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Anotacia

Ciel'om diplomovej prace je oboznaivs tedriou zakladov komunikacie
a komunikgnymi  prostriedkami.  Analyzoya komunik&ny proces
v podmienkach konkrétnej organizécie, Zistirover a podoby vyuZivania
komunikanych prostriedkov v praxi. Praca obsahuje teorétiglgmedzenie
jednotlivych pojmov suvisiacich s komunikaciou ganizacii. Na zaklade
vymedzenych pojmov v teoretick&gsti, bol pripraveny anonymny dotaznik,
ktory bol predloZzeny zamestnancom sgalsti. V praktickejcasti sa uvadza
charakteristika objektu vyskumu organizacie a imfécie o stiasnom stave
organizacie. Analyza Urovne a sk&nneého stavu komunikacie v nasSej
organizacii ajej vplyvu na vykonnbs organizacie je vykonana
prostrednictvom  vyhodnotenia odpovedi zamestnancepolanosti
a porovnana so gasnymi trendmi v EurOpe a vo svete. Jednotlivé wdge
su vyhodnotené prostrednictvom grafov, tabuliekrédkdych komentarov.
Prostrednictvom analyzy odpovedéastnikov vyskumu, su identifikované
nedostatky v komunikacii a nasledne formulovanérmawna ich odstranenie

a zlepSenie komunikécie.

Kracové pojmy.

Komunikacia, komunikécia v organiz&cii, interna korikacia, bariéry
v komunikécii, informacie, komunikay proces, komunikama sie,
komunika&ny kanal, komunikéné prostriedky, komunikay audit, analyza,

vyskum.



Annotation

To thesis is acquainted with the theory of the ftatrons of the
communication and the means of communication. Aregathe communication
process in conditions of a particular organizatimndetermine the level and
form of the use of means of communication in pcactiThe work contains the
theoretical definition of the concepts related mmmunication within the
organization. On the basis of defined terms inttie®retical part, was prepared
by an anonymous questionnaire which was presemeeniployees of the
company. In the practical part is characteristictioé object of research
organisations and information on the current stathe organization. Analysis
of the level and the actual condition of communarain our Organization and
its impact on the performance of the organisat®mrarried out through the
evaluation of the responses of the employees ofttimepany and compared
with the current trends in Europe and in the wotfdlividual answers are
evaluated by means of charts, tables and brief camsnThrough the analysis

of the responses of the participants of the rebeae the ident ...

The key concepts.

Communication, communication in the Organizatiomteinal
communication, the barriers to communication, infation, communication,
communication network, the communication channemmunication means,

of communications audit, analysis, and research.
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UvoD

Vzhradom na to, Ze v gasnosti pracujem vo veducej funkcii na drovni
stredného manazmentu v rozSirenej obchodnej sigolanosti Billa s.r.o.,
stale zigujem, aka je komunikéacia doleZitdi uz z hora na dol alebo naopak
z dola na hor. Kazdé jedno spravne zvolené slovakmikd’vek komunikacii,
pri zadavani prikazowj prijimani nazorov inych je Veni délezité z fadiska
spravneho vedenia kolektivuii vyhnutia sa konfliktnym situaciam pri
komunik&cii s podriadenymi.

Dnes v otvorenej a jednotnej Eurdpe, kedy Billaos &xpanduje v celgj
Eurdépe od Talianska, Nemecka, Raktska@egki a Slovensku republiké,

v Chorvatsku, Piisku, Rumunsku, Rusku i na Ukrajine a pripravujid’sésie
nové projekty. Vo vyspelych predajniach sgolog’ Billa s.r.o. predstavuje
také technické novinky, ako hovoriace nakupné vpsikitacim zariadenim na
ceny vyrobkov, elektronické cenovky, internet dowacie kiosky, samo
zavlazovacie systémy na ovocie a zeleninlaie technické vylepSenia pre
zlepSenie komunikacie so zakaznikom.

Clovek musi by v kontakte s inymiud'mi, musi si vymi&at nazory
a informacie, lebo to je jeden z najddlezitejSicbdpokladov jeho existencie.
V procese interakcie dve alebo viac osdb na sebgujé, vymi@ajua si
skusenosti. Podavanie informéacii pri interakcii, n@movanie ufitych
vyznamov pri priamom alebo nepriamom socialnom stykazyvame
komunikéciou. Komunikécia je zakladna zloZka interakcie medad’'mi.
Schopnot komunikova@ nie je tendencia len Specifickyudska, ale
nachadzame ju aj v risi zvierat (komunikuju mrawegly, opice). Wloveka
je to jeho schopnds komunikova v reti hovorovej a pisanej vo forme
filozofickych nazorov, matematickych symbolov, uewdych prejavov
a podobne a predovsetkym jeho charakteristicka elioMa komunikacia, t.|.
komunikacia pomocou Specifickych symbolov ¢@reych ¢i vyrazovych).
Osobitnym pripadom medzidskej symbolicky zaloZzenej komunikacie jé&.re
Prostriedkom hovorenej deje jazyk. BeZne sa rozoznavajlcirenimicke,

gestikul&né, zvukové, prosté, modulované, artikulovanéyegjbalne a pisané.
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Z&kladnym elementom &k je slovo. Slovd maju rozlné funkcie. Su
symbolmi utitych predmetov, atribdtmi predmetov a samy sU ipretthi
(kniha, stél, muz, Zena). Rena svoju osobitnu funkciu, ozt@va’ veci, javy
dava ich do vzajomného ¥ahu, maju vyjadrowaskusenostny zazitok. Za
komunikaciu mézeme povazavanie len prave prebiehajuci rozhovor, ale
i vymenu informacii, mysSlienok, nazorov a pocitowedai vSetkymi Zivymi
bytog'ami, zvyajne prostrednictvom spdioej sustavy symbolov, ako je
prenos informacie medzi zigichmi a medzi zivéichmi alud'mi, pomocou
vydavanych a prijimanych signalov (optickych, zvagkch, chemickych,
dotykovych a pripadne aj elektrickych). Ak pre =zdklzivota a prezitia
akéhokdvek organizmu povazujeme vodu a kyslik, tak v pigaripustenia
si, Zze kazda organizacia je taktiez ,,organizmonak pre svoj vznik,
fungovanie a splnenie hlavnych ke existencie organizacii je nevyhnutna
komunikédcia arieSenie problémov vzniknutych nieldlcomunikaciou
prebiehajucou, ale iproblémov vzniknutych z absencakejkdvek
komunikécie.

Komunikacia sa stala Veni casto pouzivanym vyrazom nielen
v konverzacii beznychludi, partnerov, ale hlavne v mnohychcasnych
podnikoch. ManaZzéri spolu s ostatnymi zamestnancagainizacii sa orientuju
na ,spravnu“ komunikaciu, top manazment sacagiiuje mnohych
tréningovych cuweni a pracovnici zakaznickych servisov su povazovan
profesiondlnych komunikatorov a Skoleni na zvladnutakéhokévek
zdkaznika. Délezitoskomunikacie vo vwahu k zékaznikovi si uz uvedomuje
vaéSina firiem a organizacii nie len vo svete ale iB8#ovensku, ale
v dolezitosti komunikacie medzi jednotlivyrdidnkami organizénej Struktary
riadenia podniku mnoho podnikov Slovenska (hlavradéna stredné podniky)
zaostavaju.

Komunikacia je interaktivny a dynamicky proces. Kiiee ,vysiela®
niekto ,prijima“ a niekde v strede je sprava. Akoformacia putuje cez
informany kanal, samotni dastnici prenosu vkladaju do procesu vlastné
vyznamy a Struktary z vlastnych predchadzajucicisskosti. Vzradom na

komplexnog a dynamicko$ tohto procesu a hlavne adom na peet

11



elementov zainteresovanych v procese komunikacienjesamozrejme, Ze pri
tom ako sprava putuje, nardZza na rozne bariétpha vznikaju nespravne
interpretacie a z nich vyvijajuce sa konflikty.

Prave vybudovanie komuni&aych sieti a kanalov, praca s konfliktom
a efektivne zvladnutie vzniknutych konfliktov jgdkovym momentom pre
zdravé spolunaZivanie v pracovnhom prostredi alee i pdravie kazdého
jednotlivca.

V ramci kazdého podniku prebieha komunikacia peastictvom
komunika&nych kanalov za pouZitia komunikaych prostriedkov v dvoch
z&kladnych rovinach. Formalna komunikacia dana riegénou Struktirou
riadenia podniku a neformalna dana sympatiami.

Kazdy podnik sa uz pri svojom zaloZeni pokuSa vyvad
komunika&nu sie’, ktora by umoznila spojenie vSetkych pracovnikoieha
statusy (pozicie) do jedného celku prostrednictdamunika&nych kanalov
a komunik&nych prostriedkov tak, aby sa eliminovali nepriaénivplyvy
asSumy, bariéry anaopak optimalizoval a zefektivitok informacii
v organizacii. ,Zdravli avyvazenu“ komunikiciu vné@ podniku preto
povaZujeme za Veni doleZitd. Pre spravne fungovanie podniku aliamie
zakladnych pravidiel existencie podniku (vytwamofit, uplatnenie sa na trhu,
postavenie v& konkurentom) je nutné zabezp& komunikaciu na vsetkych
arovniach.

Efektivna komunikacia na vSetkych Urovniach v oigacii je
nevyhnutna nie len pre zdravé fungovanie sfgudsti, ale ivytvorenie
motivujuceho pracovného prostredia pre vSetkych eminancov bez
neprimeranych a negativnymi emaociami nahromaderiantifliktov. Jednou
z najdélezitejSich technik predchadzania konfliktale i efektivne zvladnutie
konfliktov je aktivne poélvanie. Pomocou aktivneho qitvania sa stdvame
schopnejSimi vyriesi konflikt predtym, ako konflikt dosiahne vySSi s#ip
a stane sa nezvladntimym. Neoddelittnou si@ag’ou efektivnych technik je
i spatna véazba, dbélezitoktorej je nevyhnutnd na produktivne fungovanie
kazdého podniku.

12



Zakladnym krokom k efektivnemu zvladnutiu komunikaca tym
spristupnenie délezitych informacii vSetkyitankom organizénej Struktary
riadenia podniku potrebnych pre plnenie zakladngidh a ci€ov existencie
podniku, je dbsledna analyza komurikgch kanalov, existencie formalnych
a neformalnych linii Sirenia sprav ataktiez plystll toku inform@cii
v podniku,¢o taktieZ povaZzujeme za zakladnylaésho vyskumu.

Cielom predkladanej diplomovej prace je presktinfanalyzové)
existujucu komunikénua sie’, komunik&né kanaly a komunikaé prostriedky
v spol@nosti Billa s.r.o., vyuZitie existujucej komunikeej siete podniku
s ciom zefektivnf prenos informécii a tym zefektithi vyuzitie zdrojov

podniku {udské, finatiné, materialne).
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1. KOMUNIKA CNY PROCES

1.1 Komunikacia vymedzenie pojmu

Genialita v komunikacii je schopnasby’ celkom Uprimny a zarove
ohl’aduplny

John Povell

Komunikovda neznamenda len oznamavapravu .Komunikaciou sa
prenaSa informacia prostrednictvom réznych kanagprevadzana réznymi
postojmi, pocitmi, osobnostnyndrtami, ale i vplyvmi prostredia k niekomu,
kto taktiez prijima prenadSanu informéaciu cez celkodiiSné vnemy, pocity,
postoje a zazitky. Komunikaciou teda m6zeme roztimddopnos jednotlivca
a skupiny nielen vysiefa ale i prijima informécie na priblizne rovnakej
arovni, ¢o vyzZaduje utity stupeéi poznania seba samého ale i prijiniiate
spravy. Tu vidime dolezitdsvSetkychcinitel'ov procesu komunikacie ako su
odborné vedomosti, pohotovbsyslenia, kultivovanas jasné vyjadrovanie,
spravanie a vystupovanie v zmysle zasad spolského styku. To ako je
jedinec (skupina) schopna a ochotna l'zolmt’ uvedenécinitele vedomosti
a zrenosti, ktorymi @astnici komunik&ného procesu disponuju. Efektiviios
a uspesnas komunikacie podmienena iditymi znalogami i vedomogami
z odborov psycholégie, najma psycholdgie socialoepbnostnej, pracovnej,
psycholégie obchodu a inzinierskej psycholégiekéig¢a znalogami z inych
vednych odborov ako su socioldgia, ekonomia, fif@za pravo. Pod pojmom
komunikdcia moéZzeme rozuntieprenos informécii medzi jednotlivcami
(zjednodusene), ale tiez komplexny proces prenasormacii ovplyvneny
ved’ajSimi faktormi. Poth Miroslava Tumu (1987, str.b7,pod pojmom
komunikacia mézeme chapakomunikaciu ako vymenu informacii medzi
emitorom (vysielattom) a adresatom (prilemcom). Prave tak mbzeme
chapa® komunikaciu ako prenos informacii v spafenskom kontakte,

pripadne akoc¢innost’, ktora moze formova intelektualnu aktivitu éloveka,
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Pudi, spol@nosti.“ Pre blizSie pochopenie pojmu komunikacia, rdnte si ju
pod’a jednoduchého modelu jedného z otcov tedrii kokéome Paula
Waclawika na dve zakladné zlozky,Digitdlnu zlozku - (vSetko,co
komunikujeme slovami, verbalne - tofomu rozumieme len vtedy, He
pozname jazyk, v ktorom sa hovori) a analégovu kilogvSetkoco sprevadza
slova , vSetko neverbélne- t@&omu rozumieme aj vtedy, Wé z jazyka,
v ktorom sa hovori nerozumieme ani slovojBedndik a kol., 1998, str. 110).
Z uvedeného vidime, Ze dobra a efektivha komurekaévisi od mnohych
faktorov avplyvov, ktoré musime pri kazdom pokusekomunikaciu
zohadnt’. Ako voditko dobrej komunikacie nielen osobneg apodnikovej,
je informacia. Informacia je tiez immi frekventovany pojem a existuje
mnozstvo definicii tohto pojmu. V zadsade sa vSetyyy definicii mézu
rozdelt’ do troch skupin:
* informacia ako technicky pojem v oblasti vSeobecne]
komunikanej techniky,
* informacia ako kyberneticky pojem vyjadrujaci funkciu
vazieb v systémoch,
* informécia ako vedecky pojem.

Komunikaciu vzdy z&iname v atmosfére dbvery (schopth@sochota
organizacie ukaza volu sluzt nielen verejnosti, ale ivSetkym
zainteresovanym).Komunikacia je vhodnd a primeranakolitym
skutatnostiam. Obsah komunikacii musitbpre prijimatéa v sulade s jeho
hodnotovym rebtkom a zmysluplny. PouZivanie jednoduchych vyrazov
jasnych pre odosieldia i prijimat¢€a spravy. Opakovanie v nikdy
nekortiacom procese komunikacie. Pri komunikacii pdukiomunika&né
kanaly uznavané, pouzivané areSpektované prijllorate Kapacita
(capability) pri kazdej komunikacii zéhdni’ kapacitu a moznosti publika.

Z rozmanitosti zvolenych kanalov ale i z réznorddodsahu, formy,
Gcastnikov komunikacie¢asu a prostredia, v ktorom komunikacia prebieha,
modzZzeme konStatova Ze existuje viacero typologii d&ddisk rozdelenia
komunikécie. Bernat a kol. (2007 str. 10) uvadzekdiko typov rozdelenia
komunikécie zavislych od stanovenych kritérii. Rodvedeného autora méze
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byt komunikacia poth smeru — horizontélna a vertikalna, jednosmerna —
obojsmernd, bezprostredna (rozumieme priama fafsee) a sprostredkovana
(mediator, PC, mail...) .
Dalej sa uvadza rozdelenie gad/z’ahového hadiska na:
- intrapersonalna komunikacigprebieha vo vnutri komunikujaceho
jedinca)
- interpersonalna(prebieha medzi dvoma a viacerymi osobami)
- skupinova
- masova komunikacidprostrednictvom médii).
Ak by sme chceli komunikéaciu rozdélpod’a vyjadrenia obsahu tak ju
rozdé’'ujeme na:
- verbalnu (jazykovd, ustnu)
- neverbalnu (nejazykovu)

kazdodennu, vedecku, esteticku

netechnickuliudsku a technicku)

astnu a pisomnu

Od nepamati sélovek snazil kontaktowasa s inymi Zivymi bytagami,
mal potrebu by v kontakte s inymPud'mi, vymieiat’ si s nimi informacie, na
to, aby mohol existova V tejto suvislosti sa v socialnej psycholégasto
stretavame s pojmom ,,interakcia“ a ,,komunikaci@ieto pojmy sa vSak
v odbornej literatire prezentuji Rrei nejednotne. Casto sa vzajomne
nahradzaju alebo zantigu .,,Pojem interakcia s pojmom interpersonalna
komunikacia v praktickom vyuziti nezriedka splyvajeanarainé definova’
komunikaciu bez pouZzitia terminu interakcia a nadpa* (Nakone&ny, 1997,
str. 243).

Interakcia sacasto chape ako suhrnnejSi pojem, @mipEi proces
vzajomneho socialneho kontaktu, ktory oame vzajomnu komunikaciu.
,»Mozno ju konkretizova ako skut@nos’, Ze akcia jednej osoby méze&asto
ovplyviuje reakciu druhej osoby(MatouSek, 2003, str. 87). Z uvedeného
modZeme teda konStatayaze zakladnou a nevyhnutnou zloZzkou interakcie je

komunikacia. To,¢o medziludmi prebieha, ich vzdomna informovarios
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o nietom, kel spolu rieSia svoje problémy, diskutuju o nichd’keeSia svoje
trapenia,¢i sa spolu z nigoho raduju, k& spolu ni€o robia, ke sa k sebe
akymkdvek spbésobom chovaju, mdZzeme nazvakomunikaciou.
,Komunikacia je zédkladom medzidskych vZahov.“(MatouSek, 2003, str.
92). ,,Ktomu, abyludia mohli vzdjomne komunikowd je potrebny isty
spolahy znamy subor vyznamov, pouZzivanie s@alrh symbolov, ako je
jazyk alebo znakova g (Adair, 2004, str. 18). Vyraz komunikacia jel'va
vSeobecny. Pochadza z latinského slovesa commenianami, z(astnt’ sa
zdig’at. Komunikacia ako forma procesu interpersonalnanedzl’udskej
vymeny informacii umaluje, kontaktcloveka s myslenim inychudi. Do
komunikacie mbézeme zaradiaj interpretaciu formou symbolov, ich
predavanie istym spravanim sa, ich vnimanim a dasleistenim¢o nam ten
druhy chcel svojim postojom poveda&omunikacia je proces odovzdavania
spravy medzi zdrojom a prijemcom, v ktorom vytvaeamprijimame uity
poznavaci , emotivny a snahovy obsah a sa snarnimetzspravanie a postoje
druhych ,Vlastny proces komunikacie teda odovzdavania apr,
uskutafiuje vhodny nosit# - signal (Miroslav Tuma, 1987, str.69). Treba si
uvedomt’ rozdiel medzi signalom ako hmotnym javom, spraaka stuborom
abstraktnych znakov a informéciou ako mierou pésizbspravy na prijemcu.
ZjednoduSene povedané, signal nesie spravu, ktbsahaoje informaciu.
Informana vymena prebieha prostrednictvom prenosovych |&ana
Prenosovym kanalom je prostredie, v ktorom prebiefamana vymena.
MozZno poveds, Ze komunikacia je star4 akamdstvo samo. Obsah,
dosah a forma boli r6zne. Existujuce formy vymempimacii, nevznikli naraz
a nahodne, su vysledkom tisitn@ého vyvoja. Nie je mozné skura
komplexne historicky vyvoj tohto systému. Dosiatinuetapa rozvoja
spolanosti vyrazne ovplykovala a priamo podmievala spésoby vymeny
informacii. Komunikacia sa vyvijala abola vyraznevplyviiovana
spolatenskymi, politickymi, hospodarskymi a kultdrnymi dsoienkami.
Komunikacia pozitivne stimuluje rozvbjidskej spoldnosti v kazdej etape jej

vyvoja. ,,Prvymi formami boli prirodné spésoby komunikava ako su gesta,
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tanec, mimika, neskor & NajdoblezitejSim spomedzi tychto feidské re.”
(Zibritova, 1984, str. 82).

Re& ako nastroj komunikacie pini Styri zakladné fuekci
* Je vyrazom naSich myslienok, pocitov a zamerov.
*  Umoziuje naviazanie wahu.

* Je sprostredkovanimditych informacii.

* Vyjadruje sa pojmami vo vetnych konstrukciach.

Za predchodcu komunikaej tedrie mozno povazotanticku rétoriku,
ktora rozvijala umenie ovplywova® druhého, ktora vSak nevytvorila
komplexnu teodriu o komunikacii. Nemozno preto pditr Ze zaiatky
komunik&cie siahaju do antiky,O komunikaciu sa zaujima mnoho vednych
disciplin akazda ztychto disciplin sa venovalavemuje skumaniu
komunikaZného procesut (Zibritova, 1984, str. 146)

1.2. Strukttra komunika&ného procesu

Komunikainy proces je vymedzeny ako nepretrzity proces vymen
informacii, vyznamov, ale aj nalad a citov, postogovza’ahov. Uskutéiuje sa
vzdy vramci ukitej spola@nosti, v ktorej je zakotveny ¢ity vSeobecne
prijimany subor vyznamov, obsiahnuty predovsSetkypoynoch konkrétneho
jazyka, pomocou ktorého $adia dorozumievaju (Bartak, 2007, str. 14). Kym
komunikacia méze prebiethaaj za predpokladu pouzivania vyznamovo
neuckitych a obsahovo nejasnych verbalnych a neverbhlnyznakov,
komunika&ny proces predpokladad existenciu a znalogyjadrovacieho
systému, ktory ma v danej spoimsti alebo v skupine vSeobecne prijaty
vyznamovy obsah., Komunikacia a komunik&ny proces zabezpeju
nepretrzitl vymenu informécii, ktora je nevyhnutnost¢as’ou normalneho
fungovania akéhokd#vek spoldenského Utvaru av praxi prebiehaju
sU¢asne.” (Barték, 2007, str. 18).
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Struktdru komunik&ného procesu tvoria:

- komunikator — osoba, ktora spravu odovzdava

- komuniké —obsah spravy alebo informacie

- komunika¢ny kanal —cesta, ktorou sa sprava odovzdava (Ustne, pisomne,
rozhlasom)

- komunikant —osoba, ktorej je spravainformacia utena

Do priebehu alebo faze komunikacie vstupuju eSte iné faktory — napr.
pod’a Kredatusgpodmienky, v akych sa informéacia odovzdava, zamdory
informaciu sleduje, zmeny spravania pod vplyvom dmhacie, prekazky
v komunikécii a pod.”

Hoci sa komunikacia realizuje v rdznych Zivotnydu&ciach a zatia
rozdielny p@et (astnikov, vhodnym modelom pre analyzu komunikacie
a prijatie utitych zakonitosti su malé skupiny ako organizovawogialny
systém V nich existuje stabilizacia komuni&aych liniek danych najma
tlohou a poslanim skupiny, &anenim jednotlivcov v nej i denou schémou
formalnych vZahov.Preto aj v malych skupinach, kde je mozhegrovnanej
komunikacie vSetkyckilenov, dochadza k diferenciacii a vytvoreniu sifiel
komunika&nych vazieb. Zaklad vychadza z poslania skupingj &ormalnych
¢lenov a preto plnenie jej uloh je dblezita formakaanunikacia, resp. jej sie

Tato obsahuje informéacie tykajuce sa uloh a powstinchodnotenie
¢lenov, vymenu nazorov @&hdne stanovenych dmv. Sie® takejto
komunikacie je dana Struktarou skupiny a stanovefimkénou rolou jej
¢lenov, cize aj si€ komunikacie je dana a prebieha stanovenymi forgmain

kanalmi.

1.3. Funkcie komunikacie

Komunikacia ma svoju funkciu, komunikovanie je pe@ teda z toho

vyplyva, Ze komunikacia by mala spravidlathsoj Eel, zmysel — ma pldi
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isté funkcie. K samotnym funkcidm su @pé literatire uvddzané mnohé

nézory a niektoré uvadzame aj my.

Pod'a T. Kollarika (2004, s. 325), socialna komunikag@Ini tri
zakladneé funkcie.

- informa¢no — komunikativnu funkciu

- afektivno - komunikativnu funkciuje predovsetkym zalezitos
neverbalnej komunikéacie)

- regulaéno — komunikativnu funkciu

Dalsi autori, ako je Gabura J. a Gabura P., uvad28ii4, str. 11), Zze
komuniké&cia plni tieto funkcie:

- fakty, spravy, informacie,

- emocie a nalady,

- svoje postoje k vecianiud'om a situaciam

- svoj subjektivny postoj k posluctavi,

- pochopenie situacie inydtudi,

- svoj vZ'ah k sebe samému,

- uréité normy a pravidla,

- naSe predstavygcakavania a Zelania,

- navrhy na zmeny,

- motivaciu partnerov.

(Szarkova M., 2004, str. 52), ktora sa zaobera kokdgiou

v podnikaté&skej sfére v suvislosti s funkciou komunikécie, dea Ze K jej

najvyznamnejSim funkciam patri:

- informativna funkcia — vyZaduje od manazéra Znog’ jasne, zretine,
zrozumiténe a presne sformulota a odovzdé spravu, informaciu,
pripadne ju dopliiiinou spravou alebo informaciou.

- InStruktazna funkcia — vyZzaduje od manazéra Znog’ sprostredkovia
informacie a vedomosti tak, aby si ich adresat plsvtawil sa ich a na
zaklade nich konal.

- Persuazna funkcia —vyZaduje od manaZéra znog presvedit, resp.
ziska adresatov ,,na svoju stranu“, pre ,,svoje” ciplestupy a rieSenia

pracovnych uloh. Jej dem moZe by aj zmena postojov, nazorov,
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zaujmov u dastnikov komunikéného procesu. Jej profesionalne
pouzivanie je dolezité najma v obchodnom rokovanjjednavani.

- motivadnd funkcia — vyZzaduje od manazéra zno¥ motivova
Gcastnikov komunikéného procesu do aktivnych konativnych postupov pri
rieSeni pracovnych problémov a uloh do zmien praébwe spravania.

- kontaktnd funkcia— vyZaduje od manaZéra Znog’ nadviazd a udrZiavé
kontakt s adresatom pas celého komunikaého procesu, iv pripade, Ze

sa tento kontakt vyvija konflikine alebo v rozpsrkomunik&nym cig’lom.

Zrealizovanim ktorejkivek funkcie dostava komunikécia vo vSetkych
podnikat&skych aktivitach svoj zmysel. (Vybiral Z., 2005yr.31) v tejto
suvislosti uvadza, Zgkazda komunik&na vymena plni spravidla jednwéi
viacero funkcii (synchrénne alebo asynchronne tyme od jedného éelu
prejde k druhému)’ Medzi p& hlavnych funkcii ndSho komunikovania fad

neho bezpochyby patri:

,Informovar’ — preda’ spravu, doplnd’ inu ,da# na znamos*, oznami’,

prehlase’ ... (informativna funkcia)“.

- ,InStruovar’ — navieg’, zasvat’, naucit’, dar’ recept...(inStruktazna
funkcia)®”.

- ,Presvedir — aby adresat (po)zmenil nazor: zigkaiekoho na svoju
stranu, zmanipulové, ovplyvny’ (persuazna funkcia)“.

-, Vyjednar’ dohovor¥ sa — ries’ a vyries’, dospi#’ k dohode...(funkcia
vyjednavacia alebo operativna).”

- ,,Pobavi’ — rozvesett druhého, rozvesefi seba rozptyh...(funkcia
zabavna)“.

(Mikulastik M., 2003, str.103)zd6raziuje ,Z2e hranice medzi
jednotlivymi funkciami nie su jednozn@mé, dog d¢asto sa prekryvaju.”
Uvadza svoje delenie s kratkymi vysvetleniami:

,,Funkcia informativna — odovzdavanie dgitych informécii, faktov dat

medzi’’ud’mi.”

21



-, Funkcia inStruktivna — je to v podstate tiez fucik informacna, ale
s pridavkom vysvetlenim vyznamu, popisu, postupavaau ako niéoho
dosiahnw’, ako postupova.”

- ,,Funkcia presvedovacia — posobenie na inéhd#loveka so zamerom
zmenk’ jeho nézor, postoj hodnotenie, alebo spbésob koadhi

- ,,Funkcia posilujuca a motivujuca - patri svojim épobom do funkcie
presvedovacej. Ide o posilovanie ditych pocitov sebadbdvery, vlastnej
potrebnosti, o posilovanie ¥ahu k niecomu.”

- ,Funkcia zdbavna - ide oto pobaVyi rozosmia, vyplni’ das
komunikovanim, ktory vytvara pocit pohody a spokogti.“

- ,,Funkcia osobnej identity - na trovni osobnostirepJA je komunikacia
ve’mi délezitou aktivitou. Pomaha nam totiz ujaghsi va’a veci o sebe
samom, usporiadd si svoje postoje, nazory, sebavedomie a osobné
aSpiracie.”

- ,,Funkcia unikova — kd’ je ¢lovek smutny, otraveny, znechuteny, méze
mat’ chur’ si s niekym nezavézne porozprava neutralnych veciach,
odreagova sa od starosti, od zhonu(Mikulastik M., 2003, str. 22-23).

Je zrejmé, Ze funkcie komunikacie maju svoju Speaif podobu
v jednotlivych oblastiach spatenského Zivota (napr. pracovna komunikacia,
komunikacia v zdravotnictve, manazérska komunikacipedagogicka
komunikécia, vojenskd komunikacia, vojenskd komadaik, komunikécia

v krizovych situaciach a pod.)
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2. KOMUNIKA CNE PROSTRIEDKY

2.1 Druhy komunikacie

Delenie komunikénych prostriedkov je rbzne aragli autori
pristupuju kich deleniu z réznychradisk. Potl ,charakteru prostriedkov
a spbsobu sprostredkovania sa komunikacia deli mabalnu a neverbalnu“
(JanousSek, J., 1997, str. 129). Na komunikaciuwsplgj to,¢i a na kdko su
Gcastnici péas komunikacie navzdjom fyzicky pritomni. Mali byes totiz
odliSova’ komunikaciu v ich vzajomnej fyzickej pritomnosid komunikéacie,
ktora sa uskutguje bez pritomnosti komunikujucich oséb. V prvonippde
sa komunikanti navzajom vidia, sleduju apd. V druhom pripade, kiésu
navzajom nepritomni, s spojeni prostrednictvom wmkaného kanalu,
ktorym mbéze by pisané slovo, telefon, faxovacie zariadenie, sbektka
poSta, film, televizia dt Dorozumievanie sa uskuituje nepriamo,
sprostredkovane, neexistuje tu jednatasu a miesta, chybaju Specifické,
fonetické a vizualne prostriedky.

Pozname tieto druhy komunikacie:
- verbalnu komunikaciu
- neverbalnu komunikaciu

- paralingvisticki komunikaciu.

2.2 Verbalna komunikacia

Komunikany proces chapeme ako vymenu informacii v SirSom
zmysle, teda i vymenu predstav, nalad pocitov agpms Vymena informacii

sa deje aj pomoci znakov. Jednym zo Speciflaldskych znakovych systémov
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je red. Verbalna komunikcia prebieha «itom c¢ase a poth danych
pravidiel.

Verbalne prostriedky predstavujua najprirodzenejSi najkomplexnejsi
a najprepracovanejsi systélfudskej komunikacie. Verbalna komunikacia je
zastlipena 35% a neverbalna 65%. Z lexikalndladibka ich mozno r@kenit’
na lexikalne (tykajuce sa slovnej zasoby) a graskétitykajuce sa ohybania
slov aich spgjani do wdich celkov). V tejto suvislosti séasto spominaju
pojmy verbalne spravanie, jazyk @re’lovek realizuje socialnu podstatu
jazyka v komunikécii, ktora sa uskdtmije v Gstnej i pisomnej podobe. Ustna
komunikacia predstavuje rozhovor medzi dvoma aerigni lTud’mi.
Odosielaté pouziva médium ako hovorené slovo. Tato komunikauze mé
formalny aj neformalny charakter. Verbalna komunikdméze prebielva
pod’a presne definovaného postupu (protokolu) aleboem®d& nahodny
nepripraveny priebeh. Pri verbalnej komunikacii rZea véky vyznam vdba
slov, ktorym ma prijimaterozumie’. Slova musia bf/volené v zavislosti od
charakteristiky — Urovne prijimdi®. Vd'mi dolezita je aj skladba viet, kde sa
odporta pouzivé kratSie vety.Vel’ky vyznam ma i mozne's zafarbenia
hlasu, hlasitosti prejavu, rychlosti hovoreného skl ktoré sa suhrnne
oznauju ako paralingvistika.(Donnelly, J,1997, str. 514). Ustna komunikacia
ma viacero vyhod:
- v prvom rade je to priamy osobny kontakt
- moznos preformulova myslienku
- moznos bezprostredného objesvania, vysvdiovania nazorov
- moZnos navzajom sa povzbudzava komunikacii
- moznos sledova neverbalnu komunikaciu ako spatnu vazbu na

pochopenie

- pririeSeni problémov moznHsynergie

Myslim si, Zze okrem uvedenych vyhod ma verbalna koikécia aj witeé

nevyhody:

nepresnasvo vyjadrovani, ak sa prijimdtalebo komunikator ponéa

naranog’ na pamg, ak ide o prenos rozsiahleho suboru informacii
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- mobze prig k vynechaniu alebo zabudnutiu informacii

- paranog’ nadas

Ustna komunikéacia, Gstna podobairge starSia ako pisomna. So
vznikom a rozvojom pisacich technik sa zdokaf@pisomna podobadie Do
dnes sa Ustna a pisomna podoltazeaine odliSuju. MoZzno povedaze Ustny
aj pisomny prejav nesu znaky dialogu, pretoZze obmy su vzdy koncipované
s oiladom na adresata (i potencialneho)cdm sa teda odliSuju Ustrtbs
pisomnos. Pisomna komunikacia predstavuje prenos sprawy itgftrmacie
prostrednictvom slov (obrazkov, tabuliek, grafowysazitim pisomnej formy.
Pisomna forma rieSi mnohé z uvedenych nedostatlstrejl komunikéacie.
Poskytuje odosielalevi ¢as a priestor na presnu formulaciu myslienok a vybe
vhodnych slov. Zaroweméze predstavovaurcity doklad o tom, v akej miere
bola poskytnuta informécia Uplna, pravdiva a presassomna formulacia
verbalnej komunikacie sa uprednage vtedy, ak je potrebné rozpracéva
urcité detaily alebo sluzi ako podklad na kontrgleisomnou formou taktiez
mozno oznantl, sprostredkova informaciu vaSiemu p@tu l’udi a je menegj
naroéna na ¢as. Vo vzdelavani je to napr. kurzy, pozvanka nalékie,
Studijné materialy af’." (Majtan, M.,2003 str. 354 ). K hlavhym nevyhodam
pisomnej komunikacie patri neosobtolsle o sprostredkovanu komunikaciu
pomocou spojovacieh&lanku, pri ktorejludia neprichadzaju do vzajomného
kontaktu. Pri tejto forme komunikacie nie je mo&tédovanie reakcii, preto
moéze v dbsledku uvedenych skinosti pris kzavaznym chybam
v interpretacii. Verbalna Ustna aj pisomna komucikkdnaju svoje prednosti
a nedostatky, ktoré je uzieé zolfadnt’ v procese komunikacie. Obe formy

maju svoj vyznam, opodstatnenie, miesto v kazdijiprvo vzdelavani.

2.3 Neverbalna komunikacia

Neverbalna komunikacia sa usk&ttaje mnohymi sposobmi. Zatuje

Siroku Skalu toho¢o sa signalizuje bez slow, spolu so slovami ako doprovod
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slovnej komunikécie. (Zantovska, ., 2008, str.. N&verbalne kody plnia tri
z&kladné funkcie:

- potvrdzuju a zosiluju verbalnu funkciu

- dopliujua alebo supluju verbalnu informaciu

- prina3aju odlisné informacie (Lotko, E,1999), (Zarska, I.,2008,str.71)

Tiez plati, Ze,Ke?’ sa stretneme s neverbalnymi prejavmi, ktoré nie su
v sulade sverbalnym prejavom, je pravdepodolhosze uverime
neverbalnemu signalu p& krat viac!* (Argyle,Allena,Gilmour,1971, in
Hayesova, 1998,str. 92)dalej Ze ,,Verbalna interakcia sa bez podpory
neverbalnej komunikacie, prakticky nezaobid€Agryle ,1967. str. 92). Tato
skutanog’ je dana predovsetkym tym, Ze verbalna komunik@eiapojena
srozumom, zatia ¢o neverbalna komunikacia je zalezZitoshlavne

emocionalna.

K najdélezitejSim spésobom neverbalnej komunikaeitia:

- dotyky — podanie ruky, objatie

- gesta— gesta popisné, ktoré znaoju tvar alebo vzdialends

- hlas—rozhodujuca je sila hlasu, akibka hlasu, vyslovngsempo,
stUpajuce intonacie prezradzaju neistotu a klesagiotu a déraz

- chddza a zmeny polohy tela, mimika- zahtiuje dynamicke prejavy e
tela,d’alej vyraz tvéare, jej zmeny &my kontakt

- pozicia a drzanie tela- viiom sa odraza sebavedomie, Unava,
vycerpanos, odhodlanie

- vzdialeno®’ — plati, Ze nim je menSia, tym je dévernej3ialz

K Specidlnym neverbalnym prostriedkom patria pogin&toré nie su bezne
zahrnuté do neverbalnej komunikéacie.

K tymto Specialnym prostriedkom patria:

- dotykové — dotyky vyjadruju veahy nafastejSie ide o ruky a ramena

- tepelné — su vyjadrené drzanim tela, ako su schulenisehia, su teda

vnimané termalnymi receptormi koze
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- ¢uchové — nafastejSie prijimané ako efektivne na Skale od prijah

z&iatkov az po neprijemné

VSetky tieto poznatky nam pomdzu pri kvalitnej komunikacii,
ktord nam spolu vytvara celkovu kvalitu ndsSho Zivoa. V interakcii lektora

a posluch& maju neverbalne prostriedky komunikécielkye vyznam.

S pravidla sprevadzajudavy prejav lektora, ale mbze sa pauZsamostatne.

Zavazné je aj to, Ze lektori si ich 2a neuvedomuju. Tyka sa to najma

gestikulacie, kinetickych pohybov, fyzickych postej ale aj otazok priestoru

a vzdialenosti pri komunikécii, mimiky. Pritom peéw tychto oblastiach sa

moze vyskytn@ viacero zlozvykov a ruSivych vplyvov, ktoré posabna

posluchéov negativne. V komunikacii funguju popri verbalhygrostriedkoch
aj neverbalne prostriedky, ktoré nesu vyznamd’ lapolu s jazykom alebo
samostatne. Neverbéalne prostriedky mdZu sprevadzahradzg, dodnat’,
zdoraziova, blizSie vysvdtova’, popierd, regulovad verbalne prostriedkyi
ment’ ich vyznam. SlUzZia najma na prezentovanie komumdigej osobnosti,
na vyjadrovanie emdcii a interpersonalnycltalmv. Neverbalne prostriedky
plnia v komunik@&cii Styri funkcie:

- sématicka funkciasa tyka vzajomného vahu verbalnych a neverbalnych
vyrazovych prostriedkov — neverbalne prostriedky Zménahradza
verbalne, moézu ich blizSie vysVeva’, ment ich vyznam, by s nimi
V rozpore.

- syntakticka funkciasa vZahuje na fakt, Ze neverbalne prostriedky mézu
segmentova prejav na mensi€asti alebo poglarkova® vinom dbélezité
fakty, napr. uplatnenim intonacie, pauzy, zmenost{py, vzdialenosti,
vyuzitim gesta

- pragmaticka funkciasuvisi stym, Ze neverbalne prostriedky n&ana
charakteristické vlastnosti alebo momentalny psgohwaticky stav
komunikanta, m6Zu nazteva’ permanentné vlastnosti (vek, pohlavie),
dlhodobé stavy (postoje, nazory), relativne krathad stavy (reakcie na
partnerove repliky).
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Medzi jednotlivé zloZzky neverbéalnej komunikacie rpgiroxemika.
Proxemika skuma priestorové rozmiestneriastnikov komunikénej situacie,
ich orientaciu v priestore a vzajomnu vzdialehd&azdyc¢lovek si udrzuje pri
komunikécii utita vzdialenos, hovorime o tzvdiStanénom kode. Pre r6zne
typy komunikacie st obvyklé rézne tzv. proxemickiy, ktoré stanovil E.T
Hall (1966), (Zantovska,l., 2008, str.73). Vzdialeh medzi komunikujtcimi
osobami sa oz®kaje vyrazom proximita. (I. Zantovskd, 2008, str.73)
Proximita bola na zaklade experimentov stanovesS&noch proxemickych

zbnach, pdom plati, Ze konkrétne vzdialenosti sa m6zu v réhnkultGrach

mierne IS

intimna vzdialenog (zhruba do 45 cm) — priestor vyhradeny pre blizkych
rodinnych prislusnikov a déverné styky. NaruSentgd priestoru cudzou
osobou prinadSa zvySenie emacii a pocit ostrazitosti

osobna vzdialenas (zhruba 45-120 cm) — zo6na vyhraden& pre blizkych
priate’ov ad’alie pribuzné osoby. SirSia osobna vzdialérfebruba 75 —
120 cm) slazi k diskusiam s dobrymi znamymi a kaleg Mézeme v nej
pozorovd detailné rysy tvare 2- 4 diskutujicich osdb. Dbttoteritoria je
netaktné vstupovapokid’ v iom uz prebieha dialdg.

spola‘enskd vzdialenas (zhruba 120- 370cm)je vyhradené pre stretnutie
s cudzimiTud'mi, pre formalneci neosobné jednanie, pretoze prakticky
neumo#uje dotykovy kontakt. Casto ju vidime v komunikécii

v pracovnom tyme, pri poradachiat

verejna vzdialenad (zhruba nad 3,7 m) zo6na, ktora preferuju ti, ktori
rozpravaju k vé&Siemu kolektivu, publiku a pod. (napritelia, Skolitelia,
prednasajuci, politici pri agitaych vystupeniach). U formalnych akciach
zvySuje prestiz a autoritu, posiluje oficialitu,vsi s ugitou otakavanou

mierou patosu v imickom prejave.

Jednotlivé zény sa samozrejme moézZu mewnizavislosti na vyvoji

situacie iv priebehu jednej komuntkee] akcie. Priestorové chovanie, jeho

dynamika a jednotlivé parametre sucafiou neverbalnej komunikécie,

schopnog prisposoli svoje chovanie Specifikam prostredia rovnako ako
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citivo vnima prichddzajuce proxemické signaly druhych su z&sadn
komunikanou schopna®u, bez ktorej sa dobry prezentator nezaoklibaéSou
zlozkou neverbalnej komunikacie feptika. Jedna sa prenos komunikéacie
bezprostrednym kontaktom, gagtejSie rukou, ramenom a hlavou (napr. stisk
ruky, potapkanie po ramene, objatie, bozk ale i facky, kadplery). Venuje sa
teda komunik&cii prostrednictvom taktilného kontakt dotyku. M6Zeme sa
stretn@ s tymito typmi dotykov: (Zantovska, 1., 2008, $tB):

- drzanie

- ohmatévanie

- hladenie

- proti tlak

- bodové dotykanie

- Ziadny kontakt

Dotykova komunikacia patri medzi najstarSie prejasgcialneho
kontaktu, konvetnog’ ¢i nekonvewnog’ réznych dotykovych prejavov je
formovana dihodobym spalenskym vyvojom a faktormi kultirneho kontextu.
| na$ telesny postoj, poloha, napatiedrzanie tela hrd pri prenose viac ako
dblezita rolu. Fyzickymi postojmi davame na zfetboduc¢i nezhodu nazorov.
Hovorime oposturike. Od polohy tela mozno pomerne dobre odvpdo akej
miery skut@éne partnera zaujima, téo hovorime ajeho suhlasné alebo
nesuhlasné stanovisko. Posturologia alebo postusikauje komunikéciu
prostrednictvom posudzovania postojov a drzana ¥elposturike rozliSujeme
ako zakladné typy zhodné a nezhodné postoje. Oezhwalorime, ako
o signale suhlasu, rovnosti a ochoty spolupratov@ nezhode sa jedna
v pripade, Ze jeden z partnerov hovoru sedi a dmtbji a méze tak hy
vyjadreny nestlad a nerovmo&omunikujucich. Casto sa stava, Zze mame
tendenciu napodobowvaa preberé nielen pohyby a gesta, ale tiez postoje
a drzanie tela nasho komuntke&ho partnera (tzv. pripodobovanie). Fyzicky
postoj nam pomaha vyjadraj naSe emocionalne rozpolozenie, naSe zaujatie
apatiu. Pre mmnika je dolezité uvedomi si, Ze jeho naliehavés

a angazovandsktoru spravidla deklaruje verbalne, sa musi adeler prejavi
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I v spdsobe drzania tela a celkovom postoji, peetoak zneverohadije seba

a svoje rénicke umenie. Neverbalna komunikacia, ktora Stughgjeyby tela

a jehocasti sa nazyv&inetika. Jej podstatnou zlozkou je GESTIKA, ktora
Studuje gesta ruk, ale tiez ndéh a hlavy. Pohybgrykii ¢loveka sprevadza
a niekedy aj nahraddza svojucreziskal geneticky alebo neuvedomenym
napodoliovanim konveénych pohybovludi. Pohyby tela sa prirodzenou
vlastnosou spravania sa kazdého jedinca. Charakter a silaisia

s temperamentoméloveka. Zivsie avyraznejSie sa pohybuje sangvinik
a cholerik ako melancholik a flegmatik. Vplyv nahgyb m& momentalne
citové a emocionalne rozpolozenie cas afektuclovek robi ZivSie a prudSie
pohyby. V&Sie pohyby telom robia spravidla muzi ako Zeny.efika oboch
subjektov v komunikacii je koordinovana. Ide dagtejSie o Usmev, pohyby
hlavou, pritakdvanie, gestikulaciu, zmene nézeéwou,hrd rozhodujucu ulohu
v komunik&cii. V komunikacii je dblezité t@o hovori nase telo. Ideélna je
taka situacia, kde sadea pohyby navzajom synchronizuju, kde partneraciti
Ze su zahrnuti do komunikacie. Pohybmi svalov eetga zaobertnimika. Je

to silny dorozumievaci prostriedok, ktory nielenplia reé hovoriaceho, ale
pod’a potreby ju umatje v pozitivnom inegativnom zmysle. Mimika sa
vyjadruje pohybom &, obaia, cela, lic, Ust a brady. Uvadza sa, Ze existuje
okolo 1000 mimickych vyrazov tvare. Mimickeé vyragy £asti vrodené,&asti
nawené. Tie odrazaju kulturne zazemie a socialne fepijpé postavenie
¢loveka. Azda najdblezitejSim mimickym prejavom kttea, ¢i ucitela je
Gasmev. Vyjadruje sramog’ a Uprimnos a tim nasttuje prijemnd atmosféru
v triede. Usmev vzbudzuje déveru, prinada réddgmovzbudzuje. Opakom
asmevu je grimasa, je to akasi deformovana mimiksk’ab, ale s jasnou
informéaciou. Vyjadruje poldanie alebo nespokojnbs Medzi'udska
komunikécia prostrednictvom vyrazov tvare je nealpye bohata. Mimické
prejavy 'udskej tvare vytvarané zmenami v konfiguracii svaleyjadruju
predovSetkym cely komplex citov a emocionalnyclvetaloveka. Na zaklade
celého radu vedeckych Stadii skimajucich komutrikafunkciuludskej tvare
sa zistilo sedem kategorii citovych stavov, ktoréZznmo s vékou presno®u

identifikova v 'udskej tvari.
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Su to:

- Srastie — neastie

- necaakavané prekvapenie — splner@kavanie
- strach a obavy — pocit istoty

- radog — smutok

- klud - rozulenie

- spokojnos — nespokojnal aZz znechutenie

- zAaujem — nezaujem

2.4 Paralingvisticka komunikéacia

LCudsky hlas je neuveritee bohatym nastrojorfudskej komunikacie.
Svojim hlasom dokadzZzeme ostatnych informyvaresvedova’, ale aj
manipulova. Casto nejde len o téo hovorime, ale predovietkym o to, ako to
hovorime. Paralingvistika sa teda zaobera Studigetkych zlozZiek, ktoré
sprevadzaju nas zvukovy prejav a vypovedajimiesela o0 naSom psychickom
stave a konkrétnom emocionalnom rozpoloZeni. Za@obarprvkami, ktoré su
viac menej trvalé ako je naSe hlasové rozpatibafataswi artikulacia. Potia
Kiivohlavého uvadzame tieto paralingvistické chanagti&y reci:

- hlasitos’ regi

- vySkatonu ré

- rychlog’ regi

- plynulog’ regi

- chyby v rei

- spravnos vyslovnosti

- kvalita reti — vecnos hovoru

- ¢lenenie ré&i — frazovanie
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Paralingvistické zloZkyakustického prejavu je mozné rozdetio Styroch

skupin:

- hlasova dimenzia akustického prejavu ktorého jednotkou je FON.
Obvykli rozhovor sa odohrava v relacii okolo 404dov. Ked’ kricime
dostavame sa na hodnoty okolo 80 fonov, naopdk3epkame sme niekde
na 20 fénoch. Ka¢ova rolu pre naSe schopnosti vyjadrowglu nasich
emocii hraju predovSetkym zlozky hlasitosti, rydctip vySky hlasu
a celkovej hlasovej kvality. Medzi zakladné emogitwré sme schopny na
zéklade paralingvistickych faktorov dobre rozazpatri strach a hnev.

- tasové charakteristiky ratového prejavy kde rychlog hovoru
posudzujeme pdd mnoZstva slov prenesenych zacityr casovy
Usek(v&sSinou za minatu). Z Iladiska vyhodnotenia priemeru hovorime
jednak o ndrodnom hovorovom tempe, jednak o ind&fidlom hovorovom
tempe, ktoré patri medzi osobnostné charakteri&téddého z nas. Phal
DeVita su rychlo hovoriadiudia hodnoteny ako presvadejsi, ale iba do
urcitej miery, ktora je dana zrozumiteo’ou. Z Hadiska vyuzitia&tasu nas
tieZz zaujima i plynulashovoreného prejavu a pauzy, ktoré sa v toku re
objavuja.

- interakéné vzx’ahy v jazykovom skupinovom prejave kde renik
nehovori sam pre seba, ale ipre svoje publikutasto sa stava aj
iniciatorom diskusie, v ktorej sa réznyastnici striedaju. Knapp uvadza:
paralingvistické zlozky jazyka su dolezité v Styroczakladnych
situaciach procesu obojstrannej komunikacie - prirggavani slova,
Ziadania o slovo, udrzania slova, vzdania sa slbvdaujima nas doba,
ktora uplynie od chvile kedy jedeastnik diskusie zak@hsvoj prejav do
doby, kel sa d’alSi diskutujuci ujme slova a doba , ktora uplyo
okamziku, kedy rénik zostane tichoéasto preto, Zz€aka, Ze niekto iny
zane hovon’ - a opatovne zme hovon'. Taktiez doba n¢gania — ticha ma
v komunikécii svoj vyznam. MdZzeme &at’ preto, Zecas vyuzivame na
pochopenie, premyslenie alebo formulaciu odpovi€dd micime cielene,

mé& naSe nthanie funkciu vyznamovej repliky.
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- iné ako len slovné prejavy- jedna sa napriklad o rézne jednoduché zvuky
typu parazitnych zvukov,,...€éé....uhm...hm" aletfityby v r&i ako su

nedokorené slov&i vety, rézne formy opakovania.

2.5 Pravidla kvalitnej komunikacie

Aby komunikacia bola skutme kvalitn a prinosna pre vsetky
z(astnené strany, musiigpt’ urcité pravidla.

Bezprostredna komunikacia si vyZaduje bezprostreckakciu. To
znamena, Ze kiés niekym komunikujeme, nemali by sme odklaggsledok
rozhovoru na neskor, ale pripadné otazky alebol@mopvyriest’ ihned. Casté
odkladanie reakcii, odpovedi, #gahia a anikovych tendencii vedu k porucham
kontaktu a v£ahu. Kvalitha komunikacia si vyZaduje prispésobivddeda sa
dobre komunikové bez toho, aby sme sa prispdsobili stanoviskanvngto
amimo slovného prejavu toho druhéh&udia, ktori sa obtiaznejSie
prispbsobuju, alebo to nedokazu vbébec, mavaj¥kéveproblémy pri
komunikacii s inymi Fud'mi, ¢asto inaruSené vahy. ,,Prisp6sobivag je
nutna ak mame zaujem sa dohodrtt (Bartak, J., 2007, str. 193). Tym, Ze
pozorne pduvame, sme trpezlivejSi, nas hlas aljaahje priatésky, a tymto
prejavujeme svoj zaujem o druhého. Pri komunikédirou v tvar je vEmi
doélezity kontakt z & do ai. ,,Ako nahle pri komunikacii s druhym vyvijame
eSte inu ¢innos’, vytvara to dojem nasho nezaujmu o neho, nezaujem
o0 obsah komunikacie, atym sa naSa komunikacia fiabje do roviny
nezdravej, chaotickej a upondlanej komunikacie“. (Bartdk, J., 2007,
str.193). Zdravo vyvazeny dialdg a komunikacia v skupine zskladd na
mal mozno8 vyjadrit sa, aby jeho prispevky neboli prehliadané a nemal
moznos$ vyjadrit svoju myslienku. Kazdy by mal manoZnos vyjadrit’ sa
priblizne rovnakou mierou. Nie menej délezitym poak zdravej komunikacie
je  humor. Humorné momenty napomahaju Ratdeniu a lepSiemu

zapamatavaniu dolezitych informacii v komunikaélumor by nemal b/ na
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ukor iného dastnika a musi niesvoje pravidlaDal3im pravidlom, ktorym by
sme sa mali pri komunikacii riat)i je umiernené pouzivanie negativnych
reakcii. Takou reakciou méze tbyrilis ve’a kritiky. Kritika by mala by
konStruktivna, vecna a cielena na jednu vec a zamaema pomoc. TaktieZz by
sme mali by opatrni pri vyjadrovani sklamania. Sklamanie vyijadndZzeme,
nie vSak sa k nemu vrat;gpripomina ho a dramatizova Nasledové by malo
vzdy povzbudenie. Povzbudenie podnecuje partnbsasa odhodlal fsd’alej,
aby uvaZoval otom, ¢@ by mohlo by keby“, aby si uvedomil mozné
alternativy, aby uvazoval o jednotlivych mozZnodtiaa aby sa sam rozhodol
pre jedno z moznych rieSeni. Zdravi komunikéciurakiarizuje tiez jej
,,otvorenosg®, moznos navadza na preruSeny hovor, moznogokraova
(Bartak, J., 2007, str.195Dal$im vyznamnym rysom je podpora rozvoja
Ucastnikov, zdrava komunikacia rozvija emé a poznavacie procesy
a prispieva k utvaraniu a upewaniu Ziaducich postojov — nelimituje,
nepredpisuje a nekladie si neprijaté podmienky. Preferuje toleranciu,
empatiu arozvoj osobnosti. (Bartdk, J., 2007,19%). Ako teda jedna
sTudmi? ,Autenticita, teda prirodzenagd, nehra’ sa na niekoho, kym nie
sme, ale bd’me sami sebou achovajme sa prirodzene. Akceptacia,
akceptova ludi abra’ ich takych aki su, jednd bez predsudkov
a neodsudzow& Pre uspech vjednani je potrebna dild miera sucitu.
Empatia — vZitie sa do situacie druhého, citlivoinmes’ jeho pocity a naladt

sa pod’a toho. Sna#f sa partnera pochopi. (Bartak, J., 2007, str.194)
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3. BARIERY V KOMUNIKACII

V procese komunikacie s#@sto dostavame do situacii, kedy je nasa
komunikacia ruSena réznymi vonkajSimi i vnutornyfaktormi. Toto ruSenie
modZzeme nazwva bariérou alebo prekdzkou v komunikacii. Samotngnps
informacii je $aZzeny na zaklade okolnosti, ktoré vyplyvaju napdkt oblasti
interpersonalnej, intrapersonalnej i technickejeenej. Proces komunikacie
rozdd’ujeme na zakladné prvky, ktoré spolu tvoria modeankunikaéného
systému: komunikator, vnimanie, interpretdcia, zal@vanie, médium,

dekddovanie, prijemca, spatna vazba, Sf@tambal a kol., 2000, str.147).

Obr. 1 Model komunikéného procesu

MEDIUM
PODNET \

s

PRUIMATEL

Obr.1 Model komunikacného prenosu {Cambd, 5.147)

Pod’a uvedeného obrazku 1 vidime, Ze komunikacia prebieha neustale v tzv.
kruhu. Rotuje a odosieldtesa stava prijimatem, prijimatd sa stava

odosielatéom. Tak ako sprava putuje od odosidlatek prijimat&ovi
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(a naopak) tak prechadza r6znym prostredim, je ysmeha osobnaami,
vedomogami a skusend@ami nielen vysielafa ale i prijimatéatu prave
vznika priestor na r6zne negativne vplyvy na sprakieslenia a Sumyi
ruchy. Inymi slovami vznikaju komunikaé bariéry, ktoré brania plynulému
a jasnému prechodu informacie od odosiékateprijimat&ovi Pod’a Cambala
(2000) rozliSujeme niekK®&o zasahov do prenaSaimiormacie:
.kodovacie ruchy ¢o hovorime je iné ako tdo myslime)
- kanalové ruchy (nevhodné slova - prijimdt@erozumie, néitatel’ny
rukopis/
- dekodovacie ruchy /iba téo pa‘ujeme/”

Obr. 2 Prienik pochopenia

ZAKLADNY KOMUNIKACNY MODEL

Podava

Interpre- _—

{(Hovori)

PRUIMAC

PRIENIK
POCHOPENIA

Jednosmerna komunikacia vedie komupika kanal iba jednym
smerom (napr. rozhlas, televizia, komudik@ sprava). Dvojsmerna
komunikacia umaiuje rozSirova prienik pochopenia a prenos informécii od
komunikatora ku komunikantovi a naopak. (napr.féglemail, www stranky).
Nielen v osobnej komunikacii, ale i v komunikacirdmci organizacie, je preto

velmi délezité zvoli vhodny typ smeru, obsahu, prostrediasu a formy
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komunikacie tak, aby sa eliminovali potencionaloeng a predchadzali, tak

vzniku konfliktov.

,,Neverbalna komunikacia je povazovana za najstarBirmu komunikacie,

zloZitejSie sa ovlada You, je razSie manipulova#na a ové’a horSie sa

skryva. Vyskumy pritom nazr@ju, Zze az 90% vnemov putujicej spravy
pochadza z neverbalnych prejavov a len 10% z vyamajpverbalnejcasti.”

(Bednaik,1998, str.110).

K intrapersonalnym zabranam na strane oznambeatri:

- nezrozumiténé vyjadrovanie myslienok, chaos v informaciéch,
neprimeranas informécii a poruSenie zasady, Ze komunikécia ke a
obojsmerna komunikéacia.

- prekdazky na strane prijemcu ako su dofapge a predsudky,
nesustredends pod’ahnutie funknému postaveniu, netrpezlibds
a urychlenos, prijima oznamenie s diStanciou.

- vplyv vecného prostredia ako su zlé sedenie, zléttenie, hluk,

- nespravne vetranie alebo stiesnenmsestorov.

- interpersondlne z&brany ako su skresleny prenawnidicii, atmosféra

neddvery strachu, atmosféra konfliktov a nevrazivos

,Prekazky v komunikacii mozno deti (Gabura, J. a Gabura, P., 2004,
str.64-66)

- na prekadzky praktické, ktoré sa tykaju ruSivych vplyvov z nasho
prostredia alebo z nédSho okolia, vysidlatezprava pri otvorenom okne
a na ulici jazdia hléné automobily,

- jazykové — vysielaté hovori vé€mi rychlo a nezrozumitee, formuluje
dihé vety s mnozstvom faktorov. Medzi jazykové prdy mobzeme
zaradi aj sémantické bariéry. Sémantické bariéry vznikajak
komunikujeme v jazyku, ktory dokonale neovladame,

- prekazky v chapani — prekazka v chapani komunikovaného obsahu sa
objavuje vtedy, ké vysielatd a prijimatd chapu vysielany obsah odliSne,

- prekdzky emotivne — tie sU spojené s naSimi emadciami, ktoré v nas

vyvolavaju bud komunikovany obsah alebo osoba, s ktorou
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komunikujeme. Emécie mézu tynegativne alebo pozitivne. Pdkia
komunikovany obsah alebo osoba, s ktorou komunikejevyvolavaju
prilis silné emdcie, brania nam v efektivnom prigneysielani informacii,

- prekazky intelektudlne — nafastejSie sa tykaju zvolenia jazyka
vysielatéa

K intelektudlnemu potencialu prijimdge Prijimat€ nechéape
komunikovany obsah, ak napriklad vysiefapouziva priliS odborny jazyk,
metafory alebo cudzie slova.

Prekéazky (bariéry, Sumy) v komunikacii m6zu natU&amunikaciu,
naruSaju sa pravidla do takej miery, Ze sa v nigkto pripadoch situacia
vyhroti tak, Ze sa stava konfliktnou. Vlastne takt prejavi rozpor, kedy
jednotlivci ukazu, Ze ich ciele su vzajomne neézéiné a konflikt méze nta
otvorenu¢i skryti agresivnu podobu. V podstate méze dselé spektrum
problémov od konfliktov nazorov, postojov predstaaujmov a pod. Pdd
mojho nazoru si myslim, Ze za prekazky v komunikdyy sme mohli
povazovd aj poruchy spésobené s dusevnymi poruchami ostibmdrgitym
typom komunikanej bariéry je aj funknd negramotnad's teda situacia, kedy
jedinec sice vietita' a pisé, ale neovlada napr. pracu s¢facom alebo
nesleduje medidlnwi reklamnd scénu a preto nie je schopny poroztimie
niektorym vrstvam jazyka v novom kontexte. Kaz&pvek sa v priebehu
svojho Zivota dostava do réznych spaoskych skupin, kde komunikuje,
zastava v nich isté postavenie atakto si vytvéane vrahy. Prislusnas
k skupine alebéloveku umozuje uspokojov&rdozne potreby spolupatnosti,
priate’stva, pocitu istoty a bezgia, ktoré by nemohol vykonavgednotlivo.
V kazdej Statne§i sukromnej spolénosti je mozné na zaklade sociologickych
¢i psychologickych analyz odhdlipracovné vgahy, ktoré tam previadaju a
teda takto ufit’ ako sa realizuje komunikacia.

Z mnozstva elementov, vplyvov kanalov, ktoré mozuplgvnit
komunikaciu vidime, Ze v komunikacii by malo volrkej miere dochadza
k zhode verbalnej a neverbalnej (pripadne grafjcksjranke prejavu
jednotlivych  &astnikov atym predchadzanie len vzniku réznych

komunika&nych Sumov (bariér, ruSeni, ale ikonfliktov). Rye&nie
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komunikanych bariér mdéZzeme vidiesr nasledujucom obrazku. Na prekonanie

bariér a predchadzanie konfliktov mézeme ptiuzi

- metdédu spatného prijimania = spatnej vazby (znamerk@ntrolnymi
otazkami sa vysielakepresvedi otom, ¢o prijemca spravne pochopil
informaciu)

- metddu nadbyitnos’ = (opakovanie pdvodnej spravy tak, aby si prijemca
uvedomil jej vyznam)

- metdda empatie = vcitenie sa do prijemcu a naopak.

Obr. 3 Prekonanie bariér

Prekonanie bariér
Jasna a presnd formulacia slov

Znasobenie kandlov

Odosielatel — | pogiinenie spitnej vzby Organizacné
bariéry

Nalezita klima

Reguldcia informacného toku
Prijemca

A4

Neformalne kanaly

. e ds Individuélne
Nacasovanie spravy

Efektivne komunikacné zrucnosti

Obr. 4 Prekonanie komunikacnych bariér podla Nagyovej (1999,5.13 )
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4. OSOBITOSTI PODNIKOVEJ KOMUNIKACIE

Dobri komunikaciu v organizacii méZzeme povaiovwa jeden zo
zakladnych predpokladov UspeSného fungovania argei® pri dosahovani
stanovenych ci®v. Z psychologickéholladiska je vo vSeobecnosti potrebné
komunikaciu povaZzovaza jednu z podmienok existencie sgolasti, podniku,
intitlcie organizacie, ktoré zabe#Zpgl prepojenie ich Struktar, ¢innog’
riadenia, koordinaciu a spatnu vazbu ato tak navnir makroprostredia,
v ktorom sa podnik pohybuje, ako aj na urovni mgkostredia, aZz diadickych
vztahov, t.. prepojenia ¥ahov medzi jednotlivymi zamestnancami,
zamestnancami a manazérom, zamestnancom a sptrahitzamestnancom
a klientom, ale myslim si, Zze aj podnikom a vergjoa. Pritom plati
vSeobecné psychologické pravidlo, Ze kazdé spravgmi komunikaciou
a kazda komunikécia — vratane komugikgch aspektov kazdého kontextu —
ovplyviiuje spravanie a konanie jednotlivca, skupiny aneelej komunity
podniku a to nie len vase, kd aktivnhe prebieha, ale ajcase, kd aktivne
neprebieha. V tomto aspekte je obsiahnuta podktatainikacie ako nastroja
vedenia a riadenidudi v pracovnom procese. (Szarkova, M.,2004, str.52
Poda Repkovej K. (1999, str.72-73) ,miera a charakspoluliasti
zamestnancov na riadeni organizacie, ich tvotiwzgainteresovandy SirSich
otazkach jej fungovania prezradza Tae o komunikdnom systéme
v organizacii. Tento systém zabezpje prinos informacii medzi jednotlivymi
subjektmi organizacie s diem zabezp#t jej rieSenie ciBov a z nich
vyplyvajucich uloh. Komunikény systém organizacie je tvoreny :

- systémom vertikalnej komunikacie zhora nadol
- systémom vertikalnej komunikacie zdola nahor
- systémom horizontalnej komunikacie

Doévody, préo je nutné vedie efektivne komunikoua v organizacii
a dba& o dobrd komunikéaciu, naztaje Petrufova M. a kol. (2009, str.58-59):

~pre efektivnejSie vedenie

- pre drzaniel’udi v ,obraze’

40



- pre lepSie medZudské vrPahy a vzajomné pochopenie medzi veducimi
a podriadenymi , kolegami;ud’mi v organizacii a mimo nej
- pre pochopenie potreby zmien

- ako redukova’ odpor ku zmenam*

Samozrejme, Ze tak ako je mnoZstvo nazorov a posty suvislosti
s funkciami komunikacie pdd cid’a v socialnej komunikacii, uvedené sa
vzt'ahuje aj na funkcie v organizécii, za ktoré mozoegzova:
- informativnu, inStruktivnu
- prikazovaciu, motivujucu

- vzdelavaciu, kontaktnu, vychovnu a pod.

V pripade akejkbvek organizéacie jej srdce a cievny systém tvori:
- tvorba

- prijimanie

- vysielanie

- spracuvanie informacii smerom von i do vnatra

Organizacie ¢i podniky predstavuja komunikujuce systémy. Komuik

s vonkajSim prostredim a so svojimi vlastnymi Stilmi.

Mbzeme teda hovatiaj o:
- vnutroorganiza’nej komunikacii (komunikacia vo vnutri organizécie)
- komunikacii medzi organizaciami (napr. s priamym dié@vaté’om)

- komunikacia organizacie s verejngsu

Pre organizaciu je zZivotne nevyhnutné, aby vybutiowaudrzovala
taky systém organizacie, ktory zabesipaby:
- mal kazdy zamestnaneclan organizacie pristup k vSetkym informaciam,
ktoré su potrebné pre plnenie jej Uloh
- tvorba aprenos informacii fungovali s maximalnouruzmosou

a pohotovotou
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- boli v maximalnej miere redukované potenciélne Saiefprmujice prenos
informacii

- fungovala efektivna spéatna vazba

4.1 Podnikova komunikacia

Intern& komunikacia (komunikécia v ramci podniku saEasnosti
spdja s uspechom spéhmsti na trhu a na Slovenskoraz viac ziskava na
atraktivite.

Vztah ¢loveka k svetu (k prirode, civilizacii, socialnemrostrediu) sa
utvara neustale ako rieSenie staleho rozporu medgiahnutou a Ziaducou
aroviou ludského Zivota. Dochadza k obohacovaniu ale ilkjstéorekcii
nazorov. Pochopitee aj tu zalezi na individualnych dispoziciach, miere
tolerancie, na miere zasadovosti, na inteligead,i na celej rade vonkajSich
podmienok - na miere pdsobenia skupiny, rodinytustda Zivotnom prostredi
i na pracovhom zamerani. (Zad&rPalan, Tom4s Langer, 2008, str. 109). NaSe
narodné hospodarstvo sa nachadza v stadiu turbejen&torého sa usiluje
unikn celym radom transforndaych a reStrukturalizamych premien. @o
bude toto tempo rychlejSie a doslednejSie, o to ebuysfoces premeny
ekonomicky efektivnejsCasto sa ale zablda, Ze n&gié a najhlbsie premeny
zasahuju najm&loveka. yozdiel oproti minulosti je hlavne v tom, Ze dnes
zdoraziujeme dve vyznamné schopnostoveka, kde prvou je schopngs
tvorivého a potencionalneho rozhodovania a druhoa gchopnog vedie’
sustredi’ svoju energiu na udity ciel’.“ (Miroslav Tama, 2008, str.84).

Vplyv nadnarodnych konglomeracii je uz wagnosti viditény aj na
Slovensku ato hlavne vo &&ich firmach, ktoré majua svoje vedenie mimo
Uzemia Slovenskej republiky. Plad Lacovej (Media In, 2008),Vytvorenie
a zavedenie systému komunikacie medzi radovymi zama@cami,
vrcholovym manazmentom atop manazmentom mnohoknapovie, ako

zdrava je internd komunikacia v danej spa@twosti. Spravna definicia ciéov
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internej komunikacie a nastavenie jej principov jmnohokrat Uspechom
spola‘nosti.”

Doélezitog’ firemnej komunikacie potvrdzuju mnohé firmy aj tyae uz
pri vytvarani svojich organizaych Struktir riadenia, myslia na potrebu
zabezpéenia personalu pre efektivnu komunikaciu a svojeleciv oblasti
komunikacie sa snazia zahthdo svojich ,,missions* a ,,vissions” podniku.
Vztah zamestnanec a zamestnavatenaopak je v mnohych podnikoch
definovany a podporovany ,.etickym kddexom firmy‘poflobne ako
v spola@nosti Billa s.r.o. Slovensko), ktory uvadzaspravanie manazéra je
prikladom pre druhych.. vSetci manazéri su zodpavedza to, aby
zamestnanci na vSetkych Udrovniach poznali eticky de& a z neho
vyplyvajuce prava, povinnosti a zodpovednos Ziadny zamestnanec nesmie
by’ diskriminovany a nesmie diskriminovadruhych.”

Vyznam vnutornej komunikacie si vrcholovy manazmergdomuje uz
pri tvoreni organizénych Struktdr riadenia zacélom dosiahnutia firemnych
cielov, kde si vytvori Struktaru, ktora umozni vzajomrgpolupracu,
porozumenie, zvySi vykon prace, ovplyvni firemnudltkw, image firmy,
a vytvori moderné pracovnétighy zaloZzené na otvorenosti, ddvere a reSpekte

nielen jednotlivca ale celej firmy.

4.2 Struktira podnikovej komunikéacie

Kazdy podnik sa uz pri svojom zaloZeni pokuSa vyvad
komunika&nu sie’, ktord by najviac charakterizovala a najviac vybwvala
potrebam jednotlivych organizacii. M. Mocker (20G8;. 142) uvadza:zge
centra riadenia podnikov sa snazia vybudevV&omunikaénu sie’, ktora by
umoznila spojenie vSetkych pracovnikov aich stafp®zicie) do jedného
celku prostrednictvom  komunikioych  kanalov — a komunikénych
prostriedkov. Komunikatné kanaly v podniku predstavujysustavu rol, cez

ktoré sa prenasaju informacie.{Mocker, 2008, str.40)
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Komunikainé kanaly v podniku prechadzaju orgatimasu Struktirou
podniku ato vertikalne ihorizontalne. Vyber spredkovatéov, alebo
Siritelov informacie je preto \feni délezity a predpoklada primetané vzdelanie,
status (poziciu), ale hlavne zvladnutie komutikeh technik a vyuzitie
vSetkych komuniké&nych prostriedkov na prenos spravy ku vSetkym jeafim.

V pripade, Ze uvedenu rolu zastallavek ,,neschopny,, dochadza k blokacii
Sirenia informécii a tym neefektivnej komunikacuzniku konfliktov. Vyberu
Sirite’ov dblezitych informacii suvisiacich s prevadzkouzahezpéenim
zakladnych funkcii existencie podniku by sa pretalanvenové zvySena
pozornos. Ako priklad z praxe uvadzame priklad Petera RB@04), ktory
tvrdi: ,Ze v sWasnosti uz vBa firiem veri, Ze niektori z nads disponuju
prirodzenou sluzbu orientujiicou) osobndsu a niektori nie.Dalej uvadza:
.»2€ vhodne zvoleny tréning modzZe watl zakladny systém a metody
komunikéacie“. Mnohi manazéri vSak veria, Ze ziadny tréning nendihent
postoj.

Vlastnosti a bohatd's (vydatnosg) kanalov uéuju jeho konkrétne
pouzitie. Pre kazdu informéciu by preto mak thodny komunikény kanal
nielen z tadiska rychlosti prenosu, ale i Padiska vydatnosti.

Za vysoko vydatnénédia povazuje Nagyova (1999) nasledovné:

= face to face (tvarou v tvar) a telefon

Za stredne vydatngotom:

» e- mail, osobna pisomna koreSpondencia
Za malo vydatné
» formalna koreSpondencia, verejna komunikacia
a Statistické preHady".

Komunikainé prostriedky v podniku, predstavuja subor preskov,
ktorymi sa informacia dostava kjej prijimbben, v naSom pripade
k pracovnikom podniku. Takymito prostriedkami mdae schodza, porada,
stretnutie zamestnancov, rozhovor podnikovy rozhggesné tabule, brozare,
podnikové casopisy, vyréné spravy, obezniky asamotny dialég alebo
poverenie zamestnancov spravu prezentov@pdsob spravneho vyberu

vhodného prostriedku zavisi nielen od celkovej aigéwy v podniku, ale i od
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organiza&nej, ¢i podnikovej Struktury riadenia podniku, podmienkac
v podniku a sposobe vedenia podniku.

Pod’a Mockera (2008, str.41),ci’lom dobrej komunikacie je
eliminécia izolovanych pracovnikov, zasah informaai vSetkych, ku ktorym
sa ma dana informacia dostaa pod. Neinformovana®u alebo zlou vBbou
kanalov a prostriedkov vznikaju také skutoosti, ako su Kliky, neddvera,
strach, nedostaitné si osvojovanie hodnét, vzorov a noriem podniku
organizacie.” Uvedeny nazor podporuje i Nagyova vtom, Ze podaio
organizacia by mal podavaladeny a stabilny vykon a to je mozné dosiahnu
tym, Ze zamestnanci na vSetkych urovniach budlopegcefektivne a hlavne
kvalitne ana to im musi sldZidostatok potrebnych a najm&asnych
informacii. Napokon aj Gray a Robertson uvadza@iefektivna komunikacia
za&ina od vrcholového manazmentu ahlavne od CEO {Chiecutive
Officer). Dalej uvedeny autori uvadzaju, Ze zvySenie Grovnekakacie
seniorov manazérov a CEO méze’ kyyfinartného tiadiska vémi efektivna
cesta ktomu, aby podnik ziskal zamestnancov spgkbj s komunikaciou

v spola@nosti ako takej.

Aké su teda predpoklady na fungovanie internej paxej komunikécie?

Viaceri autori ( Nagyova 1999, Gray a Robertsod52@wyer 2004)
sa zhoduju v nasledujucich podmienkach s tym, Bepaeednos

implementacie je v rukach top manazmentu:

- ,,zodpovedajucu organizaciu prace,

- kvalifikovanu personalnu stratégiu,

- kvalitnu realizaciu personélnej stratégie vSetkywedacimi pracovnikmi
podniku,

- zodpovedajucu odborne'sa kvalitu manazmentu,

- pravidelné hodnotenie pracovnikov a spatnu vazbu pddriadenych
pracovnikov k manazérom otom, ako podriadeny vnjiimaich

vodcovstvo, t.j. pravidelne fungujdcu spatnu vaaboboch smeroch,
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- dodrzZiavanie komunik&nych zasad a komunik&nej etiky veducimi
pracovnikmi podniku,

- vycvik vrcholového vedenia firmy s ostatnymi skugmi veducich
pracovnikov v oblasti efektivnej komunikacie

- Uzku spolupracu vrcholového vedenia firmy s ostatny skupinami
veducich pracovnikov,

- osobné priklady manazérov, pravdivu a otvorenu kankaciu®.

Vramci kazdého podniku prebieha komunikécia peastictvom
komunikanych kanalov v dvoch zakladnych rovinach. Form&omaunikacia
dana organizaou Strukturou riadenia podniku a neformalna dgmdpsitiami.

Formalna podnikova komunikacia tvori v podniku zé&kia a vopred
danu Struktdru komunikaej siete a komunikaych kanalov. Spravidla je
uréena  organizgou  Struktirou  riadenia  aspresnend  réznymi
vnatropodnikovymi smernicami a nariadeniami. Tokormacii zabezp&aiju
manazéri v sulade s existujacou hierarchiou statusouloh s cibom
zabezpeit bezproblémovy presun informacii k danym pozicidvhdobre
fungujucich podnikoch je formalna komunikacia zviath na vysokej Urovni
bez zbyténych prieahov, bariér alebo problémov. Vertikalna komunikaci
prebieha v sulade s organimau Struktarou riadenia v dvoch zakladnych
smeroch (zhora — nadol a zdola — nahor).’lRathmbéla a kol. az 60-80%
informécii je skreslenych péas prenosu informacie od vrcholového
manazmentu k z&kladnym zlozkam.Sasné trendy preto preferuju pri
vysokych organizéenych Struktirach riadenia znizav@aaocet hierarchii nao
najmensie moznéislo. Skreslenia informacii v ofl@om smere (zdola - nahor)
pri tom moze by eSte vysSie, nakko tu vstupuje faktor podriadenych
vyhovig® prianiam nadriadenych atym podvedomému &gWaniu
negativnych informacii, skresleniam a prik@&#&niu informacii.

Neformalna podnikova komunikacia, je komunikaciao agriamy
dosledok spravania dadi ako takych. V pozadi kazdej formalnej orgarizac
existuje organizacia vytvorena malymi skupinkdiadi na zé&klade sympatii

arovnakych citov. Poda Mockera (2008, str.4l) je tato neformalna
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komunikacia ,,mimodelova, Zije a pb6sobi na okraji oficidlnestanovenej
organizacie (oficidlnu poradu mozno prerudineformalnym pozvanim na
kavu, priprav® dolezitd diskusiu neformalnym briefingom medzi

diskutujucimi a pod.) a zodpoveda nasledovnym ploém:

- potreba vymeny informacii a ¥ahov, ktoré su vBnejSie a jednoduchsie
nez tie, ktoré sa pripa&ju oficialne,

- potreba motivacie jejflenov v priamom styku, najradSej mimo ramca
oficialnych foriem,

- potreba zabez@enia alebo obrany proti formalnemu vodcovi a jeho

narokom.

Pritomnosg neformalnej komunikacie na kazdom pracovisku yelha
a nepodlieha kontrole toku informacii. Mnohé pognijireto brania vzniku
takychto kamaratstiev, empatii a zoskupeni. Z paremozeme potvrdi Ze
Casto krat sa prave neformalna komunikcia stavaimaglynom rieSenia
problémov a splnenia danych stanovenych ualoh. Myssi, Ze skdseny
manazér by preto mal vitgpritomnos takychto neformalnych Struktur, ale
zaroven zabrani komunikacii obmedzenej vytne na tejto neformalnej
arovni. Taktiez takato dobre fungujuca neformaloanknikacia moéze hyvo
vSeobecnosti Jeni rychla apresna amobze prindSaela relevantnych

informa&cii.

4.2.1 Legislativa v oblasti vnutropodnikovej komurkacie

Téma internej komunikéacie je délezita nielenfadiska marketingovej
orientacie a plnenia si diev podniku a efektivneho vyuZzivania podniku, ale
i 0 vztahoch, postojoch, pocitoch, kultire, image a setb@wé samotnych
zamestnancov kazdej organizécie. Z uvedeného déeod@mi délezité, aby
kazdy zamestnanec v procese prijimania a adapspcenal nie len kultaru
a etiku firmy, ale i svoje prava a povinnosti akoveka a ako i zamestnanca.

Preto sme si dovolili zahritdo témy komunikdcia a komunika@
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prostriedky aich vyuzitie v praxi, sty zoznam zakonov, noriem

a nariadeni, tykajuce sa komunikacie a postaveéiniga v pracovhom procese:

- Ustava SR z. 460/1992 Zb. (najméa hlava 2- zakladné prava laosly)

- Obciansky zakonnik v zneni neskorSich predpisov z&kd/1964 Zb.

- Zakon o rodine, z. 36/2005 Z. z.¢. 265/1949 o rodinnom prave.

- Obchodny zéakonnik, 2. 513/1991 Zb.

- Zakonnik prace, 2.311/2005 Z. z. v zneni neskorSich predpisov

- Zakon o vykone prace vo verejnom zaujme,. £52/2003 Z. z.

- Zakon o kolektivhom vyjednévati 2/ 1991 Zb.

K prameinom pracovného prava patria:

- Zakon o sluzbach zamestnanosti.z/2004 Z. z.

- Zakon o ochrane zdravia,&.272/1994 Z. z.

- Zakon onahrade prijmu pri &asnej pracovnej neschopnosti, &.
462/2003 Z. z.

- Z&akon o BOZP, z. 124/2006 Z. z.

- Smernice EU

Pravo socialneho zabezpenia:

Z&akon o socialnom poisteni 461/2003 Z. z.,

Zakon o pomoci v hmotnej nudzigA59/2003 Z. z.,
- Zakon o socialnych sluzbach¢248/2008 Z. z.
Ostatné suvisiace pravne predpisy:

- zakon o spravnom kona&i71/1967 Zb.

- trestny zékon, z. 300/2005 Z. z.,

- trestny poriadok, z. 301/2005 Z. z.

- zakon o dani z prijmov, Z. 595/2003 Z. z.

Na ochranu jednotlivca rodiny pred poruSovanim pmfav okrem
vnatrostatnych prostriedkov slUzZia aj medzinarodm@anizacie a charity
napr. OSN, UNESCO, UNICEF, EU.

Z4akon o ochrane, podpore a rozvoji verejného zdraw zmene a doplneni
niektorych zakono¥. 355/2007 Z. z.
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Zakon¢. 309/2007 Z. z., ktorym sa meni a tiap zakon¢. 124/2006 Z. z.
0 bezpeénosti a ochrane zdravia pri praci.

Vyhlaskac¢. 541/2007 Z. z. o podrobnostiach a poziadavkaclhsvatlenie
pri praci.

Vyhlaskac. 549/2007 Z. z., ktorou sa ustanovuju podrobnogtiistupnych
hodnotach hluku, infrazvuku a vibracii.

Vyhlaska ¢. 542/2007 Z. z. o podrobnostiach a ochrane zdraoried
fyzickou z&azou a psychickou pracovnoutadou a senzorickou Zazou
pri praci.

Nariadenie vlady¢. 281/2006 Z. z. o minimalnych bezpestnych
a zdravotnych poziadavkach priéngj manipulacii s bremenami.
Vnutropodnikové smernice, osobitné predpisy, irdgrredpisy, eticky

kodex.

4.2.2 Komunikacia ako zakladny prvok riadiacej pra@ manazéra

V slasnosti sa celosvetovo preferuji  marketingové esmc
orientované stratégie pristupov k zakaznikom, aemestnancom. Je pravda,
Ze hospodarska krizaasta:ne pribrzdila tento vyvoj (platy su na bode mrazu,
znizenie benefitov, zmeny v odiim¥ani zamestnancov, zniZzenie vydavkov na
vzdelavanie a sociélny program zamestnancov) daené v zamestnaneckej
politike, z¢oho mézu vzniké mnohé napétia, konflikty ale naopak v oblasti
zakaznicky orientovanych aktivitach sa tieto pokilKazdy z nas vidi a sam
na sebe potuje, ako neustdle prebieha Sirokad konfrontacia ypéaeho
¢loveka so zlozZitymi problémami, ktoré prindSa Zivoprudko sa meniacom
Zivote politickych, kultarnych, ekonomickych, orgaatnych, technickych
a mnohychdalSich udalosti. Od pracovnikov, ktori sataghuju na tomto
procese, poZadujeme, aby sa v problémoch pohotoychlo a spravne
orientovali a riesili ich tak, aby vysledok maldiu platnog a nebolo ho treba
neustale meri a odévodova’. Je samozrejmé, Ze v takychto zloZitych

podmienkach je hodnotova orientacia nesmietagka. Potlh Miroslava
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Tamu: ,,nemozno suhlasi s tym, Ze najdélezitejSou zloZzkou v rozhodovacom
procese je len skusendslebo riad¥ len na zaklade skusenosti by bolo
prinajmenej ¢asovo nerentabilné .S mnoZstvom novych uloh musigje
prostrednictvom vychovy a vzdelavania dospelych yhautne utvara’,
pretvara’, rozvija’, adaptov&, modifikova’, zverefiova’ a rozSirova’
vedomosti pracujucich.(Miroslav Tuma, 1987, Bratislava, str)61

Vyskumy dokazuju, Ze wvase hospodarskej krizy s#udia a
zamestnanci stavaju citlivejSimi na rozhodovanieojisk manazérov
a veducich pracovnikov. Malé napomenutiemalt kritiku znédSaju ova
emotivnejSie a horSie a to prave z dévodu, Ze gadsvoje postavenie a maju
velku zodpovednasvodéi sebe, ale i v@ rodine a spolénosti, v ktorej Zije.

V tejto situacii by prave manazéri aveduci pradovmmali siahnti po
technikach aktivneho pavania a efektivnej komunikacie. M. Sedlak (1998,
str.66) v publikacii ,,ManaZzment" uvadzaanaZzéri travia vasinou viac ako
polovicu pracovnéhocasu komunikaciou, p@om vyskumy ukazuju, Ze
vrcholovy manazéri jej venuju viac ako 75% svojhéasu. Efektivha
komunikacia sa preto povazuje za jadro manazérskefikonu.“

Rick Brinkman a Rick Kirschner uvadzajize je potrebné, aby sa
manazéri vyvarovali kritike zamestnancov s tym, rfie¢o robia zle. Téato
kritika len vyvola neprimeranu reakciu a stiahnutisa pracovnika do ulity”.
Pod’a Miroslava Tumu;, Personalny manaZzéri niekedy zapésobia na rozum,
inokedy zdobraznia cit a lasku chapand ako naklonmpsvnatorny vz’ah
k inému ¢loveku a pod. Inokedy kladu do popredéimnos’, pracovny vykon
alebo rozvojové procesyloveka a naplnenie jeho spafoého poslania.
.Podobnych Wadisk méze by, samozrejme \Jémi ve’a, ale v jednom maju
mnoho spoléného — Ze je potrebné Mada’ dblezité impulzy na rozvoj
kvalifikacie pracovnikov, planovd a realizova’ ich kariéru, motivova’ ich
konanie, ale vzdy doésledne hodntich ¢innosti.“ (Miroslav Tuma, 2008,
str.84). Suhlasime s tym, Ze manazéri by maligkyt¢hto kritikach siahnupo
technikach efektivnej komunikacie. Fadspomenutych autorov je prejavenie
najlepSieho postoja vhodnejSigPriklad: Zakaznik sa #&azoval na chovanie

vasho zamestnanca. Ak jednoducho pridete za pradawm a poviete mu
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0 ¥’aznosti, mbéze vaSe chovanie povazbwa denny pridel $éfovho hnevu
a za’nhe vam oponové alebo vas presvieds’ 0 svojej nevine. Pripadne Zae
svoj vnutorny dialég seba ospravédivania a nebude p#ivar’ to, ¢o
hovorite. Mohli by ste poveda,Viem, Ze dbate o to, aby nasi zakaznici boli
dobre obslUzZeni, pretoZze vdm na nich zalezi, ald bt som vas oboznamila
s reakciami niektorych zakaznikov na vasu praaunola by som rada, aby ste
ich pripomienky zvazil.“(Brinkman a Kirschner, 1999, str.90). Takyto postoj
manaZzéra, povazujeme za prejav Ucty a pochopenia pracovnikovi
pomocou vhodného spravania a technik aktivnekayamia. Zivot sdm utvara
nesmierne & rozmanitych Zivotnych situécii a v nich sa regézrozvoj
osobnosti daného subjektu. Preto si myslim, Ze ayetp formy komunikacie
manazéra so subjektmi alebo zamestnancami v podyikoali by’ rozmanité,
a pestré, zaujimavé, premyslené, ale aj @0 Metdody komunikacie
manazéra diferencujeme gachierarchie:
- slovné metody- Ustne- monologické, prednaska ruk&iz, rozpravanie,
vysvetovanie,
- slovné metédy — Ustne- dialogické- diskusia, roonso zamestnancom,
dramatizacia
- slovné metddy pisomné — praca s textoéenie sa zamestnanca

- praktické metddy — nacvik a vycvik zmosti ,0svojovanie si zénosti.

»Modernych manazérov charakterizuje vysokd zodpowetn osobna
disciplinovanog’, preferovanie pruznosti, vysoke] adaptabilnosti
a podnikavosti. Musi preto Iy vyzretou osobnae®u, charakternym
acestnym ¢lovekom. Charakter manazéra predstavuje integrovanu
Struktiru manazérskejéinnosti a jeho konania, ktorym vyjadruje svoj
vz*’ah k cid’om a hodnotam, no zarowtesu aj predmetom jeho riadiacich
aktivit." (Miroslav Tama, 2008, str.30)

Komunikacia v organizacii by nemala tbynikdy podc#ovana.
Komunikacia sa neda nét z jedného tla na druhy a preto ten manaZzér, ktory
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chce by dobry vo svojej komunikacii musi neustale trénovaneustéle
komunikova.

Komunikacia v podnikovom manazmente rozumieme afekt
vyuzivanie vSetkych dostupnych technik verbalnejyembalnej a grafickej
komunikécie na zabezgenie fungovania podniku, dosiahnutie zakladnych
cielov samotnej existencie podniku ako takého ana Seesu chod
transform&ného procesu. Vyznam komunikacie v podniku mézeme
charakterizovéaj ako:

- koordinovani&innosti jednotlivycHudi

- zjednoteniginnosti podniku

- ovplyviiovanie jednotlivcov a skupin

- dosahovanie efektivnosti zmien

- modifikovanie spravanibudi prostrednictvom spatnej vazby
- dosahovanigiastkovych a celkovych diev.

Charakteristiky profesionalnej manazérskej komurikkasu vzdy
cielené a vecné, prisne Specifické (pouzivanim odlod terminov a obsahovo
vymedzenych kategorii a terminov, pouzivanim SpeEgith vyrazovych
prostriedkov, profesionalna manazérska komunikatiesi obsahowaprvky
efektivnej komunikacie s vyuzitim vhodnych techraktivneho poélvania,

empatie a spatnej vazby.

4.3 Ciele a funkcie podnikovej komunikacie

Tak ako sme uz v uvode uviedli hlavhymIcm diplomovej prace je
analyza existujucej komunikaej siete, komunikaych prostriedkov
a komunikgnych kanalov vspol. Billa s.r.o. avyuZitie exjsigj
komunikanej siete podniku s diem zefektivni prenos informécii a tym
zefektivnt’ i vyuzitie vSetkych zdrojov podnikd'dské, finatné, materiéine).
So vstupom SR do EU voblasti sp@askej, ekonomickej,
polnohospodarskej politiky vznikaja aj nové pristupyriitropodnikovému

podnikaniu. V teoretickej a pragmatickej rovine patkov treba vyjasti
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terminologické  otazky  vnutropodnikového  podnikaniapodnikanie

v konkuregnom prostredi, aké budd podmienky garancie Uspexhurhu

Vv integrovanom priestore trhu potravin, ako pratiziska® dostupné zdroje

zo Strukturalnych fondov na podporu podnikaniaéa Myznamnu Glohu budu

plnit  podnikové manaZzmenty, ich kreativha, iniciativnafenaiva

a cidavedoma manaZzérskinnog’ orientovana na trvale udrzétg zdroj

multifunkénog’ a ekonomickd prosperitu podniku. Praca sa zaofakté@rmi

uspechu podnikafskej ¢innosti, prvkami subjektivnej pripravenosti
manazérov na podnikanie a efektivms zdrojov podnikatiskejcinnosti.

Pozname tieto funkcie podniku:

- vyrobna (produkéna) funkcia — zabezpgenie hlavnej napln&innosti
podniku, realizacia podnikdigkého zameru prostrednictvom produkovania
produktov, ktorymi podnik uspokojuje potreby zakikaow,

- podnikatel’sk& funkcia — sustavné a diavedomé vyuZzivanie podnikového
kapitdlu atvorivého potencialu na maximalizaciu skai  pri
predchadzajucom uspokojeni potrieb zakaznika,

- ekonomicka funkcia — hodnotové vyjadrenie hmotno-energetickych
procesov, wislenie finagkného vysledku, zabezfmnie hmotnych
a finartnych prostriedkov a zZtsvanie vplyvu odberatev

- enviromentalna funkcia- tvorba a ochrana Zivotného prostredia, vyroba
kvalitnych potravin a ekologickych vyrobkov spotnébo priemyslu,

- organizatnéd funkcia- dosahovanie maximéalneho stiap organizéného
usporiadania subjektu

- technicka funkcia- zabezpé&enie vyroby pracovnymi silami a hmotnym
majetkom - inovacie, technologia, technika,

- socialna funkcia zabezpé&t socialnu efektivhasvyroby, zamestnanés
pracovnikov a vytvatapodmienky na ich uplatnenie

Znaky a funkcie podniku nezavislé od hospodarskehwysledku:

kombinacia vyrobnych faktorov

hospodarnas- maximalizcia vystupov pri danych vstupoch

- minimalizacia pri danych vystupoch
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- optimalizacia wahu medzi vstupmi a vystupmi
- finantn& rovnovaha
- princip rentability
- ekonomicka samostatnbs

- pravna samostatnos

Podnikova komunikacia je Specificky subor méddskych a medzi
podnikovych vazieb, ktorych snahou je vyuZiesobné a podnikové poznatky
v siinnosti so spoléenskymi ¢i trhovymi informéciami na uspokojovanie
spolatenskych ako aj individualnych potrieb na efektigej plnenie

marketingovych cikov.

Obr. 4 VSeobecny model podnikovej komunikacie

podnikové ciele

U

marketingové

U

marketingova
komunikécia

- . tvorba vyrobku
skoér interna
K S tvorba serduktu
omunikaci:

propagécia

skor externa distriblcia
komunikaci: miestc
trhové prostredie

imidz goodwill

V modeli podnikovej komunikécie vidime rozpéatie ketingového
manazmentu = nadvaznoed najvysSej urovne podniku- manazmentu aZz po

ozveny (echa) — imidz, goodwill. Pial Miroslava Tumu;marketing nas u,
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ako mozno ma spravny vyrobok alebo sluzbu za spravnu cenu neagpom
mieste a v pravl ch’u a dosiahnw’ pri tom aj primerany zisk. Marketing
umoziuje nie len uspokojovanie potrieb zakaznikov, alekdze tieto potreby
vyvolava’, formova’ a ak treba aj memt.” (Miroslav Tuma, 2008, str.106).
Funkcie marketingového manaZzmentu sU analyza, yp#ne a
kontrola. Na zaklade toho mozZno charakteriZowsarketingovy manazment
ako nepretrzity proces analyzy, planovania a kiyitiéeho zakladnou ulohou
je vytvara a predovSetkym udrziavadlhodobé v#ahy so spotrebiteni na
z&klade poznania dopytu po produktoch, ktoré unejddniku dosiahnu
stanovené ciele. Marketing je zloZita veda o vymekiera je zamerana na
uspokojovanie potrieffudi. Je to nie len metdda riadenia, ale je to @ifaz
a spésob myslenia ako nazera vlastnu spolmog’, ¢i organizaciu a na jej
produkty v intenciach trhu, lebo je to vlastne spagi ¢lanok medzi
dodavatéom a zékaznikomCinnog” marketingového manaZmentu zameranu
na znizenie dopytugi trvalé alebo deasné oznaujeme ako pojem -—
demarketing.
Funkcie marketingového manazZzmentu:

= Analyza— predstavuje vstupy pre realizadialSich funkcii marketingového
manazZmentu. Analyza by nAm mala gadrobny prefad o postaveni podniku
nie len na trhu, ale aj v celom marketingovom pemit Najviac pouzivana
metoda analyzy v marketingu je

SWOT analyza,v ktorej ide o podrobnu analyzu silnych a slabgtanok,
prilezZitosti a hrozieb

PEST analyza — ide o analyzu politickych ,ekonomickych vplyvov
marketingoveho makroprostredia a ich dopadovimaos’ podniku.

BANCHMARKING, je metdéda zaloZend na porovnani vybranych
ukazovatéov c¢innosti podniku s najuspesnejSimi podnikmi posabiama
trhu — je to metdda porovnavania.
= Planovanie— plan definuje poslanie a ciele podniku. Marketvgglany
moézu zalma' aj plany produktov,éi zn&iek. Aka je vlastne Struktura

marketingového pldnu so zameranim na plan produkgbo znaky?
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Marketingovy plan by mal zat' pre’fadom cigov a odporgani, ktoré budu
obsiahnuté v plane.

Manazment podniku tvori jadro samotného podniku ie(k
marketingoveho a podnikového). Riadiace aktivatdtpré tvoria teoreticku
aorganizantu  zakladu aprocesné furtké oblasti, zabezpejuce
transform&ny proces v podniku (prakticka stranka), marketirgganalyzago
znamena vyskum trhu) a marketingova syntéaaznamena stratégie a taktiky
podniku, nastroje marketingového mixu, kvalita p&dnz h'adiska ponuky-
psychicky obsah, Styl a prestiz a imidz a goodakith ozveny trhu.

Podnikovy alebo marketingovy manazmentuje proces planovania
a vykonavania koncepcie, tvorby cien, propagacidaistiblacie myslienok,
tovaru asluzieb sdiem uskuténova® vymenu, ktora uspokoji ciele

jednotlivca aj organizéacie.

Obr. 5 Hierarchia zakladnych arovni

podnik (poslanie)

vrcholové vedenie (vrcholové ciele)

podnikat&ska jednotka.1 / podnikatéska jednotka.2 / podnikatéska jednotka.3

(zakladné ciele) (zakladrele) (zakladne ciele)
personalistika financie vyroba marketing
(pomocné ciele) (pomocné ciele) onfpcné ciele) (pomocné ciele)
(doplnkové cielle)

Alfou a omegou kazdej spaloosti suludia. Na jednej strane mame
tych, ktori vynakladaju kazdodenné Usilie na vyhyZeispech a clea na
druhej strane tych, pre ktorych ti prvi vSetko tasilie vynakladaju.

Kazdy podnikéi organizacia ma svoje vyigneé ciele, ktoré mézeme rozdeli
na:
= ekonomické podnikové ciele

=» socialne podnikové ciele
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Ekonomické podnikové ciele mozno rozdeft

» vykonové cielektoré vyjadruju celok a parametre podnikovy@hnosti
(obrat, trhovy podiel, objem vyroby, vyrobnu kapagi

>» finanéné ciele,ktoré zobrazuju finamu situaciu podniku (vlastny a cudzi
kapital, finargné investicie, likvidné aktiva, ptédavky),

> vysledkové cieletoré v hodnotovom vyjadreni zobrazuju vysledok
podnikovychéinnosti (vynosy, naklady, zisk, cash flow, rentiil
kapitalu, produktivita prace)

Socialne podnikové ciele mozno rozdeli

» socialne ciele orientované na sp@wos’ (externé cielg ktoré vyjadruju
spolatensky prinos podniku k socialnej politike Statubae

» socialne ciele orientované na zamestnhancditoré vyjadruju zavazky
podniku, ktorymi podnik uspokojuje mzdové poziadavkdravotnicke,
kulturne, bytoveé, vzdelavacie a iné poziadavky.

Obr. 6 Klasifikacia citov pod’a ich hierarchického usporiadania

Vrcholovy ciel’

Rast rentability

Zakladné ciele

Vyroba Finare Odbyt
(zniZenie vyrobnych (zlepSenie kapitalovej (zvySenie obratu)
nékladov) Struktary)

Pomocné ciele

(zniZenie mzdovych nakladov) (obstaranie dlhodobé&hiveru) (lepsi sortiment)

(zniZenie materialovych nakladov) (nizke ceny)

(Interné dokumenty BILLA s.r.0.)

= vrcholovy ciel — strategicky, formuluje sa na obdobie 3 a viac ko

57



zékladné ciele — s  podpornymi cigni k vrcholovému citu asu
stanovené na 1-3 rokov,

pomocné ciele- maju operativny charakter, si stanovené na obdddi
jedného roka
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PRAKTICKA CAST
5. PRIESKUM

Za cid prieskumu sme si stanovili ziétsltasny stav komunikaej
siete podniku, typy podnikovej komunikacie, vyznameformalnej
komunikécie v podniku, Sumy, bariéry aspatnd vazbkomunikacii.
Objektom prieskumu boli zamestnanci sgolosti Billa s.r.0.. Pogh oficialnej
web stranky spolmog’ Billa s.r.o., bola zalozena ako sp&iog’ Billa
v Rakusku v roku 1953. Po 40 rokoch neustalej ezigaam rozvoja z&la svoju
pbsobnos otvorenim svojej prvej filialky aj v Slovenskejogblike. Rok 1996
bol rokom, kedy sa spatoog’ Billa stava stag’'ou medzinarodnej skupiny
REWE, sidliacej v nemeckom Koline. Od svojho praihoa Slovensko presla
dynamickym vyvojom, ktory je do dnes sprevadzangdialennym narastom
poctu prevadzkovanych predajni. V novembri vroku 2088e oslavili
jubileum a v Bratislave sme otvorili nasu 100 pjéda V sEasnosti uz
mozZeme nakupovav 113 predajniach Billa. Za uspechom Billi stoj@rvom
rade naSi zamestnanci amanazéri, ktori robia Bilynimatnym
supermarketom aprinaSaju  naSim zdkaznikom vy&nyo zazitok
z nakupovania. Mozno povetjaze kazdorény narast p&u predajni Billa
otvara nové pracovneé prilezitosti Biznis v Billdbohme zodpovedne a v sulade
so zakonmi, netolerujeme nelegalne a neetické apiévPrieskum mdZzeme
blizSie charakterizowaako nahodne vybranu skupitiudi r6zneho pracovného
zaradenia (skladnik, administrativny pracovnik,tdednt, vedice oddeleni
napr. drogérie, potravin, alkohol - nealko ovocieekenina ale i pokladnici),
ktori su odliSného postavenia, pohlavia a veku ola&osti. Prieskum bol
realizovany pisomne pomocou anonymného dotazni&tazbik je vhodny pri
rychlom ahromadnom zisvani informacii o nazoroch a postojoch
opytovanych zamestnancov. Dobry dotaznik obsahujame a nepriame
otazky na podnetové tvrdenia, ale aj Skalové odpevéNevyhodou tohto
dotaznika je mala navratrba pracnos ich vyhodnocovania. Dotaznik dostal
na vyplnenie kazdydastnik prieskumu. Obdobie prieskumu bolo realizévan
m4aj az jun 2011. Spolu bolo oslovenych 3426 zanaesiov a 1583 z nich
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odpovedalogo znamena celkovy vysledok za krajinu 46%. NaSedak 101
oslovenych zamestnancov, z ktorych odpovedaloc6&namena tas’ 65%.
Zodpovedna osoba — REWE Group prieskum trhu v gpati s oddelenim
Iudskych zdrojov. Realizovany prieskum sme vyhodingriaficky v tabkach

a grafoch.

Tab. 1

Vyhodnotenie otazky. 1 z dotaznika (na tému Pracovné prostredie)

2

Co sa Vam pé na Vasej praci S > é =
resp. na Vasom pracoviskdp " % . 2 % _;E :
vnimate ako pozitivne? €22 8288
Oblag’ uloh a oblas cinnosti 20% 15%
Pracovna atmosféra 24% 28%
Vedenie zamestnancov 2% 9%
Pracovna doba/ Yay ¢as 2% 9%
Pracovisko 5% 10%
Kontakt so zakaznikmi 21% 12%
Spola@nog’ 2% 2%
Kariérny rast 11% 6%
Interné vzdelavanie v spaloosti 4% 1%
Mzda 9% 8%
Pracovné pomocky/ pracovny odey 0% 0%
Socialne benefity 0% 0%
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Graf¢. 1
Vyhodnotenie otazky. 1 — V&S vysledok

Vas vysledok 2011

@ Oblag’ dloh a oblas ¢innosti

B Pracovna atmosféra

O Vedenie zamestnancov

@ Pracovna doba/ Yay ¢as

B Pracovisko

O Kontakt so zakaznikmi

B Spolatnog’

O Kariérny rast

B Interné vzdelavanie v spglosti

B Mzda

Grafé. 2

Vyhodnotenie otazky. 1 — Celkovy vysledok za krajinu

Celkovy vysledok za krajinu 2011
@ Oblag’ Gloh a oblas ¢innosti

8%

15%

B Pracovnd atmosféra

O Vedenie zamestnancov

@ Pracovna doba/ Vay ¢as

B Pracovisko

O Kontakt so zakaznikmi
28% | Spolainog’

O Kariérny rast

B Interné vzdelavanie v spélaosti

9%

9% B Mzda
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Tab. 2
Vyhodnotenie otazky. 2 z dotaznika (na tému Pracovné prostredie)

Co sa Vam pé menej alebo nepé S Celkovy
i < Vas vysledok .
na VasSej praci resp. na Vasom 2011 vysledok za
pracovisku? krajinu 2011
Oblag’ tloh a oblas ¢innosti 11% 8%
Pracovna atmosféra 3% 7%
Vedenie zamestnancov 17% 19%
Pracovna doba/ Vay ¢as 27% 15%
Pracovisko 6% 11%
Socialne benefity 5% 3%
Spola@nog’ 2% 2%
Mzda 27% 34%
Kariérny rast 2% 1%
Kontakt so zakaznikr 0% 0%
Pracovné pomdcky/pracovny odey 0% 0%
Interné vzdelavanie v spa@oosti 0% 0%
Graf¢. 3
Vyhodnotenie otazky. 2 — Vas vysledok
V&S vysledok 2011
2% 11% @ Oblas’ dioh a oblag ginnosti

@ Pracovna atmosféra

O Vedenie zamestnancov

@ Pracovna doba/ Vay ¢as
17%

W Pracovisko

O Socialne benefity

B Spolanogy’

W Mzda

27% W Kariérny rast
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Grafé. 4

Vyhodnotenie otadzky. 2 — Celkovy vysledok za krajinu

1% goy

Celkovy vysledok za krajinu 2011

O Oblag’ dloh a oblats ¢innosti

@ Pracovna atmosféra

O Vedenie zamestnancov

O Pracovna doba/ Yay ¢as
19% )

W Pracovisko

O Socialne benefity

B Spolanog’

B Mzda

B Kariérny rast

Graf¢. 5
Vyhodnotenie otazky. 3

Pracovna atmosféra

Upine suhlasim

Paci sa mi, ako spolu navzajom komunikujeme
na nasej BILLA predajni / na nasom oddelent

Spolupraca s kolegami na nasej BILLA predajni /
na nasom oddeleni je celkovo dobra

Na nasej BILLA predajni [ na nasom oddeleni si
vymiefiame poznatky a skiisenosti

Som spokojny/a so sudrznostou a
solidarnost'ou medzi kolegami na nasej filidlke
BILLA/na nasom oddeleni

Na nasej filialke BILLA/na nasom oddeleni medzi
sebou zaobchadzame Cestne a navzajom sa
podporujeme

Spolupraca s kolegami na mojom oddeleni je
celkovo dobra®

it
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Tab. 3

Vyhodnotenie otdzky. 4 z dotaznika (na tému Rozhovor so zamestnancami)

Mali ste za poslednych 12 mesiacp\Ano, mal | Nie, nema

rozhovor s nadriadenym tykajuci §ssom takytd som takytq bez
VaSej prace? rozhovor| rozhovor | odpovede¢
Vas vysledok 2011 80% 20% -
Celkovy vysledok za krajinu 2011 45% 50% 5%

Graf¢. 6
Vyhodnotenie otazky. 4

Vas vysledok 2011

B Ano, mal som takyto rozhovor
O Nie, nemal som takyto rozhovor

Celkovy vysledok za krajinu 2011

B Ano, mal som takyto rozhovor
O Nie, nemal som takyto rozhovor

O bez odpovede
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Tab. 4
Vyhodnotenie otdzky. 5 z dotaznika (na tému Rozhovor so zamestnancami)

g o
Boli v ramci tohto =) o 8 E >
7z (E P \© N o ()
rozhovoru dohodnuté | i~ o = x n £ S
< L. T ES N D g o
podporné a rozvojove g El3ac |23 9 2
aktivity, ktoré by 29 vaeTc |oN2|[ &
T ) TSNSO |STE| 8
napomahali Vasmu ec| o S e = - £ 8 N
be (O] (]
profesnéemu rastu? 29 Z Z2232g2|z28| 3
Vas vysledok 2011 20% 59% 9% 9% 3%0
Celkovy vysledok za
FOVY VY 50% | 22% 9% 8% | 119
Krajinu 2011
Graf¢. 7
Vyhodnotenie otazky. 5
Vas vysledok 2011 Celkovy vysledok za krajinu 2011
O Nemal som Ziadny rozhovor O Nemal som Ziadny rozhovor
B Ano B Ano
@ Nie, ale mal by som zaujem/rad by som prijal takéto opatrenia @ Nie, ale mal by som zaujem/rad by som prijal takéto opatrenia
O Nie, ale tiez som nemal zaujem v danom ¢ase O Nie, ale tiez som nemal zaujem v danom case
M bez odpovede B bez odpovede
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Graf¢. 8
Vyhodnotenie otazky. 6

Podnikova interna komunikacia

upine sublasim

Celkovo som dostatoéne informovany/a o
veciach, ktoré su pre moju pracu dolezité

Som dostatocne informovany/a o situacii
a vyvoji spoloénosti BILLA

Som spokojny/a s internou komunikaciou
v ramci spolo¢nosti BILLA

Som dobre informovany/a prostrednictvom
zamestnaneckého ¢asopisu ,Inside™*

Som dobre informovany/a
prostrednictvom internej siete Intranet”

Som dobre informovany/a prostrednictvom
nasteniek na nasej filialke BILLA/na nasom
pracovisku®

Som dobre informovany/a prostrednictvom
pravidelne uskutoénenych poréad na nasej
filialke BILLA/na nasom oddeleni®

Graf¢. 9

Vyhodnotenie otazky. 7
Firemna misia

up

Sastredime sa na fudi®

Vitame nové myslienky a mame odvahu na
zmenu*

Snazime sa o dokonalost na vSetkych
drovniach®

Vidy myslime na ziskovost™

Vietko, &o robime, ma zmysel*

Starame sa a investujeme do budtcich
generacii*

Nasich 6 zasad som poznal/a uz pred vyplnenim
dotaznika

Viem, ako mézem nasSich 6 zasad presadit’
v mojej praci

4

ne suhlasim

1
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Graf¢. 10
Vyhodnotenie otazky. 8

Motivacia

Gplne sublasim

4 2 3
Citim, Ze reprezentujem spolocnost’ BILLA

Je pre mna dbélezité, aby som bol/a dobre
informovany/a o spolo¢nosti BILLA a nasich
vyrobkoch

Uvedomujem si, ako som pre spoloénost' BILLA
dolezity/d a podla toho pristupujem aj k moje}
préaci

Na zaklade mojich skiisenosti by som mojim
priatefom a znamym odporucil/a spolocnost’
BILLA ako zamestnavatela

Ked mam dobry napad, ako by sme nie€o mohli
zlepsit', poviem to méjmu nadriadenému

Rad/rada nakupujem v predajniach BILLA

-Celkovy vysledok za krajinu 2011
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Spitna vizba ku poslednému hodnotiacemu a rozvojovemu
pohovoru zamestnancov
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Som spokojny/a so spatnou vézbou vysledkov
z posledného hodnotiaceho a rozvojového
pohovoru zamestnancov

Som presveddeny/a, Zze vysledky hodnotiaceho
a rozvojového pohovoru zamestnancov vezme méj

nadriadeny vaine

S vysledkami posledného hodnotiaceho a
rozvojoveho rozhovoru zamestnancov sme sa na
na$ej filidlke BILLA/na nasom oddeleni zaoberali a
vypracovali sme opatrenia

e

-
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Z vysledkov posledného hodnotiaceho a
rozvojového rozhovoru zamestnancov sme na
nasej filialke BILLA/na nasom oddeleni vyvodili

opatrenia, ktoré sme uspesne presadili Celkovy vysledok za krajinu 2011
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Tab. 5

Vyhodnotenie otazky. 10 z dotaznika (na tému Nakupovanie v BILLA)

Kol’ko % tovaru

Viac

Menej

Nenaku-

14

Krajinu 2011

dennej spotreby ako |80% -30%9% ako |[pujemy od bs\fe 44

nakupujete v BILLA? | 80% 30% | BILLA P [
Vas vysledok 2011 62% 29% 5% 0% 4%

Celkovy vysledok za 29% 34% 2204 4% 11%
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Vyhodnotenie otazky. 10 — Celkovy vysledok za krajinu

Celkovy vysledok za krajinu 2011
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Prieskumu sa celkovo Zastnilo 46% naSich zamestnancéw,je 0 2%
menej ako tomu bolo pred dvoma rokmi. Najvysstadl bola v skupine
veducich predajni (65%), nasledne veduci pracovnii centrale (54%),
zamestnanci predajni (47%), zamestnanci centrdBo{& najnizSia ¢ag’ bola

u zamestnancov centralneho skladu (24%).

Hodnotenie  celkove]j spokojnosti  najednotlivych  jogzch

zamestnancov Vv krajine bolo nasledovné:

Graf¢. 14
Vyhodnotenie otazky. 11
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Zmyslom hodnotenia spokojnosti zamestnancov je yanal' stav
spokojnosti, nazorova orientacia, schopnosti zamaesbv motivacia

a sunalezitass firmou.

Celkova spokojnas zamestnancov za krajinu bola vyhodnotena na

Skale 1 vémi spokojny az 6 Vami nespokojny v hodnote 2,7 (toto hodnotenie
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zodpoveda vyjadreniu skoér spokojny), goin asi 40% zamestnancov sa
vyjadrilo, Ze su vEmi spokojni alebo spokojni.

Na nasej filialke BILLA/na naSom pracovisku boldkoxa spokojnog
zamestnancov vyhodnotena na Skale limrespokojny az 6 vami nespokojny
v hodnote 2,3 (toto hodnotenie tiez zodpoveda vgjaid skor spokojny
podobne ako hodnotenie za cell krajinu). Porovnanjstednych hodnét je
mozné vidi€, Ze rozdiel v celkovej spokojnosti zamestnancad®Vanych
skupin je minimalny.

Grafé&. 15

Celkova spokojnost’ na pracovisku
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Celkovy vysledok za krajinu 2011

Vé vsieok 2011
NajlepSie ste hodnotili svoju spokojmosv oblastiach:  Prinos
zamestnanca k Uspechu spolosti, Uspech vo vlastnej pracovnej oblasti

a taktiez Vnimanie principu firemnej vizie: ,VZdysiime na ziskovas"

NajnizSie hodnotena bola obfagracovnych podmienok, najma mzdy,

socialny program a spravodlivy pristup k zamestaoamclednou z oblasti, kde
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vhimate potrebné zlepSenie je aj poskytovanie spatézby na pracovny

vykon.

Celkové hodnotenie jednotlivych oblasti je nasledov

Grafé. 16
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Prieskum spokojnosti zamestnancov bol len prvynkdmo k zlepSeniu
situacie v spolénosti.

Na zaklade zistenych poznatkov mézeme modifikdramnu
stratégiu v oblasti rozvojaudskych zdrojov a zlatliotakavania spoknosti

s a@takavaniami zamestnancov.
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5.1 VyuZivanie komunika&nych prostriedkov vo vybranej

obchodnej spol@&nosti a analyza vysledkov prieskumu

Kazdy z nas, kazdy z Vas, vSetci potrebujeme vederobime dobre,
¢o by sme mohli rolii lepSie aako nas vnimaju iny..., spatnd vazbu
potrebujeme dostavanie len v sikromnom Zivote, ale aj vtom pracovnom
aby sme sa mohli zlepSayarozvij@® a posuvé d’alej. apreto, ze si to
uvedomujeme aj my chceme, aby tuto prileZitdestal kazdy zamestnanec
a aby to bola prirodzena &% prace kazdého z nas. Ako teda funguje
existujuca komunik&na si¢, komunik&né kanaly a prostriedky v podniku?
Od z&iatku roka 2011 Billa pre nas pripravila projekh&vom,,firemna
vizia“, ktory ma za Glohu hodnotiaci a rozvojovy rozhowdo to je vlastne
Hodnotiaci a rozvojovy rozhovor? Pravidelny rozhovmedzi veducim
predajne azamestnancom zamerany na vyhodnoteaieoywreho vykonu
a moznosti kariérneho rastu arozvoja daného zammesa. Uskut@uje sa
minimalne raz réne a dava priestor k vyjadreniu tak zamestndieateako aj
zamestnancovi. Hodnotiace rozhovory boli uz rokynmel praxou v ramci
manazérskych pozicii. Na &@atku roka 2011 prebehli prvé hodnotiace
rozhovory na predajniach ato s veducimi predajsitasne bol novy systém
hodnotenia spusteny aj na centrdle pre vSetkychegamancov. Od jula do
augusta 2011 prebiehal ,,testovaci pilotny projel“Siestich predajniach ako
priprava na spustenie hodnotiacich rozhovorov rdkySpredajne. Kazdy rok
v obdobi od januara do aprila 2012 absolvuje kazaiymestnanec so svojim
nadriadenym hodnotiaci a rozvojovy rozhovor, ktarépredmetom bude
vyhodnott’ pracovny vykon zamestnanca za predchadzajuci @44 2 zisti
moznosti a zaujem d@alSi rozvoj arast zamestnanca v Billa. A aby sme
zavedenie hodnotiacich arozvojovych rozhovorov uietky predajneco
najlepsSie pripravili, otestovali sme tieto rozhoygrostrednictvom pilotného
projektu a spytali sme sa&@stnenych zamestnancov na ich nazor. Na zaklade
vysledkov tychto rozhovorov sme hodnotiaci a romvgj rozhovor obmenili

resp. zlepsili.
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A tak Vam prindSame par momentov z pilotného patoje
,,Hodnotiacich a rozvojovych rozhovorov pre predajn

Jul 2011 —z&inaju pripravy na pilotny projekt. Na zaklade paaidv
z REWE organizujeme stretnutia s vedenim predajayjeame 6 testovacich
predajni, prebieha komunikacia na predajne

August 2011 —na z&iatku mesiacaabsolvujeme prvé stretnutie
s veducimi s testovacich predajni aregionalnymi nadarmi spojené
s informaciami o hodnotiacom a rozvojovom rozhovarso zaskolenim ako
spravne vies HaRR. Odovzdavame im vSetky potrebné materialptazhiky
na vyplnenie hodnotenia a brozurky pre zamestnankdaeme na to...

Vedulci predajne ma necelé tri tyzdne na absolvevdmdnotiacich
a rozvojovych rozhovorov so 6-8 zamestnancami edgni. Koncom augusta
sa stretneme najprv so vSetkymi Siestimi veducimg@ggonalnymi manazérmi,
aby sme sa porozpravali o tom, ako to celé prebetilg sme ziskali cenné
rady, ¢co by bolo treba pdé nich vylepsi, pozmeni a preformulové
A potom sa vydavame na cestu po vSetkych 6 preudjnistretnt] sa so
vSetkymi zamestnancami, ktori nam svojou sklUs#nos svojim nazorom
pomahaju v ,,pilotnom projekte”.

September 2011~ vieme,co treba zmerti ¢o treba vylep$i, naco sa
zamerd, aby sme sa vyhli chybam. Cenné rady a postrehynasich
zamestnancov spracovavame a pri stretnuti s hlavmaditd’lom REWE
z Rakuska im ich prezentujeme, aby ich mohli od§iéraj ostatnym krajindm.

Oktéber 2011 - vSetky krajiny dostavajuupravené materialy
a inStrukcie k ,,Hodnotiacim arozvojovym rozhovoropre predajne”.
Slovensko okrem iného pripravuje arozbieha sé&ule®i na ,,Ako spravne
vie” Hodnotiaci a rozvojovy rozhovor* pre veducich pagd, pretoZe:
,,uspeSna spolupraca a spokojhosistava len vtedy, Hespolu obe strany
spravne komunikuja“.

Verime, Ze Hodnotiace arozvojové rozhovory nammgsii moznas
pravidelnej komunikacie prostrednictvom spatnejbyapriamo od naSich

veducich, mozZnosti kariérneho rozvoja arastu ag@mmnam v zlepSovani

73



nasich individualnych ci®v, ale aj ciov celej predajneti spola:nosti Billa
ako takej.

Dal3im projektom nasej spa@uosti je,,firemna misia“. Predstavujeme
dva principy firemnej misie:

v' Sustredime sa n&udi
v' Vzdy myslime na ziskovds

V prvom rade treba podotktiize Kucom uUspechu Billa siiudia tak
pred pultom ako aj za pultom.

»Sustredime sa nd’udi“, ktori prisli do Billa ako zamestnanci, ale aj
ako zakaznici. Ak maju pocit, Ze ich berieme awpme sa knim ako
k priatd’om, vitame ich na naSich predajniach s usmevomi Signovedia, Ze
sa rozhodli nakupo¥ana tom najlepSom mieste. VSetci sa zhodneme na tom
Ze kel ma nas priatetazkosti, snazime sa mu prirodzene potm&ovnako
by sme mali pristupovYaaj k naSim zakaznikom, ktorych stretheme na nasich
predajniach. Iste sa mnohi denne stretavéiji’si, ktori zmatene prechadzaju
medzi regalmi na predajni &ddaju nejaky tovar. Ponuknime im naSu pomoc
a ngéakajme aZz na to, kedy pridu k nam oni a oslovia hN&sim ci€om je
vybudova si vz’ahy sl'ud'mi, ktori k nam chodia nakupotaKazdy dé na
nascaka more povinnosti a nie vzdy si vieme ti&gs na priatésky rozhovor
s neznamym zakaznikom. Je to vSak investicia, ksarasrati rychlo spa
v podobe staleho zakaznika, ktory sa vrati vzdy spd. Osobne sa rada
vraciam tam, kde sa ma spytaju, ako sa mam alehsak mala de aco
mam noveé.

NaSi zakaznici musia migocit, Ze v nasom supermarkete dostanu vzdy
nieco viac. Nestéi, ked’ u nas nakupia len tovar, chcu u nas nak@pinase
sluzby — pristup, ochotu a pomoc od naSich zamestvaa pocit, ze ich
vhimame ako partnerov, ktori st pre nas déleziti.

Nas uspech zabezpgu naSi zamestnanci, ktorym davame moZnos
rozvija’ sa a kariérne résV naSej spolénosti najdete Vi@ prikladov, ako sa
Sikovny T'udia pa&as par rokov prehupli z pozicie skladnikov a pretiav na
zastupcov,¢i veducich predajni, pripadne iregionalnych mamaZé Rast

zamestnancov spolu s rastom firmy je dolezity arbelz by Uspech Billa nebol
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mozny. Jedno anglické prislovie hovori: ,,Dajt@azor na pence a libry si uz
daju pozor sami na seba.” Tak podobne je tod&glSim pilierom, na ktorom
staviame a posiljeme Uspech Billa. A tym jgVZzdy myslime na ziskovog'.
Preto pri kazdom naSondp ilen najmensom rozhodnuti, musime zvafova
aky prinos toto rozhodnutie bude pre nas’.né@m na druhej strane, budeme
musi& urobi’ my, aby sme dosiahli svoj ¢ieUvaZzova nad tym,co a ako
potrebujeme sprawj aby nam to prinieslo maximalny uzitok. Zvaai, kde
a ako umiestti konkrétny tovar, aby sme zabezjtie Ze sa bude predava
Ako vysklad& a zaujimavo od prezentavgeden artikel, mozno niekedy aj na
ukor iného artikla. Vzdy je potrebné si zugZziko naplanovasvoje kroky pri
kazdodennej praci tak, aby bola naSa praca efektivle na predajni
dolezitejSie, aby sme si urobili objednavku? Alefiamajskor doplnime tovar,
aby nasi zakaznici matio nakupova? Co sa stane, ak nebudem dodrbva
FIFO? Ujdd mi spotrebné doby niektorych vyrobkobualem ich musie
predd@ so Zavou alebo odpisa Ak vSak budem priebezne tovartdbova
dopredu napr. jogurty pdd datumu spotreby, vSetok tovar sa preda za plna
cenu. Tym vySSi bude obrat a zisk mojej predajn@d#kadli sa to aj na
mojich prémiach. Dajme si preto pozor na centyra suuz daju pozor sami na
seba. Véa prikladov, ako mézeme ithgri kazdodennej praci na mysli
ziskovos, by sme nasli aj na centralnom sklade a centgdéosnosti. Dalsie
principy ,firemnej misie“, ktoré naSa sp&homg’ chysta budg,Starame sa
a investujeme do buducich generécii‘a,,Vitame nové mysSlienky a mame
odvahu na zmenu“. Chcem zdérazrij Ze ti, ktori plnia ciele Billa, sme my
zamestnanci Billa. Robme naSu praainajlepSie alladajme moznosti pre
zlepSenie nasich vysledkov. Ni toho, ¢co robime, nie je nadhoda. Su to
premyslené kroky, ktoré vedu k tomu, aby sme beii ado dia lepSimi. Aby
najdélezitejSiclanok nasej snahy — na$ zakaznik — vedel, Ze nakwptom
najlepSom supermarkete.

NasSa komunikéna politika — cid’lom komunik&nej politiky Billa je,
presvedit zakaznikov o naSom servise avybudow preferencie. NaSa

filozofia je vyjadren& sloganom. NajdolezitejSinnkanikanym prostriedkom
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je letdk ako aj na druhom mieste reklama na préddjoelej komunikéacii su
nasledovné témy stredom pozornosti:
O Racionalne komponenty:

- Cerstvog® — &erstvé tovarové skupiny maju predfioKompetencie
v tejto oblasti sa opakovane komunikuju. Z kaZzdédddelenia sa ukaze
minimalne jeden artikel na prednej strane letaku

- Ceny —ceny v celej komunikacii su zobrazené plagatowcedené
v ramci platnych cenovych skupin, ktoré zodpovedajéne a kategorii
produktu. Treba dodrEZglatné smernice pre POS a letdkovu reklamu.
O Emocionalne komponenty:

- Dovera (kompetencia — cid’lom je vytvort’ si dlhodobo u zakaznika
imidZz dovery a kompetencie (emocionalny obsah reiga Cerstvy servis
a politika Billa sa dodatme komunikuju v rdmci redé@kych prispevkov, aby
sme si upevnili u zakaznikov pozitivny imidZz. Enmm@@ine komponenty sa
vyzdvihuju pomocou imidzovych fotiek a vyraznychadénov ako aj cez
redakiné prispevky (tipy, recepty, garancief’ at

- Zmena — inovacia -s pestrym vyberom reklamnych tém ddvame doraz
na komunikaciu so zakaznikom. Cez poziciu priekoprithceme dodatae
vytvorit' potencidl rozliSovania a Byoci konkurencii pomocou inovaych,
obsahovo pestrych promaocii o krok vpredu. V rapapory predaja ma by
u vybratych akcii vysoka afinita k aktualnym potieb zakaznika - do akcie
dame to, ¢co zd&kaznici potrebuju. Nami uskdteny prieskum mézeme
z hradiska uspesnosti hodnbtv celku pozitivne. VSeobecné poznatky, ktoré
sme uviedli v teoretickegasti naSej prace a vysledky prieskumu internej
komunikacie naSej vlastnej spofmsti sa v zasade zhoduju a su doélezitym
zdrojom informacii pre manazment preskiimaného gaodni

Ciel'om diplomovej prace bolo preskuth&i analyzova uz existujucu

komunik&nu sie, komunik&né prostriedky, komunikamé formy,
komunika&né kanaly v spoknosti Billa s.r.o. a vyuZzitie komunikaej siete
spolanosti s ciéom zlep& prenos informacii atym zlepSiaj vyuZitie
zdrojov obchodnej spotoosti (materialne, finamé, 'udské.).Uvedeny cfe

sme dosiahli s vyuzitim vSetkych dostupnych zdrojov
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Zavery a oblasti opatreni Billa —Slovensko:

* Celkova spokojnog’ s pracou a pracoviskom- porovnanie Na otazku
,,ako ste spokojny so svojou pracou, pracoviskow@Slo k vyraznejSiemu
zhorSeniu hodnotenia oproti roku 2009 a oprotieBUIEE/IT.

* Urovenn hodnotenia — kriticky postoj — vo v3eobecnosti je postoj
zamestnancov Wb ich pracovisku kriticky. Hodnotenie zamestnancgapod
aroviou celkového hodnotenia Billa CEE/IT. HorSie su maeéné obzvI&s
pracovné podmienky (mzdy, mnozstvo prac¢e)negativne vplyva na celkovu
spokojnog zamestnancov.

* K hodnoteniu vykonu zamestnanca jeho nadriadenym dochadza stale
vel'mi zriedkavo. Tato oblaispritom ponuka vEké prilezitosti k tomu, ako si

v pravy ¢as vSimné potreby zamestnancov atak pozitivhe vptyve ich
spokojnos.

* Struktirovana analyza vysledkov a navrh opatreni —predpokladom

k zlepSeniu vysledkov buducich prieskumov je powstin veducich
pracovnikov poskytowazamestnancom podrobnud spatnd vazbu. Spokidjnos
zamestnancov zvySia uspeSne imlementované opatitaié budd navrhnuté

a uskutdnené v spolupraci s nimi samotnymi.

* DalSie moZnosti opatreni— spokojnog zamestnancov méze bHylatasne
zvysSena prostrednictvom mzdy za predpokladu, 2@eviposkytnél adekvatnu

zakladnd mzdu.

Zavery pre BILLA SLOVENSKO:
¢ celkova spokojnass pracou/pracoviskom- len 40% respondentov j&mve
spokojnych® alebo ,,spokojnych®. Median 2,8 je vg@mani s rokom 2009
(2,4) a BILLA CEE/IT (2,5) vyrazne niZsi.
¢ Kriticky postoj zamestnancov — pri otvorenej otazkkajucej sa prace/
pracoviska zamestnancov sU DbDaecastejSie negativhe ako pozitivhe
hodnotenia. Pritom % zamestnancov udava v uzavraif@zkach v porovnani

s celkovym hodnotenim spokojnosti (2,8) lepSie obenie.
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¢ NajlepSie hodnotenie v oblasti — prinos zamestnancspechu spotmosti,
uspech vo vlastnej pracovnej oblasti a taktiez \ami principu firemnej vizie:
,,VzZdy myslime na ziskovés

+“ NajhorSie hodnotenie v oblasti — mzdy, socialnygpamn a spravodlivy
pristup k zamestnancom.

% Podmienky, organizicia prace, vedenie, internd Uokdacia,
zodpovednadmoznos vlastného prinosu, imidZ spaélwosti

% Porovnanie s BILLA CEE/IT (CEE/IT = Central Europa Italia) —
v porovnani sBILLA CEE/IT ma SLOVENSKO tendenciu nigsSim
hodnoteniam

s Vysledky poda jednotlivych kategorii zamestnancevveduci predajni
davaju lepsSie hodnotenia nez ich zamestnanci. @akii jednotlivé témy

¢ rozdielne hodnotené zamestnancami centraly a prieda;

% Miera névratnosti — prieskumu sacastnilo celkovo 46% zamestnancov.
V porovnani s BILLA CEE/IT (53%) a predchadzajugameskumom (48%) je
miera navratnosti nizSia. Vyrazné rozdiely v mier@vratnosti su medzi
jednotlivymi skupinami zamestnancov. NajvysSidadi - veduci predajni
(65%), nasledne veduci pracovnici na centrale (542ajnestnanci predajni
(47%), zamestnanci centraly (34%), zamestnancré&eeho skladu (24%)

% Vyvoj v porovnani srokom 2009 - v porovnavanychlastiach sme

zaznamenali klesajuci vyvoj.

5.2 Analyza vysledkov prieskumu a navrh opatreni pg prax

Navrhy na zlepSenie stavu komunikécie v podnikieb@ smerovanie
zefektivnenia  komunikicie v spélwosti Billa s.r.o. sme naztid
v predchadzajucich kapitolach. Pri tak rozsiahf@lsinosti s tak rozsiahlym
poétom zamestnancov je len logické, Ze na strednyaiz&ch Urovniach
spolanosti méze dochadgak nedorozumeniamii konfliktom spésobenymi
nedostaténou komunikaciou. Prieskum zamestnancov je systekdatinnog’,

ktorou zigujeme javy, procesy awahy na pracovisku v konkrétnej
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spolanosti. Tak ako sme uviedli, formalna komunikacia zZz@dadnuta na
profesionélnej Urovni. Z analyzy vykonanej v dasgolanosti vidime, Ze
komunikacia na vysSich stipch riadenia spolmosti je takmer
bezproblémova ajdiaka tomu, Ze sa prisne dodrziava orgamaaStruktara
spolanosti. Na nizSich drovniach spofwsti je stale pritomna neformalna
komunikacia, z ktorej uJ@ni casto vznikaju problémy, nedorozumenia
a zbyténé problémy. RieSenie tychto konfliktov viazne médivnou
komunikaciou anekompetentiosi veducich filialok, regionalnych
manazérov, Utvarov, ale i ostatnych zamestnanaablasti zvladania rieSenia
konfliktov.

Vysledkom prieskumu su informacie, ktoré spracujexte forme
navrhov a prognéz tykajacich sa marketingovych igpat Mal by to by
realisticky naliad na spolénog’, pretoZze zamestnanci sa 6ajne domnievaju,
Ze vedia o trhu, o svojich zakaznikoch a o svgjej&nosti vSetko a to nikdy
nie je pravda.

- Struktirovana analyza vysledkov a navrh opatreni- predpokladom

k zlepSeniu vysledkov budulcich prieskumov je powstin veducich
pracovnikov poskytowazamestnancom podrobnu spatna vazbu. Spokidjnos
zamestnancov zvySia Uspesne implementované omatktaié budd navrhnuté

a uskuténené v spolupraci s nimi samotnymi.

- DalSie moznosti opatreni— spokojnog zamestnancov méze tylatasne
zvySena prostrednictvom mzdy za predpokladu, s@eviposkytnél adekvatnu
z&kladni mzdu, alebo vykompenzovanim inych metiyah, kultdrnych,
spolatenskych, Sportovych podujati ako napr. Wellnes pgbylivadlo,
z4jazdy a stretnutia pri Sportovych udalostiachsilRenim pracovnych sil na
pracoviskach z dévodu pi@zenosti s€asnych pracovnikowaldim navrhom
pre zlepSenie by mohla tylepSia informovanas zakaznikom o zlozeni
produktu. ZlepSenie ¥ahov medzi zamestnancami Vv internom prostredi
spolanosti, ¢estny pristup medzi kolegami d&a lojalita a vzajomna pomoc,
kvalitné a urgentné rieSenie problémov na pracaovisknvesticia do

vzdelavania pracovnikov.
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ZAVER

Ani dnes nikto nepochybuje o tom, Zadia su Zivotne délezity pre
akukdvek firmu, preto je nutné investaao ziskavania, vyberu a Skolenia
Tudi zn&né finartné prostriedky.

Organizacia mbze Ivyiba tak efektivna, ako su efektiviudia, ktori
Vv nej pracuju. Zabezpenie kvalifikovanych pracovnikov je tak prvou fazou
akejkd'vek aktivity riadenialudskych zdrojov. Tuto fazu ma na starosti
spravidla Specializované oddelenie personalneharutv

Planovanid’udskych zdrojov znamena v podstate odhadovariieogé
a Struktary buducej pracovnej sily. Tatéinnog® pomdaha organizacii
zabezpéit spravny poet a spravnu Struktufudi vtedy, ke’ budla potrebny.
Skasenosti ukazuju, z&im vé&sSie obdobie, na ktoré odhadujeme potrebu
pracovnej sily, tym menej je presny odhad. Med#& komplikujuce faktory
patria zmeny ekonomickej situacie, kolisanie ponuykycovnych miest
a zmeny politickej situacie.

Personalna stratégia definuje zamery organizadie@pade o to,co je
treba urolti aco je treba zmenivo vSetkych oblastiach personalneho riadenia,
aby sa liahtilo dosahovanie cl®v organizacie. Terminy strategické riadenie
ludskych zdrojov a stratégiaidskych zdrojov, alebo persondlna stratégia su
¢asto navzajom zamiané, i ke’ medzi nimi mozno néjsrozdiely .

Stratégia riadenidudskych zdrojov méze Ifychapana ako vSeobecny
pristup ku strategickému riadenitudskych zdrojov v sulade so zamermi
organizacie, pokiaide od’alSie smery jej postupu.

Vyznam komunikacie vplyvom globalizacie interna@bpacie
v podnikovej a podnikafekej praxi neustale rastie. Rozvijaju sa jej jelividt
druhy, typy a formy, vznikaju nové komuntke techniky a postupy, ktorych
cielom je Wahdit proces vymeny informacii v mnohorozmernom
podnikatéskom prostredi, v prosperujucich interkultirnych dipi&och
a spol@nostiach.

Komunikacia patri medzi zakladné prvky marketinduvénixu. Kazdy

manazér ako predstavitekomunik&ného manazmentu by mal vendva
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pozornos komunikécii, aby jej priebeh , prostriedky a fornspol@ne
napomahali k UspeSnému naplneniu vgtyych cidéov firmy. Je nutné
a nevyhnutné zamystiesa nad tym, Ze j€éas hospodarskej krizy ateda
podniky a manazéri v nich by sa mali zanteraelen na uUsporu energii a
financii, ale i na citlivejSiu komunikéciu so svajizamestnancami.

Velmi vela zalezi od individualitgloveka. Ak je manazér alebo veduci
pracovnik taky,ci onaky vyZaduje si to istd toleranciu a potrebtgs na
prijatie okolnosti zmien. Najviac potrebny j@as na akceptovanie zmien.
Clovek sa skuténe musi k problémom postévz i do &i, neb& sa novych
zmien aredalne sa postavik tazkym situaciam. Ak chceme tyispesny,
musime kazdodenne zvladhwe’a veci, vyriedi vela problémov, ale
samozrejme osvajisi aj mnoho novych poznatkov. Kto chce paékrzst’ na
ceste zvladnutia problémov, existuju organizacimré rieSia problémy, s
akymi zapasime.

Mnohé organizacie sa snazia drkaok so zmenami v zaujme udrZania
si zamestnancov. Myslim, Ze musime kultivowaysd T'udi, aby boli schopni

zvladnu’ prudké zmeny v spotoosti.
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Priloha A

DOTAZNIK

Tento dotaznik je anonymny a slGzi Whe k potrebam vypracovania diplomovej prace
Studentky Univerzity Jana Amose Komenskeho Praha..sCi¢'om dotaznika je preskuma
a vyhodnoti komunikéciu vo VaSej spalaosti. VaSe odpovede si podkladom na zistenie
vysledkov, ktoré mézu prispiek zlepSeniu pracovnej atmosféry a komunikacie vasey
spola:nosti.

Moznosti odpovedi su uvedené pri jednotlivych kééh. Prosime Vas o pravdivé
a vycerpavajuce odpovede.

Dakujeme Vam za&as straveny vypibvanim tohto dotaznika a za zodpovedanie vietkych

otazok.

1) Pracovné prostredie:Co sa Vam_p&i na VaSej praci resp. na Vasom pracoviskuto

vnimate ako pozitivne?

[] Oblag uloh a oblag¢innosti [] Spol@nog’

[] Pracovna atmosféra [] Kariérny rast

[] Vedenie zamestnancov [] Interné vzdelavanie v spaiaosti

[] Pracovnéa doba/ Vay ¢as [] Mzda

[] Pracovisko [] Pracovné pomécky/pracovny odev
[] Kontakt so zakaznikmi [] Socialne benefity

2) Pracovné prostredie:Co sa Vam p&i menej alebo nep#i na Vasej praci resp. na

Vasom pracovisku?

[] Oblag uloh a oblag¢innosti [] Spol@nog’

[] Pracovna atmosféra [] Kariérny rast

[] Vedenie zamestnancov [] Interné vzdelavanie v spalaosti

[] Pracovnéa doba/ Vay ¢as [] Mzda

[] Pracovisko [] Pracovné pomécky/pracovny odev
[] Kontakt so zdkaznikmi [] Socialne benefity

Skéala hodnotenia préalsie otazky / odpovede:
1 — Gplne suhlasimMi spokojny 2 — skor suhlasim/skor spokojny

3 — skor nesuhlasim/skor nespokojny 4 — nesuhliassipokojny
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3) Pracovna atmosféra na nasej BILLA predajni / nanaSom oddeleni:
Vyjadrite svoj sthlas/nesuhlas resp. spokajfrespokojno s nasledujicimi tvrdeniami:

1 2 3 4
11 [][] a) P&i sa mi, ako spolu navzdjom komunikujeme.

111 [] b) Spolupraca s kolegami je celkovo dobra.

11 [ ¢) Vymiename si poznatky a skisenosti.

1111 d) Som spokojny/a so sudrziios a solidarna®u medzi kolegami.
1111 e) Zaobchadzame medzi selimstne a navzdjom sa podporujeme.

11119 Spolupraca s kolegami je celkovo dobra.

4) Rozhovor so zamestnancami: Mali ste za posledrty@2 mesiacov rozhovor s
nadriadenym tykajlci sa VaSej prace?
[] Ano, mal som takyto rozhovor [] Nie, nemal som takyto rozhovor

5) Rozhovor so zamestnancami: Boli v ramci tohto hovoru dohodnuté podporné a
rozvojové aktivity, ktoré by napomahali VaSmu profesnému rastu?

[] Nemal som Ziadny rozhovor.

] Ano.

[] Nie, ale mal by som zaujem/rad by som prijal tal@atrenia.

[] Nie, ale tiez som nemal zaujem v dandase.

6) Podnikova internd komunikacia:
Vyjadrite svoj suhlas/ne suhlas s nasledujucinddwiami:

12 3 4
[ 111 [1a) Celkovo som dostatoe informovany/a o veciach, ktoré su pre moju pracu

dolezité.
11 [ [1b) Som dostatme informovany/a o situécii a vyvoji spotwsti BILLA.
11 [ []c) Som spokojny/a s internou komunikaciou v ranpailenosti BILLA.
[1[1[][1d) Som dobre informovany/a prostrednictvom zamestcleehasasopisunside
[ 1 1[][]e) Som dobre informovany/a prostrednictvom intesiete Intranet.
1111 Som dobre informovany/a prostrednictvom nasteng naSe;j filidlke BILLA/
na nasom pracovisku.
111 [19) Som dobre informovany/a prostrednictvom pravidalskuténenych porad
na nasej filialke BILLA/na naSom oddeleni.



7) Firemna misia:
Vyjadrite svoj sthlas/ne suhlas s nasledujucinddéwiami:

12 3 4
[ 10101 [Ja) Sastredime sa fadi.

11 [1b) Vitame nové myslienky a madme odvahu na zmenu.
11 [ [Jc) Snazime sa o dokonafasa vSetkych drovniach.

1] [][1d) Vzdy myslime na ziskovés

110 [1e) VSetkogo robime, ma zmysel.

1] [ [1f) Stardme sa a investujeme do buducich generacii.
111 [19) NaSich 6 zasad som poznal/a uz pred vyplneniardika.
101 [ [1h) Viem, ako mdZem naSich 6 zdsad presadnojej praci.

8) Motivacia:
Vyjadrite svoj suhlas/ne suhlas s nasledujucinddwiami:

12 3 4
111 [1a) Citim, Ze reprezentujem sp&ims’ BILLA.

D1 [1[1b) Je pre nsa dblezité, aby som bol/a dobre informovany/a dapmsti BILLA
nasich vyrobkoch.

11 [][]c) Uvedomujem si, ako som pre spoiog’ BILLA dbleZity/a a podla toho
pristupujem aj k mojej préci.

11 [ [1d) Na zklade mojich skusenosti by som mojim pf@tea znamym odpotil/a
spol@énog’ BILLA ako zamestnavate.

110 [1e) Ked mam dobry napad, ako by smedaenohli zlep&i, poviem to méjmu
nadriadenému.

1010111 Rada nakupujem v predajniach BILLA.

9) Spatna vazba ku poslednému ku poslednému hodnatiemu a rozvojovému pohovoru
zamestnancov ¢’alej len PHaRP2):
Vyjadrite svoj sthlas/nesuhlas s nasledujucimidnidmi:

1 2 3 4
1 1[][]a) Som spokojny so spatnou vazbou vysledkov z PAaRP

[ 111 [1b) Som presveteny/4, ze vysledky HaRPZ vezme méj nadriadeny vazne

111 Jc) S vysledkami PHaRPZ sme sa na naSej filidlkeLBiba naSom oddeleni
zaoberali a vypracovali sme opatrenia.

11 [ [1d) Z vysledkov PHaRPZ sme na naSej filidlke BILLA/MmaSom oddeleni

vyvodili opatrenia, ktoré sme UspesSne presadili



10) Korko % tovaru dennej spotreby nakupujete v BILLA?
[] Viac ako 80%

[]180% - 30%

[ ] Menej ako 30%

[ ] Nenakupujem v BILLA

11) Na akej pozicii pracujete a ako hodnotite VaScelkovu spokojno$’ na pracovisku?

L] L] ] ] L]
Zamestnanec Veduci Zamestnanec Manazér  rdhent
predajne predajne centraly sklad

[] vel'mi spokojny
[] spokojny

[] skér spokojny

[] skér nespokojny
[ ] nespokojny

[] tplne nespokojny

12) VaSe navrhy na zlepSenie komunikacie na prac®ku:

13) Pohlavie:
[ muz [] Zena

14) Vek:

[] menej ako 25 rokov
[] 25 az 35 rokov

[] 36 aZ 65 rokov

[] nad 65 rokov

15) Aké je VaSe najvyssie dosiahnuté vzdelanie?
[] ziadne

[] z&kladné

[] stredné Skola bez maturity

[] stredné Skola s maturitou

[] vysokosSkolské vzdelanie a vysSie
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