, taktiky nebo strategie a dal naplanovat efektivni postup pro
provadéni téchto ¢innosti (Koontz, Weihrich, 1993, s. 31).

Organizovani — proces déleni, seskupovani a koordinovani ukolti mezi jednotlivymi
oddé¢lenimi nebo skupinami pracovnikii k efektivnimu a uc¢innému zpracovani ukoli
(Bélohlavek, Sulef, Kostan, 2001, s. 24). Neni stanoven piesny podet pracovniki, které
manazer maze vzdy ucinné fidit. Zalezi na tom, jak jsou lidé vzdé€lani, jak jsou schopni
informace piijimat, jaké zptisoby pro sdéleni zprav a jaké komunikacéni techniky nadtizeny
pouziva. Ztoho vyplyva, ze kazdy manazer musi davat podiizenym srozumitelné
strukturované tikoly, musi také zvazovat, aby dal zadani spravnému zaméstnanci, ktery tikol
zvladne. To vS8echno potom vyrazné ovliviiuje organizovani celé firmy (Koontz, Weihrich,
1993, s. 31).

Vedeni je jinymi slovy motivovani podfizenych a plisobeni na n¢é. ManaZer musi
motivovat pracovniky, aby pracovali s co nejvétsim vykonem (Bélohlavek, Sulef, Kostan,
2001, s. 24). Kazdy je rad, kdyz ho nékdo chvali. V praci je to také velmi dulezité, protoze
potom se ¢lovéku chce pracovat Iépe a vice. Kromé toho Se manaZer musi snazit vytvorit
vhodné a pfijemné prostiedi pro pracovniky, aby méli zajem a chut’ dosahovat cilt
v organizaci stanovenych (Koontz, Weihrich, 1993, s. 438).

Kontrolovani — je to proces, kdy nadtizeni provadi kontroly a uréuji, jak spravné jsou
splnény ukoly v daném podniku, a pokud se vysledky liSi od standardi, provadi nezbytné
Gipravy za ucelem dosazeni stanovenych cili v celé organizaci (Bé&lohlavek, Sulet, Kostan,
2001, s. 24).

Koontz a Weihrich (1998, s. 342) definuji jeste jednu funkci, a to personalistiku. Tato
funkce zajist'uje to, aby na ur€itou pozici byl vybran spravny ¢lovek. Tento proces zahrnuje
Skoleni, pohovory, testy a hodnotici Setfeni. Dana funkce slouzi predev§im ke spokojenosti
pracovnikd. Tyka se to jak uchazec¢t o praci, tak i stavajicich zaméstnancu.

Kromé sekvencnich funkci existuji také paralelni funkce, které zahrnuje kazda
sekven¢ni funkce.

Patfi sem:

e analyzovani,
e rozhodovani,

e implementace (Vodacek, Vodackova, 2013, s. 68-69).
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Analyzovani — v této fazi je rozebirana struktura feSenych problémui — nebo sestavy
z mensich problémi. K jejich vyfeseni je také nutné provést analyzu zdroju, které ma
manazer nebo vedouci pracovnik k dispozici. Dobra analyza predpoklada, ze vedouci urci,
co je k vyfeSeni tohoto problému zapotiebi brat v ivahu a jak bude postupovat dal (Vodacek,
Vodackova, 2013, s. 71).

Rozhodovani — jedna se o proces feSeni organizacnich problémt, tj. problémd, které
maji nékolik (minimaln¢ dve¢) feSeni. Je to schopnost manazera ¢init spravna a vcasna
rozhodnuti (nezélezi na tom, zda to bylo béhem planovani, organizovani, vedeni lidi nebo
kontrolovani) — to je klicovy faktor efektivni prace organizace (Veber, 2009, s. 80-81).

Implementace — je faze, kdy Se rozhodnuti realizuje. Jde o posledni fazi paralelnich
funkci, ktera zahrnuje spravny postup provadénych c¢innosti, jez byly zadané (Vodacek,
Vodackova, 2013, s. 73).

Proto pro efektivnost a dosazeni cili v organizaci musi kazdy manazer dodrzovat tyto
aktivit. Vzajemné se propojuji a jsou dulezitou soucasti managementu a manazerské prace

(Bélohlavek, Sulet, Kogtan, 2001, s. 24).

3.3 Komunikace

Komunikace pochazi z latinského slova ,,communis®, coz doslovné znamena
»spolecny* (Donnelly, Gibson, lvancevich, 1997, s. 507). Prakticky jde o proces vymény
myslenek a informaci mezi dvéma nebo vice lidmi, ktery vede ke vzajemnému porozuméni
(Khellerova, 1995, s. 13).

Schopnost komunikovat je nedilnou soucasti kazdého ¢lovéka, s ni jsme se narodili
a musime se ji naucit pouzivat, protoze nezijeme sami, ale v lidské spolecnosti. Proto je
komunikace hlavnim atributem poznavani prostredi, poznavani lidi kolem nas a nas
samotnych (Mikulastik, 2010, s. 101).

Zajimavé je to, ze jiz ve starovéku byla dulezitd dobra komunikace, ktera je stale
nedélitelnou slozkou kazdé firmy, je vyznamna také pro rozvijeni kariéry, a dokonce
I v bézném zivote¢ (Donnelly, Gibson, Ivancevich, 1997, s. 505).

Komunikace ma extrémné Sirokou definici. Pouziva se v riznych védach. Slouzi
k sebeprezentaci, ¢lovék diky komunikaci muze rozvijet svou vlastni osobnost a své
schopnosti. I ¢lovek bez emoci ma sviij osobni charakter, ktery se Casto projevuje v zavislosti
na tom, s kym doty¢ny hovoii nebo v jakém case. Bylo védecky prokazéano, ze v riznych

spole¢nostech, s riiznymi lidmi nebo v riznych situacich se ¢lovék chovéd a komunikuje
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odlisn¢. Muze se zménit k lepsimu, nebo k hor§imu (Mikulastik, 2010, s. 19). Kazdy proto
musi ovladat své emoce, protoze prvni dojem se pak miize Spatn¢ odrazit v budoucnosti, to
plati pfedevsim pro pohovory.

Prostudovanim rtznych zdroju lze dojit ke shrnuti, Ze schopnost efektivné
zivota. Je nemozné vybudovat kariéru, nalézt spolehlivé pratele, zafidit si osobni Zivot,

dosahnout uspéchu a uznani bez schopnosti efektivni komunikace.

3.3.1 Komunika¢ni proces

Komunikace se vSak neomezuje pouze na jednoduchy ptenos informaci. Pienos by
m¢él byt proveden tak, aby zasilané informace ovliviiovaly chovéni osoby, které jsou urceny,
aby ji motivovaly k uréitym ¢innostem. A to je mozné v ptipadé, Ze jSou obé& strany
presvédCeny, ze rozhodnuti a vhodna opatfeni na zaklad¢ téchto informaci zméni situaci
Kk lepsimu. K tomu musi byt informace spolehlivé, vcasné, Gplné a relevantni. (Mikulastik,

2010, s. 20). Proto pro jejich sdileni slouzi model komunikaéniho procesu (Obrazek €. 1).

Obrazek 1 Model komunika¢niho procesu

Kddovani Kanal Dekédovani

|

—— T I
Vysilajici —r > Zprava —r¥ Prijemce

A A[A_ //\ S—

*\—v Zpétna vazba « r—
\

Filtry vnimani Filtry vnimani

Zdroj: (Dédina, Odchazel, 2007)

V komunika¢nim procesu kazdy sd€luje své napady urcitou formou. Tento projev se
nazyva kédovani. Vysledkem kodovani je zprava, kterd se ptredava. Ve svych myslenkach si
piijemce tuto zpravu néjak interpretuje, to znamena, ze provede dekdédovani. Kazdy jedinec
odlisné pfijima zpravy a jinak chape realitu. Zptsobuji to filtry vnimani. Komunikaci

ovliviluji ruzné faktory z kulturniho, fyzického a socialniho okoli. S jejich pomoci miize
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dojit k tomu, ze vyznam piedavané zpravy bude Uplné jiny. Tento jev se nazyva Sum.
Posledni soucasti komunika¢niho procesu modelu je zpétna vazba, ktera ma velky vliv na
komunikaci. Co to je? Je to proces, kdy vysilajici dostava od piijemce informaci, jak piijal
zpravu (Dédina, Odchazel, 2007, s. 46).

V procesu vymény informaci Ize tedy zdiraznit zdkladni prvky:

Odesilatel

Odesilatel zahajuje komunikaci, protoZze chce predat néjakou myslenku. Je to osoba,
ktera chce sd€lit svlij napad nebo emoce ostatnim. Informaci se snazi predat takovym
zpusobem, aby byla pfijemci srozumitelna (Koontz, Weihrich, 1993, s. 509).

Zprava

Zprava nebo sdéleni — je smysluplna formulace myslenky, kodovana uréitym
zpisobem, aby byla zasldna adresatovi. Zprava se predava verbdlné, nebo neverbalné
(Donnelly, Gibson, lvancevich, 1997, s. 508).

Kanal

Synonymum slova kanal je médium. Je to prostiedek, kterym pitijemce zpravu piijme.
V organizaci si spolupracovnici piedavaji informaci diky riznym kanalim. Mohou to byt
sdéleni tvaii v tvaf, sdéleni prostfednictvim mobili nebo pocitacl, na riznych jednanich
a pomoci socialnich siti (Donnelly, Gibson, lvancevich, 1997, s. 509).

Zakodovani

Odesilatel pii sdéleni zpravy pouziva rizné znaky, symboly, s jejichz pomoci by méla
byt predavana informace srozumitelna ptijemci. Hlavnim prostfedkem zakodovani je jazyk
(Donnelly, Gibson, lvancevich, 1997, s. 508).

Piijemce

Uz bylo zminéno, Ze odesilatel pfedava své napady piijemci. Jinak feceno, je to adresat
nebo osoba, které jsou informace urCeny a ktera Si interpretuje jeji vyznam pro sebe.
Piijemce musi byt pozorny a m¢l by rozumét symboliim, které mu odesilatel predava, aby
mohl zpravu spravné dekodovat (Koontz, Weihrich, 1993, s. 511).

Dekodovani

Pro dokonalost komunikace musi piijemce informaci dekodovat. Obcas se obsah
dekddované zpravy 1isi od obsahu zpravy kodované autorem, protoze Se piijemce rozhoduje,
jestli ma danou zpravu pfijimat. Je to jakdsi interpretace a piijemce si interpretuje
predavanou zpravu na zakladé zkuSenosti z minulosti (Donnelly, Gibson, Ivancevich, 1997,
s. 511).
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Zpétna vazba

Je to odpovéd’ prijemce na zpravu, kterd sdéluje odesilateli informace o tom, jak
spravné byla jeho ptivodni zprava interpretovana. Kazdy ¢lovek jinak mysli, a proto jinak
vnima riznou informaci. Zpétna vazba je dilezitym prvkem procesu komunikace, protoze
slouzi k tomu, aby odesilatel ziskal odezvu. Je to docela naro¢né, protoze ne kazdy dokaze
zpétnou vazbu prijmout (Mikulastik, 2010, s. 26-27).

Kromé toho miize byt komunikace pterusena prekazkou — Sumem nebo konverzaci
lidi v okoli. Za piekazky se povazuje vSechno, co nas omezuje efektivné komunikovat
a deformuje obsah ptredavané zpravy nebo myslenky (Bélohlavek, Suletf, Kostan, 2001,
S. 466). Prekazky zahrnuji také ztraceny dopis na posté, poskozeni telefonni linky,

nespravnou e-mailovou adresu atd.

3.3.2 Druhy a formy komunikace

Je tieba také zaznamenat, ze komunikace neni jen vyména informaci, ale jsou to
i rizné formy komunikace mezi lidmi, zaloZzené na jakémkoli vztahu, ktery je zaméfen na
dosazeni cilt organizace (Dé&dina, Odchazel, 2007, s. 48). Jsou dvé¢ zakladni formy
komunikace — verbalni a neverbalni (Mikulastik, 2010, s. 97). Studie ukazuji, ze v bézném
zivoté Clovek pii komunikaci pouziva z 6070 % neverbalni slozky a z 30—40 % verbalni.

Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je procesem vymény informaci pomoci slov a pismem.
Nejcastéjsi pii¢inou pouziti verbalni komunikace je to, ze chceme ptedavat nebo Cerpat
néjaké informace (Dédina, Odchazel, 2007, s. 46). Tato soustava se nazyva jazykem a kazdy
jazykovy znak je spojeny s néjakym vyznamem. Zasadni vyznam spojeny s konkrétnim
znakem, ktery v riznych kulturach uznava vétsina lidi, Se nazyva denotat. Bohuzel vyznamy
slov se u riznych lidi neshoduji. Konotace jsou docela subjektivni, obéas se mize stat, ze
Clovek prisuzuje slovu osobni vyznam a pod slovem predstavuje néco do urcité miry
odlisného od té jiné osoby (Jifincova, 2010, s. 23).

Pisemna komunikace

Jednéd se o pfenos informaci na papife nebo na médiu. Pouziva se, kdyZ je nutné
prenaset nebo zaznamenavat a ukladat informace zcela ptesné. Diky pisemné komunikaci
jsou snadno informovani pracovnici firem. Slouzi k reklamé, ke sdéleni zprav, plani
a prikazi. Vyhodou je to, ze pisemna komunikace umoznuje dikladné pfipravit zpravu,

uvést ji do souladu se standardnimi pozadavky, ukladat informace na delsi dobu, posilat
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informace vice pfijemctm najednou, je Iépe pfipravena nez ustni. Nevyhoda: hodné papirt,
zpétna vazba trva dlouho a pfijemce mize informaci $patné pochopit (Koontz, Weihrich,
1993, s. 515-516).
Ustni komunikace
VétSina informaci se sdéluje Gstni formou. Muze byt:
e formalni x neformalni,
e planovana x neplanovana (Koontz, Weihrich, 1993, s. 516).

Pouziva se mezi dvéma nebo vice lidmi. Ustni komunikace je vhodna v ptipadech, kdy
situace vyzaduje rychlé rozhodovani. Umoziuje poskytnout rychlou zpétnou vazbu, vyjadrit
a odivodnit nesouhlas nebo souhlasit s navrhy ucastniki. Nevyhodou je naro¢nost na cas,
vliv komunika¢nich Sumu a bariér (Koontz, Weihrich, 1993, s. 516).

Neverbalni komunikace

Spolu s tstnim vyjadienim ¢lovek také pouziva vyrazy oblic¢eje, gesta, pohyby nebo
postoje. S riznymi lidmi jedname odlisné. Napftiklad v blizkosti pfibuznych nebo piatel pii
komunikovani budeme sedét blize a uvolnénéji a mimika bude také jina nez s osobou, které
nezname (Bé¢lohlavek, Sulet, Kostan, 2001, s. 477).

Neverbalni komunikace je jednim z nejoriginalnéjSich zptisobd socialniho chovani.
S jeji pomoci miizeme projevovat své emoce, postoje a hodnoceni. Je odlisna od verbalniho
sdéleni tim, Ze neni konceptudlni a abstraktni. Obecné lidské chovéani lze regulovat,
vylepSovat nebo zmiriovat pomoci neverbalni slozky. Béhem komunikace se informacni
funkce provazi expresivnimi reakcemi. Schopnost Cist neverbalni znaky je dileZitou
podminkou pro efektivni sdé€leni (Jifincova, 2010, s. 95).

Hlavni formy neverbalni komunikace:

e gestika — pohyby hlavou a dal$imi ¢astmi téla,
e mimika — fyziognomie,

e haptika — komunikace dotekem,

e posturologie — postoj téla,

e proxemika — vzdalenost mezi lidmi,

e t¢lesny kontakt,

e ton hlasu a jinych stranek feci,

e styl obleceni, Sperky, fyzické a jiné (Jifincova, 2010, s. 96).

22



Gestika

Gesto — pohyb, ktery ma vyrazny sdélovaci ucel a ktery jako komunikacni prvek
predchazel jazykovému vyjadieni. Jsou to pohyby kterékoliv Casti téla, ale vétSina gest se
realizuje rukama. Gesta odrazi to, jak se ¢lovék momentalné citi, a to, jak se chova ke
komunika¢nimu partnerovi. Gesta se také lisi u jinych kultur, zemi, narodnosti a regiont
(Jifincova, 2010, s. 96).

Dle Bélohlavek, Suler a Kost'an (2001, s. 489-490) se gesta déli na:

e Gesta dlani — takto ¢lovek ukazuje to, co citi, co fika.

e Gesta rukou — sepjaté ruce Casto vypadaji jako obranna reakce. Také jsou lidé,
ktefi pti prezentovani nemaji kam dat ruce, proto je nejlepsi si vzit néjakou tuzku
nebo podklad do ruky, aby to nevyvolavalo nedivéru.

e Gesta pazi — zktizené paze vyvolavaji nejistotu a nedtveéru, je lepsi upustit od
tohoto gesta.

e Dotykani se obliceje — podepirani hlavy znamena to, Ze se ¢loveék nudi.

Mimika

Mimika — interpretace emoci. Na jedné strané je mimika zpisobena vrozenymi faktory
odrazu univerzalnich emoci na tvafi, jako jsou smutek, radost, bolest, strach, Stésti, nestésti,
prekvapeni, ocekavani, klid atd. Na druhé strané mimika zavisi na charakteristikach
konkrétni socidlni kultury, specifickych norem, standardi. Takze mimika umoziuje Sirokou
interpretaci, skryti nebo demonstraci emoci, pomaha porozumét informacim
zprostiedkovanym slovy, signalizuje postoj nékomu nebo nécemu (Jifincova, 2010, s. 98).

Dtlezité je pii prezentovani ukazovat n¢jaké emoce, nejlepsi je usmeév. Také je dobré
vyvolavat ismév u posluchadti, zajistuje to dobré vysledky (Bé&lohlavek, Sulet, Kostan,
2001, s. 489).

Oblicej ma mimické zony:

e oblast ¢ela a obo¢i — identifikuje ptekvapeni,

e oblast o¢i — odpovida za smutek a nespokojenost,

e oblast nosu az brady s dominantni partii Gist — odpovida za radost (Schneiderova,
Schneider, 2008, s. 17).

Haptika
Haptika nebo taktilni kontakt, ktery je charakteristicky doteky. Mezi haptické
komunikacni prostiedky patii dynamické dotyky ve formé¢ podani ruky, polibku. Je

prokazano, ze dynamicky dotek je biologicky nezbytna forma stimulace, nejen sentimentalni
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malickost v pribéhu lidské komunikace. Dotyk vyjadiuje vztah k druhému ¢lovéku, tidi
chovani druhého clovéka a je soucasti etikety. Také to pomaha podporovat clovéka
a vyvolavat pozitivni emoce (Jifincova, 2010, s. 99).

Posturologie

Termin posturologie je pievzat z anglictiny a znamena fe¢ fyzickych postojli a poloh.

Charakteristickymi znaky posturologie jsou:

e drzeni téla,

e {Uklon téla,

e nasmérovani téla nebo koncetin,

e konfigurace ¢asti téla (spokojenost, uvolnénost).

Pomoci téchto charakteristik Ize zjistit, zda je clovek sebevédomy, nebo ne. Svésena
ramena naznacuji pocit slabosti a deprese nebo pocit komplexu ménécennosti. Zvednuta
ramena naznacuji odhodlani jednat, pocit sily, aktivity, iniciativy, ¢asto — také pieceniovani
svych vlastnich schopnosti. Poklesly hrudnik je pozorovan u aktivnich lidi s rozvinutym
pocitem vlastni dileZitosti; vVpadly hrudnik Casto naznacuje urcitou lhostejnost, izolaci,
pasivitu, poslusnost, deprese (Jifincova, 2010, s. 99).

Proxemika

Je to vzdalenost v prostoru. Proxemika zéilezi na tom, jaky je vztah mezi
komunikujicimi. Psychologickou podstatou proxemiky je vzdalenost mezi Gcastniky, ktefi
komunikuji, a zavisi na jejich vztazich k sobé v bézném zivoté. Tato vzdalenost zalezi na
tom, s kym komunikujeme. Pokud je to nékdo znamy, prostorové vzdalenost bude mensi,
pokud jde o nékoho ciziho — budeme stat nebo sedét od toho ¢lovéka ve veétsi vzdalenosti

(Jifincova, 2010, s. 98).

3.4 Komunikace v organizaci

Komunikace propojuje celou firmu. Diky ni zaméstnanci vi, co se déje v daném
je to velka chyba. Pokud neni v pofadku vnitrofiremni komunikace, potom je lhostejné, jaky
pocita¢ ma manaZzer nebo jiny pracovnik (Hlouskova, 1998, s. 9).
zbankrotovalo pravé proto, Ze nedokazaly spravné zachdzet se svymi zdkazniky
(Bélohlavek, Sulef, Kost'an, 2001, s. 465). Studie ukazuji, ze manazer stravi vice nez 75 %

svého pracovniho ¢asu komunikaci, proto musi umét komunikovat efektivné. Zda se to jako
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hodné, ale je zfejmé, ze je manazer neustale zapojen do plnéni svych roli v mezilidskych
vztazich, sdileni informaci pfi rozhodovani, pldnovani, organizaci, motivaci a kontrole
(Sttizova, 2005, s. 5). Proto je komunikace nedilnou soucasti vSech fidicich ¢innosti, ktera
spojuje ¢asti organizace do jedné. Témér vse, co dé€laji manazeti riiznych urovni pro feSeni
strategickych a taktickych vyzev rozvoje firmy, vyzaduje efektivni vyménu informaci.
Hlavni podminkou efektivnosti komunikace podnikani je poznani, ze moznost dosazeni cilti
zvySuje interakce, je-1i spravné organizovana a je dosazeno vytvoieni atmosféry vzajemného
porozuméni, davéry a spoluprace (Donnelly, Gibson, Ivancevich, 1997, s. 504).

Je tieba také poznamenat, Ze kazda organizace je v podstaté mala spole¢nost, ktera
sdruzuje stejné smyslejici lidi, kteti maji spolecné cile a hodnoty. Pokud se v organizaci

vyskytnou problémy s komunikaci, nemizeme mluvit o tymové praci, a tedy ani o efektivite.

3.4.1 Vnitrofiremni komunikace

Vnitropodnikové komunikaci se také ftikd interni, vnitini nebo vnitrofiremni
komunikace.

Vnitini komunikace je komunikace uvnitf jedné organizace. Slouzi jako nastroj
k dosahovani dobrych pracovnich vykont, S jeji pomoci se vytvafii snaha se zlepSovat a plnit
cile podniku. Spolupracovnici musi pochopit, ze pti vedeni firmy je nutné komunikovat
oteviené, bez obav, aby organizace dosahla svych cilti (Vymétal, 2008, s. 263).

Formy a prostiedky vnitrofiremni komunikace

Pro efektivnost pouzivdA manazer ruzné formy interni komunikace. Jednou
z nejdulezitéjsich je pfima komunikace, jeZ se projevuje v oboustranném dialogu. To je
docela dilezité, protoze pti vedeni dialogu existuje otevienost, neverbalni komunikace,
zpétna vazba atd. (Vymétal, 2008, s. 265).

Forma komunikace mize byt osobni, pisemna nebo elektronickéd (prostfednictvim
telefontl, pocitac¢li, modemd...). Volba formy zalezi na situaci a na tom, S kym se fesi.
Dulezitou formou vnitrofiremni komunikace je komunikace ,.tvaii v tvar” (face to face).
Tuto formu je nejlepsi volit v ptipade dialogu. Je U¢inn4, ale ¢asoveé narocna (Hlouskova,
1998, s. 55).
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Formy efektivni interni komunikace jsou spojené s prostiedky, z nichz nejbéznéjsi

jsou:

rozhovor,

e tymova diskuse,

o telefonické: vzkaz, rozhovor,

e elektronické: e-mail, online, chat,

e nasténka,

e dotaznikové akce,

e porada,

e pisemné prostiedky: vzkaz, piikaz, dopis atd.,
e reklama, propagace,

e vzdélavaci akce,

e zpusob vybéru a pfijimani nového zaméstnance,
e styl oblékani zaméstnanci,

e pracovni podminky a prostfedi (Hlouskova, 1998, s. 57).

3.4.2 Kanaily komunikace

V ptedchozich kapitolach bylo zminéno, ze zpravy jdou od odesilatele k piijemci, ve
vnitrofiremni komunikaci pro sdéleni nebo sdileni informaci se pouZivaji komunikacni
kanaly, jez se d¢€li na formalni a neformalni.

Formalni komunikace

Formalni komunikace umoziiuje organizovat a omezovat informacni toky. Jejim cilem
je seznamit spoluzaméstnance s fungovanim firmy, pfiblizit jim vnitini komunikaci.
Nasledné se zaméstnanec Stane aktivnéjsim a bude mit pocit, ze je v organizaci dilezity.
Tento smér je docela efektivni (Vymétal, 2008, s. 264).

Neformalni komunikace

Neformalni komunikace — socialni interakce mezi lidmi, ktera odrazi vyjadieni lidské
potieby komunikace. Je stejné dllezitd jako formdalni. Pro zaméstnance je nutné
komunikovat i timto smérem, muze to byt zabavné a piinasi to uvolnéni (Vymétal, 2008,
S. 264).

Nékdy muze tento kanal skodit spoleénosti, protoze Si zaméstnanci béhem piestavek

Casto Septaji, a proto muze dojit ke zkresleni informaci (Dé&dina, Odchazel, 2007, s. 54).
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3.4.3 Sméry komunikace

Komunikace mezi zaméstnanci musi probihat ve vSech smérech. Sméry patii k interni
komunikaci, ktera pomaha pracovnikim jedné firmy spolu komunikovat, informovat se,
presvédcovat a stimulovat. A proto pro dosazeni cilti podniku a efektivni sdéleni informaci
se pouziva sestupna, vzestupna, horizontalni a diagonalni komunikace (Vymétal, 2008,
S. 263). Nize uvedené schéma (Obrazek €. 2) ilustruje to, jak probiha komunikace v riznych

smérech.

Obrazek 2 Sméry komunikace v organizaci

| Vykonny Feditel |

I .

ManaZzer P’ravnl Vyroba Fir’lanéni Teghnicky Personalni
prodeje atvar v atvar utvar atvar
£
o A
o® 00 S
© <7

Vedouci \I/I:$ Vedouci

<}=b Horizontalni komunikace
&=1¢> Diagonaini komunikace

{oogy Vzestupna a sestupna komunikace

Zdroj: (Fiedler, 2000)

Sestupna komunikace

Sestupnd komunikace nebo komunikace smérem doli popisuje sdéleni informaci
lidem, ktefi se nachézi nize v organizaci. Manazer tento smér pouziva pro sdéleni informaci
svym podfizenym, pro ptikazy a instrukce (Vymeétal, 2008, s. 264).

Ptestoze se manaZer snaZzi piesn¢ informovat své podiizené, ob¢as dochazi ke zkresleni
informaci. Manazer pii komunikaci musi dodrzovat adekvatnost k potifebam podiizenych

(Dédina, Odchazel, 2007, s. 54).
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Vzestupna komunikace

Vzestupnd komunikace nebo komunikace smérem nahoru popisuje smér, kdy
zaméstnanci odesilaji sdéleni svym nadfizenym. Podporuje podiizené a motivuje k tomu,
aby diskutovali o planech. Pomaha tak propojit rizné urovné organizace a koordinovat
aktivity. Tento smér vyzaduje od manaZera spravné pochopeni zprav (Vymétal, 2008,
S. 264).

Vzestupna komunikace mé zpétnou vazbu, v tom piipadé existuji obavy zaméstnanci,
jak pfijme nadfizeny jejich zpravy (Dédina, Odchazel, 2007, s. 55).

Horizontalni komunikace

Horizontalni komunikace popisuje sdéleni mezi pracovniky na stejné pracovni pozici.
Je zaméfend na koordinaci ¢innosti zaméstnancti riznych oddéleni a ttvari na stejnych
urovnich za ucelem dosazeni cilli organizace. Pfispiva ke zlepSovani efektivity vSech typi
organizace. V tom sméru neexistuji vztahy mezi nadiizenymi a podtizenymi, proto proces
sd¢lovani informaci je rychly a ptesné&jsi (Dédina, Odchézel, 2007, s. 55).

Diagonalni komunikace

Diagonalni komunikace je komunikace, kterd je nejméné pouzivana. Pouziva i jiné
sméry, napiiklad béhem komunikace pracovnik pouzije na zacatku vzestupnou a potom
horizontalni komunikaci. Je provadéna mezi zaméstnanci ruznych oddéleni a urovni
hierarchie. Pouziva se v piipadech, kdy je komunikace zaméstnancti v organizaci jinymi
zpisoby komplikovand. Tento smér mlze snizit ndro¢nost a mnozstvi prace (Vymétal, 2008,

5. 264).

3.4.4 Funkce komunikace

Je tfeba poznamenat, ze funkce jsou nedilnou souc¢asti komunikace, je to vnéjsi projev
vlastnosti komunikace, ukoly, které plni proces individuélni ¢innosti ve spolecnosti.
Komunikace zahrnuje nékolik dulezitych funkci, a to zejména:
¢ informativni — vyména zprav, nazort, planl, rozhodnuti, informaci a riiznych
zkuSenosti,
e poznavaci — zjiStovani informaci o sobé, o druhych, o svéte,
e instruktivni — je to funkce, ktera vysvétluje postup, organizaci, metodicky popis,
jak néc¢eho dosdhnout a jak néco spravné udélat,
e vzdélavaci a vychovny — zahrnuje informativni, instruktivni a poznavaci funkce

pomoci samostudia nebo vzdélavani,

28



e osobni identity — vysvétlovani si svého ja, svych nazorid, myslenek a osobnich
ambici,

e socializa¢ni a spolecensky integrujici — funkce, s jejiz pomoci si Clovek vytvari
vztahy s druhymi, popisuje, jak ¢loveék umi komunikovat v zavislosti na rizném
prostiedi,

e presvédcovaci — vyméena ndzori, postojil, hodnoceni a chovani jinych,

e posilujici a motivujici — funkce, kterd odpovida za posileni,

e sebevédomi a motivaci ¢lovéka,

e zabavna - pocit pohody, spokojenosti, radosti,

e svéiovaci — schopnost naslouchat, feSeni konflikti, nedorozuméni a problémd,
tj. moznost vyjadfit svij nazor,

e tnikova — K odstranovani deprese ze zivota (Vymétal, 2008, s. 24).

3.4.5 Komunikacni bariéry

Komunika¢nimi bariérami jsou piekazky, které nam brani komunikovat. 1 kdyz
ptijemce zpravu pfijme a upfimné se ji pokusi porozumét, miize byt tento proces omezen
fadou prekazek nebo bariér, které se obvykle vyskytuji ve fyzickém prostiedi nebo v oblasti
lidskych emoci (Vymétal, 2008, s. 37).

Donnely, Gibson & Ivanchevich (1997, s. 519-524) uvadi, ze nejb&éznéjSimi
piekazkami jsou:

Odlisnost postojii, nazori, znalosti a zkuSenosti

Pfic¢inou odli$nosti postoji, nazort, znalosti a zkuSenosti je to, Ze kazda osoba muize
jinak rozumét piijimané zpravé. Ve vysledku dochazi k tomu, ze se komunikace zkresluje.
Stava se z divodu rozdilu ve véku, jiné pracovni pozice nebo jiného postaveni v podniku.

Selektivni vnimani

Co se tyce selektivniho vnimani, pfijemce pii komunikovani reaguje pouze na urcité
fragmenty pfijimané informace, které ho zajimaji, naptiklad potvrzuji jeho thel pohledu.
Dulezitou roli tady hraji stereotypy. Jde o to, ze jedinec vnima jen to, co ho zajima, a ignoruje
ostatni vyjadieni lidi.

gpatné schopnost naslouchat

Vétsinu ¢asu v komunikaci je tfeba vénovat naslouchéni. Casto se miize stat, ze jedna
nebo druha osoba neposloucha, to mize Vv praci vést ke snizeni cilti rozhovoru. Kdyz ¢lovek

pfi komunikaci pozorné neposloucha, miZze mu uniknout spousta dileZzitych informaci.
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Hodnoceni sdéleni

Nékdy se stava, ze pti komunikaci piijemce hodnoti sdéleni diive, nez zpravu dostane.
Mize to byt pusobeno tim, Ze hodnoti komunikatora podle prvniho dojmu nebo se sam
domniva, co bude obsahem komunikace.

Vérohodnost zdroje

Dalsi prekazkou dle Donnely, Gibson & Ivanchevich (1997) je vérohodnost zdroje,
ktera znamena to, S jakou mirou piijemce véfi ve slova a jednani odesilatele.

Sémantické problémy

Tato bariéra nastava, kdyz rizni lidé chapou stejné slovo odlisné, vkladaji do néj sviyj
vlastni vyznam. Takové zkresleni mize byt disledkem zvlastnosti osobniho vnimani
¢loveka, jeho profesionalni ¢innosti. Obcas se V ramci jedné organizace pouziva takzvany
vnitroskupinovy jazyk, ale manazer musi peclivé vybirat slova a zptsob piedani informace,
aby podfizenym bylo v§e srozumitelné. Potom je tézké do skupiny zapojit nového ¢loveka.

Filtrovani

Filtrace je béznym jevem ve vzestupné komunikaci v organizacich, kterd se tyka
manipulace s informacemi a zpravy jsou piedavané tak, aby byly vnimané pozitivné.

Casova tiseil

Manazer nestihda mluvit se vSemi podfizenymi a v disledku toho casto dochazi
k opomenutim. Proto je zdvaznou bariérou ¢asova tisen.

Komunika¢ni pretizeni

Manazeti se musi rozhodovat kazdy den. Pro spravné rozhodnuti potiebuji informace.
V dnesni dobé je vSude pfiliS mnoho informaci. TakZe komunikaéni pfetiZzeni plyne

z nadbytku informaci.
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4 Vlastni prace

4.1 Charakteristika spole¢nosti

Spole¢nost XY je spolecnosti s 30letou tradici. V roce 2003 doslo k vytvofeni joint-
venture se Span¢lskou spolecnosti, ktera se vénovala selektivnimu outsourcingu pro velké
IT spole¢nosti. V roce 2005 doslo k odkoupeni podilu $panélského partnera a spole¢nost XY
se stala lidrem na Slovensku jako systémovy integrator, ale stejn¢ i jako poskytovatel
outsourcingovych sluzeb v oblasti informacnich technologii. Nésledné zacala spolecnost
expandovat na evropsky trh, pfi¢emz méla zastoupeni v sedmi statech Evropy — Ceska
republika, Bulharsko, Rumunsko, Turecko, Polsko, Velka Britanie a samoziejmé Slovensko.
Takto se stala spole¢nost XY lidrem v zavadéni novych technologii véetné inovativnich
feSeni v oblasti infrastruktury, Unified Communications, kontaktnich center, bezpecnosti,
sitové sluzby, aplikace, IT sluzby a IT outsourcing. V roce 2018 se spojila ¢eska a slovenska
¢ast spolecnosti XY.

Spole¢nost XY nabizi celou fadu feseni, ktera vedou k efektivnimu fungovani jednak
zaméstnancd, ale i celého podniku. Aplikacni plan pracuje na feSenich, kterd maji za cil
uleh¢it zaméstnanciim fizeni kazdodennich pracovnich tkold, jako jsou vytvéfeni ulozist,
zabezpeceni vyhledavani uloZenych dokumentt, fizeni firemni dokumentace az po aplikace
starajici se o zfizeni, nahravani nebo vyhledavani videohovort, sdileni kalendarii véetné
sledovani dostupnosti kolegd.

Spole¢nost nabizi komunikacni feSeni, kdy propojuje komunikaéni nastroje mezi
sebou. Dochazi k propojeni telefonu v kancelaii s mobilem, e-mailem, které se dale dopliuji
0 dalsi kandly, jako jsou chaty, messenger. V ramci videohovoru je mozné sdilet soubory
a obrazovky, vyuZzivat mailbot, chatbot nebo virtualni agenty. XY nabizi efektivni feSeni pro
podniky, které vyzaduji zvySeni efektivity komunikace ve svych kontaktnich centrech.

XY také nabizi vytvofeni cloudovych feSeni pro spolecnost, ale také nejriznéjsi sitova
feSeni, bezpe¢nostni opatieni pro sité WiFi. Spole¢nost také nabizi komplexni bezpe¢nostni
feSeni od fyzického zabezpeceni budov pies technologické ochrany sitové infrastruktury az
po bezpecnost pouzivanych systému a aplikaci. Stejné tak je schopna nabidnout robotickou
procesni automatizaci, kterou lze uplatnit na jakykoliv proces, jenz se opakuje a funguje na
zaklad¢ jistych pravidel. Dal$im z celé fady feSeni je 1 monitoring, ktery poskytuje piehled

0 fungovani spolec¢nosti a jeji IT infrastruktury.
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Spolecnost XY ma v Bratislavé vlastni certifika¢ni stfedisko, kde dochazi k testovani
Voblasti vzdélavani v akademickém, vlddnim a finanénim sektoru, projektovém
managementu, ale i angli¢tin€. Spolecnost XY nabizi svym klientiim zkuSenosti s fizenim
IT, strategickym planovanim, rozhodovanim vcetné podpory inovaci v jejich prostiedi.
Zajemci z fad spole¢nosti si mohou také celou fadu outsourcovat, coz se tykéd zejména téch
podnik, které nemaji vlastni IT oddéleni.

Spolec¢nost se také reaguje na soucasnou situaci poznamenanou pandemii COVID-109.
Z toho duvodu se rozhodla pomahat uéitelim se vzdélavanim na dalku. XY poiada zdarma
webinare, které jsou zamétené na vzdélavani na dalku, prostiednictvim Microsoft Teams.
Stejné tak nabizi bezplatnou pomoc nemocnicim a ufadim v oblasti zvladani koronavirové
Krize, nabizi jim robotickou procesni automatizaci.

Spolecnost XY je spolecnosti se zaméfenim na IT feSeni, z tohoto divodu ji také
najdeme na Facebooku, kde je cela fada informaci tykajicich se spolecnosti, videa,
fotografie. Stejn¢ tak zde najdeme mnozstvi nejriiznéjsich videi a webinait, které si mizeme
prohlédnout také na kanalu YouTube. Spole¢nost ma také vytvofeny sviij profil na LinkedIn,

ptipadné na svych webovych strankéch.

4.2 Analyza vysledkii rozhovoru

Pro zhodnoceni interni komunikace ve spole¢nosti v ramci této bakalatské prace byl
proveden kvalitativni vyzkum metodou polostrukturovaného rozhovoru s manazerem
sttedniho managementu spolec¢nosti XY. Je to ¢lovek, ktery ma dlouholetou praxi a bohaté
zkusenosti. Rozhovor probéhl v unoru roku 2021 prostiednictvim online prostiedi, kdy byly
polozZeny ptedem piipravené otazky tykajici se zejména komunikace:

1. Co pro Vas znamend umét dobfe komunikovat?

2. Co pro Vas znamena verbalni komunikace? Jaké ostatni formy pouZzivate?

3. Jak ¢asto komunikujete se svymi kolegy a podiizenymi na pracovisti? Povazujete
komunikaci za nezbytny prvek manaZerskych procest zajiStujici spokojenost
zaméstnanci s praci?

4. Jak souvisi komunikace a delegovani?

5. Jak poskytujete zpétnou vazbu svym podiizenym?

6. Myslite si, ze by bylo vhodné pro své pracovniky uspotadat néjaké Skoleni

zaméfené na zlepSeni komunikace?
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Prvni polozend otadzka se vénovala tomu, co pro osloveného manazera znamend umeét
dobte komunikovat. Z odpovédi vyplynulo, Ze umét komunikovat znamena zejména umet
naslouchat a také zajimat se o to, co druhd osoba tika. Paklize chybi dostatecna pozornost
na obou stranach, tak se nemiiZze nikdy jednat o kvalitni komunikaci. Aby se jednalo
0 kvalitni komunikaci, je nezbytné vyuzivat i prvky verbalni komunikace. Verbalni
komunikace napomaha tomu, abychom byli schopni poznat, jak reaguje protistrana. Jedna
se o celou fadu signalt, jako je rychla fec, dostatena artikulace, na druhou stranu pomala
mluva vyraznym zptisobem ztézuje spoleCnikovi pochopeni obsahu sd€leni. Verbalni
komunikace bez neverbalni se neobejde. Dulezity je kontakt o¢i, mimika, gesta a dalsi.

V ramci spolecnosti XY predstavuje komunikace kontinualni proces s konkrétnimi
zaméstnanci. Vzdy je vSak rozhodujici konkrétni pracovni pozice, zda feSi konkrétni
problém, nebo se jedna pouze o sdileni svych myslenek. Z odpovédi manazera také vyplyva,
ze komunikace je pro spokojenost zaméstnanci rozhodujicim faktorem, nebot’ se jedna
0 jeden ze zptisobu, jak ziskéavaji zaméstnanci zpétnou vazbu a maji moznost hodnotit vlastni
vysledky.

Komunikace a delegovani spolu vzijemné uzce souvisi, nebot’ spravné porozumeéni
a dalsi pfedani informaci podfizenym pracovnikim tvoii zaklad plynulych manazerskych
procesti. Komunikace je zdkladem spravného splnéni tikolu, ktery byl v ramci delegovani
sdilen. Avsak ve chvili, kdy toto nejde, je problém na stran¢ vedeni.

Zpétna vazba podiizenym pracovnikiim je velmi Casto pfeddvana formou piimého
sdéleni v ramci e-mailové komunikace nebo osobniho rozhovoru. V soucasné dobg, kdy
pandemie zasadnim zptisobem ovliviiuje chod vSech firem, podnikd, ptistoupila i spole¢nost
XY ktomu, Ze osobni porady byly nahrazeny online komunikaci ptes MS Team.
Zaméstnanci také vyuzivaji klasickou telefonickou komunikaci, avSak vyhradné v rdmci své
pracovni doby.

V otdzce uspotadani Skoleni pro pracovniky se zamétenim na zlepSeni komunikace ma
manazer spolecnosti XY pomérné jasnou odpoved’, nebot’ jak sam uvedl, tak by potiebovali
vice informaci o tom, zda zamé&stnanci opravdu maji o pfipadné skoleni 0 komunikaci zdjem.
Dle jeho vyjadieni se zaméstnanci citi dostate¢né schopni a odpovédni za to, Ze zlepsi svoje
komunikac¢ni schopnosti, aniz by potfebovali pomoc podniku. Spolecnost je vSak piistupna
iniciativé ze strany zaméstnanct V piipad¢, kdy budou mit zajem o Skoleni na zlepSeni jejich

komunikac¢nich dovednosti.
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4.3 Analyza vysledkii dotaznikového Setieni

Pro zhodnoceni interni komunikace byl dopliiujicim krokem kvalitativniho vyzkumu
také vyzkum kvantitativni, ktery byl proveden metodou dotaznikového Setfeni, jez se
uskutecnilo rovnéz v tinoru 202 1. Zacastnilo se ho 30 respondentd. NejvEtsi zastoupeni méla
skupina ve véku 31-40 let, ktera tvoti 40 %, dale zde mame osoby ve véku 26-30 let, které
predstavuji 23 %. Nejmensi zastoupeni ma naopak skupina respondenti mladsi nez 20 let,
kterych je pouze 17 %, a skupina ve véku 20-25 let, kterd ma 20% zastoupeni.

Co se tyka zastupi jednotlivych pohlavi, tak nejvice jsou zastoupeni muzi, ktefi
samotnym zamétenim spolecnosti XY na oblasti informacnich technologii, coz je do znacné
miry doména u muZza.

V oblasti vzdélani maji ve spole¢nosti XY vyraznou pievahu vysokoskolsky vzdélani
lidé, ktefi tvoti 77 % vSech respondentt, a 23 % jsou 0soby s vys§im odbornym vzdélanim.
Z toho je patrné, ze téma komunikace jako nastroje pro fizeni lidi se tyka zejména
vzdélanéjsi skupiny obcanil, coz vychazi také z toho, Ze velmi Casto se tato problematika

tykd manazerskych pracovnich pozic, které zastavaji zejména vysokoskolsti pracovnici.

Graf 1 Délka pracovniho poméru

sménénez l rok =1az3roky =4-7let vice nez 8 let

Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka: Jak dlouho pracujete ve spolecnosti?
V ptipad¢ otazky délky pracovniho poméru nejcastéji respondenti uvadéli, Ze pro

spolecnost XY pracuji mezi 1-3 roky, tak odpovédélo 50 % respondentti. Dale velmi ¢astou
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odpovédi bylo, ze pro spolec¢nost XY pracuji 4-7 let, coz predstavuje 30 % respondenti.
Naopak nejmensi zastoupeni maji zaméstnanci s délkou pracovniho poméru nad 8 let a také
ti, kdo jsou ve spole¢nosti méné nez 1 rok, nebot’ téch bylo v ramci tohoto prizkumu celkem
13 %. Z odpovédi je tedy ziejmé, Ze pro spolecnost pracuji zaméstnanci v delSim ¢asovém

useku a nenasvédcuje tedy nic pripadné fluktuaci zaméstnanci.

Graf 2 Diilezitost komunikace pro respondenty

27%

40 %

= rozhodné ano = spise ano spise ne rozhodné ne

Zdroj: vlastni zpracovani
Otéazka: Povazujete komunikace mezi zaméstnanci spolecnosti za diilezitou?

V piipadé¢ komunikace, ktera probihd mezi zaméstnanci spolecnosti XY, uvedlo
celkem 40 %, ze pfipadnou komunikaci nepovazuji za ptilis dilezitou. Jesté vice striktnich
Vv piipadé€ této otazky bylo dalSich 27 % respondenttl, kteti uvedli, Ze rozhodné komunikace
mezi zamé&stnanci v ramci spole¢nosti nepovazuji za dileZitou. V opa¢ném piipadé se 27 %
respondenti vyjadfilo, ze komunikace mezi zameéstnanci spolec¢nosti XY povazuji za
dilezitou a dalsich 6 % se ptiklani k tomu, ze komunikace je dilezita. OvSem v celkovém
vysledku pfevazuje u zaméstnanct spolec¢nosti XY nazor, Zze komunikace mezi zaméstnanci

neni potfebna.

35



Graf 3 Spokojenost se stylem Fizeni

0%

= rozhodné ano = spiSe ano = spiSe ne rozhodné ne

Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka: Jste spokojen(a) se stylem rizeni vedoucich zaméstnancii spolecnosti?

V otazce na spokojenost se stylem fizeni vedoucich pracovnikii spolec¢nosti XY byly
jednotlivé vysledky vyrovnané, nebot’ 34 % respondentd se piiklani k tomu, Ze jsou
spokojeni se stylem fizeni. V podobném duchu se vyjadtilo dalsich 33 %, kteti uvedli, ze
spiSe ano. Lze tedy i tyto odpovédi ptifadit k tém pozitivnim, projevujicim spokojenost. Na
druhé strané 33 % respondentd uvedlo, ze spi$ spokojeni nejsou. Z vysledki lze tedy
usuzovat na spokojenost pracovnikill se stylem vedeni ze strany vedoucich pracovnik, coz

je dobré pro celkovou atmosféru uvniti spolecnosti.
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Graf 4 Zda respondenti dostavaji dostate¢né mnozstvi informaci

= rozhodné ano = spiSe ano = spiSe ne rozhodné ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka: Podle Vaseho ndzoru dostavate dostatecné informaci od svého primého

nadrizeného k vykonani prace?

Nasledujici otazka chtéla zjistit, jaké mnozstvi informaci dostavaji zaméstnanci
spolecnosti od svého ptimého nadiizeného k vykonu své prace. Na zaklad¢ ziskanych
odpovédi bylo zjisténo, ze 40 % respondenti se domniva, ze mnozstvi poskytovanych
informaci je spiSe dostacujici, dal§ich 17 % povaZuje mnozstvi informaci za rozhodné
dostacujici. Naopak 36 % oslovenych vnima informace za spise nedostacujici, a dokonce
7 % respondentli se domniva, Ze informace, které ziskavaji od svych ptfimych nadfizenych,
jsou pro vykon prace zcela nedostacujici. Ve spole¢nosti XY pievazuje u zaméstnanci
nazor, ze informace, které jsou jim poskytovany od jejich nadtizenych k vykonu prace, jsou
dostacujici. Jedna se tedy o nadpoloviéni vétSinu ziskanych odpovédi. Z tohoto pohledu by

se dalo konstatovat, ze by V otazce informovanosti zaméstnancti mohlo dojit ke zlepseni.
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Graf 5 Srozumitelnost komunikace mezi utvary

= rozhodné souhlasim = spise souhlasim = spiSe nesouhlasim rozhodné nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka: Oznacte prosim uroven souhlasu s ndsledujicim tvrzenim: ,, Komunikace mezi

«

Jednotlivymi utvary spolecnosti je srozumitelna.

V nasledujici ¢asti se méli jednotlivi respondenti vyjadtit k tomu, zda komunikace
mezi jednotlivymi utvary spole¢nosti je srozumitelnd, ¢i nikoliv. Ze vSech ziskanych
odpovédi bylo celkem 64 % ve smyslu, Ze komunikace je spiSe srozumitelna, dalSich 13 %
dotazanych se oznacuje komunikace za velmi dobrou. Naproti tomu celkem 13 %
respondentll se domniva, ze komunikace mezi jednotlivymi utvary spolecnosti je zcela
nesrozumitelna a dalSich 10 % ji oznacuje za spiSe nesrozumitelnou. Na druhou stranu ze
ziskanych odpoveédi vyplyva, Ze vétSina oslovenych zaméstnanci se domnivé, Zze

komunikace mezi jednotlivymi utvary spolecnosti je srozumitelna.
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Graf 6 Nastaveni komunika¢nich procesi ve spole¢nosti

0%

= rozhodné souhlasim = spise souhlasim = spiSe nesouhlasim rozhodné nesouhlasim

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka: Oznacte prosim uroven souhlasu s ndsledujicim tvrzenim: ,, Komunikacni

procesy ve spolecnosti nejsou dobre sladeny, predavané informace jsou casto zkreslené. *

V této otazce se méli respondenti vyjadrit, jak dobfe jsou nastaveny komunikacni
procesy ve spolecnosti XY, zda pieddvané informace nejsou cCasto zkreslené. S timto
tvrzenim nesouhlasilo 43 % oslovenych respondentt, dalSich 40 % oslovenych se spise
domnivé, Zze komunikacni procesy jsou dobie nastavené a informace jsou preddvany
v potadku a rozhodné nejsou zkreslovany. Naproti tomu 17 % nepovazuje komunikacni
procesy ve spole¢nosti XY za dobie sladéné a podle nich jsou ptedavané informace Casto
zkreslené. Lze tedy konstatovat na zakladé¢ vSech ziskanych odpovédi, ze ve spole¢nosti XY
jsou informace zkresleny a komunikacni procesy funguji, jak maji, nema to tedy ani

negativni dopad na chod spole¢nosti a ¢innost jednotlivych usek ¢i zaméstnancu.
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Graf 7 Prekazky mezi zaméstnanci spole¢nosti
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka: Podle Vaseho nazoru, jaké prekazky nejcasteji vznikaji na ceste k dobré

komunikaci mezi zaméstnanci spolecnosti? Lze vybrat nékolik odpovédi.

Z pohledu oslovenych zaméstnancti spole¢nosti XY je nejéastéjsi piekazkou na cesté
k dobré komunikaci mezi zaméstnanci nerelevantni obsah sdéleni. Dalsi velmi castou
odpovédi bylo pouzivani expletiv, pfipadn¢ barbarismi. V tomto pfipadé¢ se jedna
0 nevhodné pfejata slova z ciziho jazyka, ptipadné byla tato slova vytvofena podle ciziho
vzoru. Stejné tak se jevi jako problematické, kdyZ piijemce zpravy neni schopen projevit
empatii. Obdobny problém ptedstavuje i nespravna ¢i nepochopena formulace predanych
sdeleni. Naopak za prekdzky nepovazuji osloveni respondenti nizkou gramatickou troven
sdéleni predanych v ramci elektronické komunikace, stejné ani absenci prestavek v feci
Vv piipadé osobniho ¢i telefonického kontaktu, ale rovnéz zvySenou, nebo snizenou hlasitost
fe¢i. Kupodivu ani nepozornost piijemce zpravy pii predani sdéleni nepiedstavuje dle
respondentl Zadnou piekazku. Je tedy ziejmé, Ze nejveétsi prekazku predstavuje samotné
pouzivani cizich vyrazl, které si mnohdy sami lidé vytvaii, nebo je naopak nevhodné

pouzivaji, stejné jako bezvyznamny obsah ptedané zpravy.
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Graf 8 Zpusoby komunikace ve spole¢nosti
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka: Jaky zpiisob komunikace vyuzivdte ve spolecnosti nejcastéji? Lze vybrat

nekolik odpovedi.

K nejcastéjsim formam komunikace ve spolecnosti XY patii online komunikace ve
formé Skype, Zoom, MS Team, jako dalsi se vyuziva e-mailova komunikace a komunikace
skrze intranetové prostiedi spolecnosti. Dale se ve spolecnosti vyuziva klasicka telefonicka
komunikace a také osobni rozhovor. Naopak nejméné jsou ke komunikaci ve spolecnosti
vyuzivany nasténky, plakaty, ptipadné letdky. Spole¢nost XY nevyuZzivad osobni porady ¢i
chaty. Spolecnost XY si zakladd zejména na modernich formach komunikace, ale stejné
vyuziva i Kklasickou telefonickou komunikaci. Ve spolecnosti se viibec nekonaji osobni

porady.
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Graf 9 Spokojenost se zpuisobem komunikace
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= rozhodné ano = spiSe ano = spiSe ne rozhodné ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka: Jste spokojen(a) s timto zpusobem komunikace?

Na zéklad¢ piedchozich informaci byla nasledujici otazka koncipovana tak, aby
zjistila, zda jsou zaméstnanci spole¢nosti spokojeni s timto zpisobem komunikace. Celkem
37 % dotazanych uvedlo, Ze jim nastavena forma komunikace ve spole¢nosti XY zcela
vyhovuje a dalsim 50 % respondentd spiSe vyhovuje. Naopak 13 % respondentt uvedlo, Ze
jim spiSe takto nastavend komunikace nevyhovuje. Celkové vsak lze konstatovat, ze
komunikacni kanaly, které jsou nastaveny ve spolec¢nosti XY, jsou vyhovujici pro velkou

¢ast zameéstnancu.
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Graf 10 Zda respondenti dostavaji zpétnou vazbu na jejich pracovni vysledky

0%

= ano, vzdy = ano, ale vyjime¢n¢ = ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka: Dostdvate zpétnou vazbu na Vase pracovni vysledky?

Na otdzku, zda osloveni zaméstnanci spolecnosti XY dostavaji zpétnou vazbu na své
pracovni vysledky 57 % respondentl uvedlo, Ze sice zpétnou vazbu ziskavaji, ale jedna se
pouze o vyjimec¢né situace, a neni to tedy pravidlem. Naopak 43 % respondentii uvedlo, ze
zpétnou vazbu dostavaji. Nikdo nezminil, Ze by nikdy nedostal zpétnou vazbu na vykonanou
praci. Z toho je patrné, Ze ve spolecnosti XY maji zavedeno poskytovat zpétnou vazbu,

jakmile dojde na zpracovani tkolu, coz je jisté pro zaméstnance pozitivni.
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Graf 11 Motivace ze strany nadrizenych

= rozhodné ano = spiSe ano = spiSe ne rozhodné ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka: Citite ze strany nadrizenych motivaci?

V piipad¢€ otazky na motivaci ze strany nadfizenych pracovnikd uvedlo pouze 13 %
respondentt, Ze ji rozhodné pocit'uji. DalSich 37 % respondentti uvedlo, ze spiSe motivovani
jsou, coz tedy lze vnimat tak, ze néjakou podporu maji. Vzdy ale asi zalezi primarné na
konkrétnim zaméstnanci, jak si tuto podporu vyhodnoti sam. Na druhou stranu 37 %
respondentt uvedlo, Ze ze strany svych nadfizenych spiSe neciti zadnou podporu v oblasti
ptfipadné motivace, a dokonce 13 % oslovenych zamé&stnanct uvedlo, Ze neciti viibec Zadnou
motivaci ze strany svych nadfizenych. Na zéklad¢ takto vyhodnocenych vysledkl jsme
ziskali vyrovnané hodnoty, a zalezi tedy asi na kazdém zaméstnanci, zda si vyhodnoti
motivaci od svych nadfizenych za dostatecnou, ¢i nikoliv. Dalo by se fict, ze by méli
nadfizeni pracovnici vénovat motivovani svych zaméstnancli vét$i pozornost, aby nikdo

nemél pochybnosti o tom, zda je motivovan, ¢i nikoliv.
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Graf 12 Hodnoceni vnitrofiremni komunikace ve spole¢nosti
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= yvyborné¢ = velmi dobré = dobré vyhovujici = nevyhovujici
Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka: Jak byste ohodnotil(a) soucasné nastaveni vnitrofiremni komunikace ve

spolecnosti?

V otédzce vnitropodnikové komunikace a jejiho nastaveni ve spole¢nosti XY se 64 %
respondentl shodlo na tom, Ze aktudln€ je vnitropodnikova komunikace dobie nastavena.
Na druhou stranu se 13 % oslovenych domniva, Ze je tato komunikace nastavena vyborné,
a dal$ich 13 % ji oznacuje za velmi dobrou. Naproti tomu 10 % respondentti se domniva, Ze
vnitropodnikova komunikace je vyhovujici.

Dalo by se tedy konstatovat, Ze spolecnost XY mize v oblasti vnitropodnikové
komunikace neustale néco zlepSovat, protoze ji sice zaméstnanci z velké ¢asti povazuji za
dobrou, coz ovSem neznamena, Ze je vyborna. Bylo by tedy na komunikaci mezi vedenim

a zaméstnanci, aby zjistili, kde jsou slabé stranky vnitropodnikové komunikace.
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Graf 13 Zaméreni spolecnosti na zlepSeni komunikacnich dovednosti zaméstnancu
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Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka: Ma spolecnost Skoleni zamérené na zlepSeni komunikacnich dovednosti

zaméstnancii?

V ptipadé této otazky, kterd se zaméfovala na Skoleni zaméfené na zlepSeni
komunika¢nich dovednosti zaméstnancti, se vSichni osloveni shodli na tom, ze ve
spolecnosti XY neni zadné takové Skoleni. Spolec¢nost by tedy méla sama zvazit, zda by

nebylo vhodné pro zaméstnance Skoleni zaméfené na komunikacni vlastnosti zajistit.
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Graf 14 Zajem o $koleni zaméi'ené na komunika¢ni dovednosti

=ano =ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Otazka: Pokud jste na otazku odpovédel(a) zaporné, uvedte, zda byste uvital(a) tuto

moznost.

V ramci predchazejici otazky jsme zjistili, ze spolecnost XY nema pro své
zaméstnance zadné Skoleni na zlepSeni komunikacnich vlastnosti. Tato otazka méla zjistit,
zda by vilbec mezi zaméstnanci byl zdjem o takové Skoleni. Na zéklad¢ ziskanych odpovédi
je zfejmé, ze zaméstnanci nemaji velky zdjem o Skoleni na zlepSeni komunikaénich
dovednosti, tak odpovédélo 67 % respondentti. Naproti tomu 33 % respondentti uvedlo, ze

by o Skoleni na komunika¢ni dovednosti me¢lo zajem.

4.4 Celkové shrnuti a doporuceni

V ramci provedeného dotaznikového Setfeni ve spole¢nosti XY bylo osloveno
30 respondenttl z fad zaméstnancti podniku. Na zaklad¢ vysledki je patrné, ucastniky byli
zejména vysokoskolsky vzdélani lidé, ptipadné lidé s vyssim odbornym vzdélanim. Ve
spolecnosti pracuje vice muzi nez zen, coz muze byt do znacné miry zplisobeno zamefenim
spole¢nosti na IT oblast. Komunikace ptedevsim souvisi v rozdilu mezi muZi a Zenami. Zeny
a muzi pristupuji ke komunikaci docela rozdilné a rizné ji povazuji za dilezitou. Rlizna
pohlavi maji rovnéz tendenci pouzivat dva odlisné styly fe¢i. Muzska promluva je ptima,
ponékud drsnéjsi, naopak u zen je jemna a klidna. Genderové rysy hraji duleZitou roli

Vv procesu komunikace, které jsou ¢asto hlavnim kritériem komunikac¢niho chovani a urcuji
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stereotypni vnimani komunika¢nich roli muzd a zen v procesu komunikace. Ovliviiuje to
I jednotlivé odpovédi na otazky.

Na zaklad¢ vyhodnoceni ziskanych informaci vyplynulo, Ze ve spole¢nosti XY jsou
jisté pochybnosti ze strany zaméstnancu o kvalité predavanych informaci jednak na Grovni
pfimy nadfizeny a podfizeny pracovnik, ale stejn¢ tak se zaméstnanci pozastavuji nad
nastavenim ptedavani informaci, nebot’ ¢asto povazuji zaméstnanci informace za zkreslené.
Je to navzdory ndzoru, ze povazuji komunikaci mezi jednotlivymi ttvary spolecnosti za
srozumitelnou. MiZeme konstatovat, ze kdmen urazu v komunikaci mezi jednotlivymi
soucastmi spolecnosti predstavuje zejména nerelevantni obsah jednotlivych sdé€leni, ale také
pouzivani barbarismil, coz ov§em neni problém pouze této spolecnosti, ale vyskytuje se ¢asto
1 ve vefejnych komunikacnich prostorech. Stejné tak i nespravné pochopeni ¢i formulace
pfedanych informaci ptedstavuji zdsadni komplikaci v komunikaci a dal§im zpracovani
informaci.

Spole¢nost XY nabizi svym zaméstnanctim celou fadu komunikacénich kanalu, které
mohou vyuzivat ke své praci, coz jim plné vyhovuje, jak ukazaly odpovédi. Komunikace
s nadfizenymi pracovniky ve spolecnosti neni zaloZzena na zadné pravidelnosti, ale i tak
zaméstnanci ve vétSiné pripadi dostavaji  zpétnou vazbu na pracovni vysledky.
Z dotaznikového Setfeni ovSsem vyplynulo, Ze co se tyka motivace, v tomto ohledu byly
vysledky velice vyrovnang, a je tedy zifejmé, Ze se jedna o slabsi misto. Stejn¢ jako nastaveni
vnitropodnikové komunikace hodnoti zaméstnanci na dobré urovni, ale jako vybornou ji
oznacili pouze 4 osloveni respondenti. Spole¢nost se ani nezaméfuje na zlepSeni
komunikacnich dovednosti svych zaméstnancti, ackoliv se tato ¢ast jevi do urcité miry jako
problematicka. Na druhou stranu je pravda, ze zjisténé vysledky ukazuji, ze mezi
zam@stnanci neni piili§ zajem o ptipadné Skoleni, které by vedlo ke zlepSeni jejich
schopnosti efektivné komunikovat. Bude se takto vyrazné piedchazet tomu, aby méli
zamgestnanci pocit, Ze jsou jim predavany vyrazn€ zkreslené informace, coz je jisté Spatné.

Spolecnost XY ma jisté mezery zejména v oblasti pfeddvani informaci, coz je ovSem
individualni problém kazdého zaméstnance, zda je schopen informace pfijimat a nasledné je
pro sebe vhodné zpracovavat. Z tohoto divodu by mélo byt spole¢nosti nastaveno, jak
vhodnym zpusobem piedavat informace mezi jednotlivymi Castmi spole¢nosti, aby se
eliminovala chybovost pii pfebirani a nasledném zpracovani informaci. Jedna se zejména
0 zamezeni pouzivani expletiv a barbarismu, ¢imZ se vyraznym zpisobem bude piedchazet

tomu, ze zaméstnanci Spatné pochopi, co je po nich vyZzadovano. Ptipadn€ by mélo dojit
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k vytvofeni interniho slovniku pojmd, které budou lépe pomahat zaméstnancim chapat
obsah informaci. M¢la by byt nastavena zpétna kontrola samotného predavani informaci,
i kdyZ nemusi byt na pravidelné bazi, ale spise nepravideln¢, nahodile, takze nikdo ze
zaméstnancl nebude védét, kdy probehne kontrola tirovné splnéni jeho tkolu. Tim mtze byt
vyrazné zlepSena celkova komunikace ve spole¢nosti, nebot’ si budou zaméstnanci davat
vetsi pozor na to, jakym zplisobem preddvaji informace. Stejné tak by mohla byt ve
spolecnosti zavedena pravidelnéj$i komunikace mezi podiizenymi a vedoucimi pracovniky,
ktera je nyni velmi nepravidelna az minimalni.

Zajimavou otazku vyvolala motivace, nebot’ v tomto ohledu byl vysledek zcela
vyrovnany, coZ znamend, ze polovina oslovenych se citi byt dostatecné motivovana, ale
druhé polovina nikoliv. Z tohoto diivodu by mélo byt zapracovéano na zlepSeni motivacnich
procest pro zaméstnance spole¢nosti. Je totiz dok4zéno, ze vhodnou motivaci dochazi i ke
zvySeni pracovni ¢innosti. Samoziejme je také znamo, ze kazdy pracovnik reaguje na jinou
motivaci, takze co je pro jednoho motivujici, pro druhého byt nemusi. Spole¢nost by
rozhodné¢ méla zavést vhodny motivacni program, ktery bude uU¢inny pro vSechny
zameéstnance.

Otazka wvnitropodnikové komunikace piredstavuje pro témét vSechny oslovené
zaméstnance dobrou uroven, ale 1 tak je zde citit prostor pro zlepSeni, nebot’ jen minimalni
pocet respondentti ohodnotil vnitropodnikovou komunikaci na vybornou. Opét se dostavame
K tomu, ze by spolu méli Iépe komunikovat jednotlivé ¢lanky podniku, stejné jako by mélo
dochdazet k lepsi komunikaci na jednotlivych urovnich vedeni. Nedostatecna komunikace
mezi vedenim spoleCnosti a podfizenymi pracovniky miize predstavovat jistou davku
nepochopeni a v kone¢ném dusledku také rozkol v piedstavach podniku o tom, kam bude
podnik smérovat, nebot’ zaméstnanci o tomto nemusi mit ani povédomi. Na druhou stranu
I sam manazer spole¢nosti XY uvedl, ze jsou otevieni komunikaci, ackoliv za soucasné
situace preferuji zejména e-mailovou komunikaci, ptfipadné komunikaci v rdmci intranetu.

Spolecnost XY by se také méla zaméfit na zlepSeni komunikacnich vlastnosti svych
zaméstnancl. V soucasné dob¢ neni ve spolecnosti Zadna moznost ptipadného skoleni, které
by vedlo ke zlepSeni téchto komunikacnich dovednosti, coz je jist¢ chyba. Je pravda, Ze
podle vysledk dotaznikového Setfeni neni mezi zaméstnanci pfili§ zdjem o to, aby se
takového skoleni mohli G¢astnit, ale na druhou stranu, jak sami zaméstnanci uvedli, velmi
Casto dochézi k problémim v oblasti pfedavani informaci, jejich pfijimani a nasledném

vyhodnoceni. Vhodnym Skolenim zamétfenym na komunikacni dovednosti by se také mohlo
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pfedchazet tomu, aby zaméstnanci pouzivali barbarismy a expletivy, které velmi casto
mohou byt hlavni pfi¢inou toho, pro¢ zaméstnanci Spatné vyhodnotili informace, které jim
byly pfedany. Na druhou stranu, jak uvedl sdm manazer spolecnosti XY, spolecnost je
naklonéna ptipadnym Skolenim, kterd povedou ke zdokonaleni svych zaméstnancti. Ovsem
1 spolecnost vnimé ze strany zaméstnancii nezdjem o piipadnéd Skoleni, coz pochopitelné
vede i k tomu, ze nejsou zadna organizovana. Muze se tedy jednat o oboustranny problém,
kdy se zaméstnanci domnivaji, Ze nepotiebuji Skoleni, jejich nadfizeni to vnimaji, takze to
vede k tomu, Ze nemaji zaméstnanci moznost zadnych Skoleni. Tim se vSak nefeSi problém
Spatné komunikace, pifipadné nevhodného piredavani a pfijimani informaci mezi
jednotlivymi oddélenimi v ramci spole¢nosti.

Na zéklad¢ toho by méla spolecnost ptistoupit k tomu, ze se bude snazit zaméstnancim
vice naslouchat a bude pofadat pravidelna setkani se zaméstnanci, kde budou mit
zaméstnanci moznost sdilet své naméty na zlepSeni, pozadavky a pfani. Stejné tak i vedeni
spole¢nosti bude mit moznost interpretovat své pozadavky na zaméstnance, coz mize mit
zanasledek zlepSeni podnikové kultury. V tomto ohledu jsou velmi vhodné teambuildingoveé
aktivity, jez maji za cil utuzovani vztah mezi zaméstnanci. Ackoliv to za soucasné situace
neni mozné, po skonceni vSech vladnich omezujicich opatfeni se daji tyto aktivity poradat

a jisté by se do toho dala zapojit komunikace a zlepSovani komunikac¢nich dovednosti.
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S5 Zavér

Cilem bakaléiské prace bylo zhodnotit interni komunikaci ve sledované organizaci
a s ohledem na jeji vyznam pro fizeni navrhnout vhodna doporuceni.

Prace byla dle stanoveného cile realizovana pomoci nékolika postupnych krok:
vymezeni zkoumané problematiky v literarni reSersi, uréeni zptsobu zjistovani prvotnich
udaji (dotaznikové Setfeni), charakteristika objekti zkoumani, tj. ureni souboru
respondentll, zpracovani zjisténych dat, formulace vlastnich zavér a navrhit doporuceni.

Z vysledk Setieni Ize udé€lat zaveér o tom, ze pro manazera spolecnosti komunikace je
nezbytnym prvkem ve vedeni lidi. Umét dobte komunikovat znamena pro kazdého fidiciho
pracovnika dokazat naslouchat a zaroven pii sdéleni je dulezité vyuZzivat i neverbalni
komunikaci. Ptistup dotazovaného manazera ke komunikaci je odpovédny, podava zpétnou
vazbu podfizenym a to, jak formou piimého sdéleni v rdmci e-mailové komunikace, tak
i formou osobniho rozhovoru.

Ve spolecnosti jsou nedostatky spojené s predavanou informaci, ¢asto zaméstnanci
povazuji informace za zkreslen¢, coz mtize byt zptisobeno nespravnym kodovanim zpravy.

Dalsim nedostatkem spole¢nosti je motivace, polovina respondentll se citi byt
nedostate¢né motivovana. Také tfetina zamé&stnanct by uvitala nabidku Skoleni, zaméfeného
na zlepSeni komunika¢nich dovednosti. Vzhledem ktomu, ze komunikace mize byt
I vhodnym nastrojem pro motivaci zaméstnancl, je spolecnosti doporuceno v ramci
motivacniho programu nabidnout Skoleni pro zlepSeni komunikac¢nich dovednosti svych
pracovnikd.

Lze proto tvrdit, ze UspéSné fungovani organizaci a existence organizacni kultury je
nemoZzné bez dobte zavedeného procesu komunikace. Pravé efektivni komunikace vytvari
ptiznivé podminky pro zvetejiovani odbornych a obchodnich schopnosti zaméstnanci, coz
zase pomaha zvySovat produktivitu. D4 se fict, Ze komunikace ve firmé se podili na jejim
efektivnim fungovani. Komunikace by proto meéla byt povinnym prvkem systému

personalniho fizeni.
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7 Prilohy

Ptiloha 1: Polostrukturovany rozhovor

Piiloha 2: DotazniK ......ccoooevvveveiiaann..
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Priloha 1: Polostrukturovany rozhovor

1. Co pro Vas znamena umét dobfe komunikovat?

2. Co pro Vas znamena verbalni komunikace? Jaké ostatni formy pouzivate?

3. Jak casto komunikujete se svymi kolegy a podiizenymi na pracovisti? Povazujete
komunikaci za nezbytny prvek manazerskych procesu zajiStujici spokojenost
zaméstnancu s praci?

4. Jak souvisi komunikace a delegovani?

5. Jak poskytujete zpétnou vazbu svym podiizenym?

6. Myslite si, Ze by bylo vhodné pro své pracovniky uspotadat n¢jaké Skoleni zamétené

na zlepSeni komunikace?
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Priloha 2: Dotaznik

Vazeni zam¢stnanci,

v ramci vypracovani své bakaléaiské prace na téma Vyznam komunikace jako nastroje pro
fizeni a vedeni lidi bych Vas rada pozadala o vyplnéni kratkého dotazniku. Veskeré udaje

budou pouzity jen k vypracovani mé prace a jsou anonymni. Dékuji pfedem za Vas cas

a ochotu!
1. Vvas vék:
- ménénez 20 let
- 20-25 let
- 26-30 let
- 3140 let

- vice nez 40 let

2. Vase pohlavi:
- muz
- Zena

3. Vase vzd¢lani:
- zakladni
- vyucen, sttedoSkolské bez maturity
- stiedoskolské s maturitou
- vy$si odborné
- vysokoskolskeé

4. Jak dlouho pracujete ve spolecnosti?
- méné nez 1 rok
- laz3roky
- 4-Tlet
- vicenez 8 let

5. Povazujete komunikaci mezi zaméstnanci spole¢nosti za dilezitou?
- rozhodné ano
- spiSe ano
- spiSe ne
- rozhodné ne

6. Jste spokojen(a) se stylem fizeni vedoucich zamé&stnanct spolecnosti?
- rozhodné ano
- spiSe ano
- spiSe ne
- rozhodné ne
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10.

11.

12.

Jste spokojen(a) se stylem fizeni vedoucich zaméstnanct spolecnosti?
- rozhodn¢ ano

- spiSe ano

- spiSe ne

- rozhodné ne

Podle Vaseho nazoru dostavate dostate¢né informaci od svého ptimého
nadfizen¢ho

k vykonani prace?

- rozhodn¢ ano

- spiSe ano

- spiSe ne

- rozhodné ne

Oznacte prosim uroven souhlasu s nasledujicim tvrzenim: ,, Komunikace mezi
Jjednotlivymi utvary spolecnosti je srozumitelna *

- rozhodn¢ souhlasim

- spise souhlasim

- spise nesouhlasim

- rozhodné nesouhlasim

Oznacte prosim uroven souhlasu s nasledujicim tvrzenim: ,, Komunikacni procesy
ve spolecnosti nejsou dobre sladeény, predavané informace jsou casto zkreslené.
- rozhodné souhlasim

- spiSe souhlasim

- spiSe nesouhlasim

- rozhodné€ nesouhlasim

Podle Vaseho nazoru, jaké prekazky nejcastéji vznikaji na cesté k dobré
komunikaci mezi zamé&stnanci spolecnosti? Lze vybrat nékolik odpovédi.

- Nizké gramaticka Groven predanych sdéleni (pfi elektronické komunikaci)
- Pouzivani expletiv a / nebo barbarisml

- Nevhodna rychlost feci (pii osobni a / nebo telefonické komunikaci)

- Absence piestavek v feci (pti osobni a / nebo telefonické komunikaci)

- Zvysena Ci snizend hlasitost feci (pfi osobni a / nebo telefonické komunikaci)
- Absence o¢niho kontaktu (pii osobni komunikaci)

- Nerelevantni obsah sdéleni

- Nespravna nebo nepochopitelna formulace predanych sdéleni

- Neschopnost ptijemce zpravy naslouchat

- Neschopnost pfijemce zpravy projevit empatii

- Nepozornost pfijemce zpravy pii predani sdéleni

Jaky zptisob komunikace vyuzivate ve spolecnosti nejcastéji? Lze vybrat n€kolik
odpovedi.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

- osobni rozhovor

- telefonicka komunikace

- e-mailova komunikace

- komunikace pfes intranet

- online komunikace (Zoom, MS Team, Skype)
- osobni porady

- nasténka, plakaty, letdky

- chaty

Jste spokojen(a) s timto zpisobem komunikace?
- rozhodn¢ ano

- spiSe ano

- spiSe ne

- rozhodné ne

Dostavate zpétnou vazbu na Vase pracovni vysledky?
- ano, vzdy

- ano, ale vyjimeéné

- he

Citite ze strany nadfizenych motivaci?
- rozhodn¢ ano

- spiSe ano

- spiSe ne

- rozhodné ne

Jak byste ohodnotil(a) soucasné nastaveni vnitrofiremni komunikace ve
spole¢nosti?

- vyborné

- velmi dobré

- dobr¢

- vyhovujici

- nevyhovujici

Ma spolecnost Skoleni zamétené na zlepSeni komunikacnich dovednosti
zaméstnanci?

- ano

- he

Pokud jste na otazku odpovedél(a) zaporn€, uved'te, zda byste uvital(a) tuto
moznost.

- ano

- he
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