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Anotacia

Cielom bakalarskej prace ,Efektivna komunikdcia v organizacii je
poukazat’ na efektivnost’ komunikacie v konkrétnom podniku. Prva Cast’ prace
je zamerana na teoretick€é poznatky z oblasti komunikacie, jej ciele, formy,
metddy. Druhd Cast’ prace sa venuje vyskumu v konkrétnej organizécii. Cielom
empirickej Casti je prostrednictvom Struktrovaného dotaznika zistit
efektivnost komunikacie a stcasné¢ho stavu fungovania firemnej internej

komunikacie.
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Annotation

The thesis "Effective communication in the organization™ is to show the
effectiveness of communication in a particular company. The first part focuses
on theoretical knowledge of communication, its objectives, forms and methods.
The second part is devoted to research in specific organizations. The empirical
part is through a structured questionnaire determine the effectiveness of
communication and the current state of functioning of the internal corporate

communications.
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UvVOD

Spolocensky zijuci l'udia spolu komunikuju, t.j. odovzdavaju si urcité
informécie, ktoré im ulahcuju vzdjomnu interakciu a orientdciu v zivotnom
prostredi. Potreba komunikacie je jednou z najdolezitejSich potrieb zivota, je
zékladom vsetkych vzt'ahov medzi 'ud’'mi. Na nich a na schopnosti navzdjom

si porozumiet’ zavisi i schopnost’ preZitia.

Kvalitnd komunikédcia je jednym zo =zakladnych prvkov, ktoré
zabezpecuju funkénost’ a zivotaschopnost’ kazdého podniku. Komunikacia a
schopnost’ efektivne komunikovat’” v sucasnej dobe patri k najddlezitejSim

schopnostiam kazdého manazéra.

Podrla uskuto¢nenych stadii vyplyva, ze pracovnu kariéru manazérov zo
60 % ovplyviiuji komunika¢né zrucnosti, kontakty, schopnost’ vychadzat’ so
spolupracovnikmi a povest’ a len z 30 % nadobudnuté vedomosti a z 10 % ich
postoje a hodnoty. Kazdodenné aktivity manaZzérov zahffaji neustalu

komunikaciu s podriadenymi a zdkaznikmi.

Prostrednictvom komunikacie sa pracovnici v podniku spajaji na
dosiahnutie spolocného ciela. Skupina pracovnikov bez komunikacie nemoze
fungovat’, pretoZze by nedokézali koordinovat svoju c¢innost. V pripade
porozumenia a efektivnej komunikidcie je moZné vhodne usmernovat
jednotliveov alebo skupiny, modifikovat’ ich spréavanie s cielom dosahovat

efektivne zmeny, zabezpecit’ splnenie prisluSnych planov, ciel'ov a uloh.

Tému bakalarskej prace ,,Efektivna komunikacia v organizacii* som si
zvolila na zéklade toho, Ze je to vel'mi rozsiahla a v8adepritomna téma a nikdy

by sme ju nemali podceniovat’.



Cielom bakalarskej prace je poukazat na vyznam uplatiiovania

efektivnej komunikacie a jej zdokonal'ovanie vo vnutri podniku.

Préaca je rozdelena na teoreticku a vyskumnu cCast. Teoreticka Cast je
rozdelena do Styroch kapitol. V prvej kapitole bakalarskej prace sa zaoberam
charakteristikou komunikacie a jej funkciami. V druhej kapitole sa venujem
charakteristike komunika¢ného procesu a hlavnym prvkom komunikécie.
Charakteristike interpersonalnej komunikacie je venovana tretia kapitola. V nej
sa venujem nielen verbalnej, neverbalnej komunikacie a aktivhemu poc¢uvaniu,
ale a komunikaénym zrucnostiam. V Stvrtej kapitole sa zaoberam
komunikaciou vo vnuatri organizdcie, druhom, ndstrojom a metédam
vnutropodnikovej organizdcie, v druhej cCasti Stvrtej kapitole sa venujem
komunikacii s vonkaj$im prostredim, komunikaénym bariéram vo vnutri

a mimo podniku a ako zdokonalovat’ efektivnu komunikaciu

V piatej kapitole som struéne charakterizovala organizaciu, v ktorej mi
bolo umoznené oboznamit’ sa s vnutropodnikovym komunikaénym procesom
a venovala som sa analyze st¢asného stavu ako aj zhrnutiu a zhodnoteniu jej

moznych problémov, vratane navrhov na odstranenie zistenych nedostatkov.
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TEORETICKA CAST

1. Komunikacia

K najvyznamnej$im aktivitdm personalnej, riadiacej a vzdelavacej prace
patri interpersonalna komunikécia. Nie vSak vSetci G€astnici komunikacného
procesu, aj napriek tomu, ze ju denne vyuzivaji, dokdzu komunikovat
efektivne. Komunikacia je zadkladnym spojovacim ¢lankom medzi 'ud'mi v
procese riadenia. Len prostrednictvom komunikdcie moézu T'udia v kazdej

organizacii pracovat efektivnejsie ako celok.

Komunikdcia nemoze existovat bez l'udi vykonavajucich urcitt
¢innost. Mdze byt zlozita alebo celkom jednoduchda, vel'mi formalna, ale i
neformdlna - zavisi od podstaty odosielaného odkazu a od vztahu medzi
odosielatelom a prijemcom. KedZe je efektivnha komunikacia zikladnym
predpokladom uspesného fungovania kazdej organizacie, zaoberam sa v prvej

kapitole charakteristikou komunikécie a jej zakladnymi funkciami.

1.1 Charakteristika komunikacie

»Slovo komunikdcia pochédza z latinského slova communicare, ktorého
vyznam je  spolutcast, spolo¢né¢  zacCasthovanie sa, spolocné
zdiel'anie.“(Gabura,2004,s.10).

,Komunikdcia je zloZity proces, nemozno ho polarizovat’ ani vyclenit’
zo situdcie, pocas ktorej sa realizuje. Je to proces dynamicky a Zivy, plny
rozliénych meandrov, variacii a ne€akanych zvratov. V flom a nim sa odraza
zivot jednotlivca a spolo¢nosti. Komunikacia je Ziva kronika cloveka.*
(Skvareninové,1995,5.9). Ked listujeme v slovnikoch, zistime, Ze slovniky
definuji komunikéaciu ako tok informacii medzi dvoma bodmi, ako prenos

informacii.

11



Komunikacia sprostredkovava vzijomné informacie ludi, zahriiuje
slovné aj mimo slovné prejavy. To znamend, Ze naSe chovanie a vSetko co
robime a nerobime, tiez patri do nasej komunikacii.

Stotoznujem sa s nazorom Mikuldsa Sedldka ,,...Ze komunikacia
(komunikovanie) je velmi dolezitd Cast manaZzérskej funkcie vedenia l'udi.
Vicsina kazdodennych aktivit manazéra zahffia komunikaciu. Manazéri fiou
zvyCajne travia viac ako polovicu pracovného ¢asu. Vzhl'adom na vyznam
komunikacie pri vedeni l'udi odbornici sa intenzivne zaoberajii otazkami
efektivneho  komunikovania.“(M.  Sedldk,2009,s.321) Komunikacia je
prostriedok, pomocou ktorého sa l'udia v organizécii spajaju na dosiahnutie
spolo¢ného ciel'a. Bez nej by skupina 'udi nemohla fungovat, pretoze by sa
nemohla koordinovat’ jej cCinnost. Komunikicia zabezpecuje zjednotenie
¢innosti organizdcie. Efektivna komunikicia je odoslanie spravy takym
spdsobom, aby prijata sprava bola svojim vyznamom vel'mi blizka zamysl'anej

spravy, preto sa poklada za skuto¢né jadro manazérskeho vykonu.

Na to, aby sa v ramci organizacie uskuto¢nila komunikacia - formélna 1
neformalna, s potrebné tri podmienky:
e do jej procesu sa musia zapojit’ najmenej dvaja l'udia, t.j. odosielatel’ a
prijimatel,
e musi existovat’ informécia, ktora je predmetom komunikécie,

e musi sa uskuto¢nit’ prenos informécie.

Je dolezité si uvedomit, Ze komunikdcia predstavujlica vymenu
informéacie medzi vysielajicim a prijimajicim znamena prenos jej vyznamu,
vzajomného porozumenia medzi nimi prostrednictvom pouzivanych symbolov.
Ak osoba, s ktorou sa komunikuje, nepochopi vyznam a zmysel informacii,

nijaka komunikécia sa neuskuto¢ni.

V odbornej literatire sa uvadza, ze v komunikacii moze c¢lovek

vyjadrovat’ rozlicné komunikacné funkcie.
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1.2 Funkcie komunikacie

Podl'a autora M. Mikulastika (2003,s.21) rozoznavame tieto zékladné
typy funkcii:
Informacna funkcia - informacna funkcia zabezpecuje odovzdavanie urcitych
informaécii, faktov, sprav medzi 'ud'mi.
Instruktazna funkcia - inStruktdzna funkcia zabezpeCuje odovzdavanie
vyznamov, popisov, navodov, ako nieCo robit’, ako niecoho dosiahnut’.
Presvedcovacia funkcia — presvedCovacia funkcia je poOsobenie na in¢ho
¢loveka zo zamerom zmenit’ jeho nazor, postoj, spoésob konania.
Zabavna funkcia — zébavna funkcia slizi na pobavenie, rozveselenie,
rozptylenie a vytvorenie pocitu pohody a spokojnosti.
Motivacna funkcia — motivacnd funkcia motivuje l'udi k plneniu ciel'ov.
Emotivna funkcia — emotivna funkcia umoziuje vyjadrit’ citenie a uspokojenie

z plnenia socialnych potrieb.

Kontrolna funkcia — kontrolnd funkcia kontroluje c¢innost’ jednotlivcov
a skupin.
Poznavacia  funkcia — pozndvacia funkcia umozZiuje odovzdavanie

kazdodennych zazitkov, spomienok a planov.
Socializacna a spolocenska funkcia — socializatna a spolocenska funkcia
umoznuje vytvdranie vztahov medzi 'ud'mi, nadvdzovanie kontaktov, c¢i

zbliZovanie.

Kazdy podnik, inStiticia, organizacia je zaloZzend na kolektivnej
¢innosti I'udi, v ramci ktorej zjednocujicim prvkom a zéaroven néstrojom
riadenia je komunikacia — komunikaény proces. V nasledujticej kapitole sa
budem venovat' charakteristike komunikacného procesu, ktory ma svoje

zakonitosti, nastroje a techniky.
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2. Komunikacia ako proces

Prezitie organizacie je zalozené na schopnostiach manazmentu ziskavat’
informécie, predavat’ ich a pracovat’ s nimi. Autor L. Halber$tat tvrdi, ze
»-..komunikacné procesy spdjaju organizaciu s okolim a jej sicast'ou navzajom.
Tok informacii prichadza do organizécie, prechadza medzi jej suCastami a
odchadza z organizacie.“(L. Halberstat, 2005, s. 99) Informacie spajaju jej
¢innosti s poziadavkami okolia a integrujii vnutorné aktivity organizacie.

Zru¢nost’ , forma, spdsob komunikacie si skoro také dolezité ako
komunikovany obsah. ,,Schopnost’ primeranym sposobom vyjadrit’ myslienku,
¢1 obsah je taky vyznamny ako mySlienka sama. Netc¢inna forma komunikécie

zabija dobry obsah, dobrti myslienku.“(J. Povraznik,1989,s.43)

Komunikdcia a komunikaény proces su teda vo vSeobecnosti
charakterizované ako proces odosielania, sprostredkuvania, prenosu, prijimania
a desifrovania informécii. Cudia st schopni komunikovat’, pretoze ovladajua
urCité pravidla, ktoré sa tykaji myslenia a jednania stvisiaceho s
komunikaciou. Odborna literatura tieto pravidld zorad'uje do postupovej
Struktiry:

Vnimanie dat- Zijeme vo svete nespracovanych dat. NieCo vnimame, nie€o nie.
ZaleZi na sile podnetu a nasSej selekcii.

Spojovanie udajov vyznamom- na tejto Urovni su data premenené na
informacie. Vybrané a usporiadané data st spojené a naplnené podla vyznamu.
Vkladanie zameru a postoja - konkretizovanie v zmysle postoja.

Epizodické usporiadanie udajov- informacie maju podobu jednotiek, ktoré
ucastnik spdja a tym si vytvara predstavu o minulosti, pritomnosti a o
budicnosti ur€itej skusenosti a o zavislosti jednotlivych epizodickych
jednotiek.

Hlavna zmluva- ide o vnimanie naSho postavenia vo vzajomnych vzt'ahoch.

Uvedomujeme si, ¢o je normalne, o spravne a ¢o nevhodné.

14



Subor predpokladov, ocakdavani a pravidiel- nieCo, o sa da oznacit' ako
zivotni réziu, naucené vzory spravania, pravidla spravania, ktoré sme
nadobudli vychovou.

Kulturny model- zahtha S$iroké spektrum vztahov, ktoré st vymedzené

kultarou, v ktorej Zijeme. (M. Mikulastik 2003,s.23)

Pri prenose informacii dochddza ku skreslovaniu obsahu. Je to
sposobené tym, ze obsahovy vyznam pojmu nie je u vSetkych I'udi zhodny, ako

je to znazornené na obrazku ¢.1.

Obrazok ¢.1: Znazornenie postupu deformovania informacii prenosom od jednej osoby k

druhej
Zamer komuni- Zdielanie, tak
katora - to, ako ju chape
¢o chce zdielat komunikant
SkutoCné Parafrazova
zdielanie podoba komuniké
komuniké slovami komunikanta

Zdroj: Paul Watzlawick, Pragmatika lidské komunikace, Konfrontace, 1999

Proces komunikacie prechddza tymito fazami ako je uvedené na
obrazku ¢.2:

1. Pomocou vnutornej re¢i si komunikator uvedomuje a precizuje
myslienku ¢i pocit ktory chce niekomu vysvetlit' uvahu sa berie 1
komunika¢ny kontext a ocakavanie partnera.

2. V tejto faze sa zapaja formulator — z pamitovej zasoby vybera slova,
ktoré by najvystiznejSie zastupili predstavy.

3. Informacia je zakdédovana a vo vedomi vnimana ako, obraz vyroku®.
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4. Vlastny artikulovany prejav, vratane spatnovézobného okruhu ( vravim
to tak, ako som to chcel povedat, vravim to tak, aby poslucha¢ vnimal

to, Co vnimat’ ma?). (M. Brichcin 1996,5.273)

Obrazok ¢.2:Schéma komunikaéného procesu prebichajiceho medzi dvoma osobami

kamuniké

kamunikator komunikant

komunikacny kanal

Zdroj: M. Mikulastik, Komunikaé¢ni dovednosti v praxi, Grada,2003,s.24

2.1 Hlavné prvky komunika¢ného procesu

Tak ako sme si vysvetlili proces komunikacie je dolezité sa oboznamit’
aj s prvkami komurikacie. V odborne;j literatire mozno proces komunikovania
rozdelit na niekolko hlavnych prvkov, ktoré spolu tvoria model

komunika¢ného procesu.

Zakladna Struktira komunikécie je tvorend tymito zlozkami:
Komunikator
To je ten, ktory vysiela nejakul spravu a smeruje ju na prijemcu, u ktorého
predpokladd, Ze maji podobny kddovaci systém. Taktiez predpoklada, ze

informécidm, ktoré mu zadel'uje, rozumie.

Komunikant
Je ten, ktory prijima vyslanti informaciu. To ako vnima informaciu zavisi od
vlastnych sktisenosti a zaZitkov. Na zdklade toho sa snazi identifikovat’ prijata

informaciu.
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Komuniké
Samotna informécia, je to vyslana sprava formou myslienky alebo pocitu, ktora
jeden clovek odovzdava druhému. Moéze byt v podobe verbalnych i

neverbalnych symbolov.

Komunika¢ny prostriedok

Kazda informacia je odovzdavana prostrednictvom urcitého komunikacného
jazyka. Napriek tomu, Ze rozpravame rovnakym jazykom, neznamena to, ze
musime vzdy pochopit’ a rozumiet tomu, ¢o nam druhy rozprava. Velmi

dolezitt lohu zohrava slovna zasoba.

Komunika¢ny kanal

Je to cesta, ktorou je nejaka informacia posieland; pri komunikacii tvarou v
tvar(face to face) si hlavnym kanalom zvuky, pohl'ady a pohyby tela, m6zu to
byt dotyky v podobe stisku ruky, vonajici parfum, vkusné oblecenie, prijemny

hlas.

Komunika¢né prostredie
Je dolezitym prvkom komunikécie; prostredie ma vyznamny vplyv na
komunikaciu. Komunikaéné prostredie zahfiia priestor, kde sa komunikécia

odohrava, osvetlenie, usporiadanie miestnosti, pritomnost’ réznych l'udi...)

Komunika¢ny Sum
RuSenie je urcity ,,zdsah®“ do prendSanej spravy, ktory sa vyskytuje na
niektorom mieste komunika¢ného procesu a narusa ho po prenose, ale pred

prijatim spravy.
Spétna vizba

Je to reakcia na prijati spravu v podobe potvrdenia spdsobu interpretacie.

Spétna vézba je pri komunikécii vel'mi dolezitd a to z toho dovodu, ze udrzuje

17



obidvoch ucastnikov v komunikacnom procese. Dava informaciu o tom, ako je

sprava prijata a chapana.

Kontext

Komunika¢ny kontext je situdcia, v ktorej komunikacia prebieha. Mé svoju
zlozku vnutornu a vonkajSiu. Vnutro je to, ¢o sa odohrava v nés, ako na nas
komuniké pdsobi. VonkajSkom su vsetky stimuly, ktoré na néas pdsobili skor a

posobia teraz. M. Mikulastik(2003,s.24 — 28)

2.1.1 Komunikacia ako socialny proces

Komunikdcia ako socialny proces ma urcité¢ zvlastnosti, ktoré treba v
manazérskej komunikacii reSpektovat’. Odborna literatira opisuje dve urovne
socialnej komunikacie:

Obsahova uroven

Komunikacie je dand mnoZstvom a obsahom informécii, ich vyznamom z
hl'adiska ciela a jednotlivych subjektov.(verbalna stranka komunikécie).
Vztahova uroven

To su oznamy sprostredkované najmda mimojazykovymi prostriedkami, na tejto

urovni je vyjadrovany vzt'ah komunikujtcich.

Pre samotné uskuto¢novanie procesu komunikécie su dolezité urcité
nastroje alebo prostriedky, to znamena jednotlivé znakové systémy, napr.
verbalne — re¢, pismo, ale aj neverbalne prostriedky komunikacie — mimika,

gestd a iné.

Socialna komunikacia je v povolani pracovnika ¢loveku pomahajucich
profesii, ¢i v manaZérskej pracovnej pozicii podmienkou jej efektivneho
zvlddania. Komunika¢né schopnosti a zrucnosti st takymi zloZkami

interpersonalneho jednania, ktoré maju na jeho priebeh priaznivy vplyv.
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Komunikécia, ktora prebieha medzi 'ud’mi, v rdmci ktorého dochédza k
vzajomnej vymene informacii, a to v rovine oznamovania informacii a v rovine
prijimania informécii je charakterizovana ako interpersondlna komunikécia.
V nasledujucej kapitole sa venujem nielen interpersonalnej komunikacii ale aj
obsahom troch zakladnych casti; verbalnej, neverbalnej komunikécii a

aktivnemu pocuvaniu ako aj uplatneniu komunikaénych zrucnosti.

3. Interpersonalna komunikacia

M. Sedldk charakterizuje interpersondlnu komunikiciu ako ,,...tok
prudenia informécii od jednotliveca k jednotliveovi tvarou v tvér a v skupinovej
situacii. (M. Sedlak 2009,s.329) Bez interpersonalnej komunikacie nejestvuje

interpersonalne spravanie.

3.1 Charakteristika interpersonalnej komunikacie

Interpersonalna komunikécia spdja jednotlivcov navzijom. Je to
primarny prostriedok manazérskej komunikacie. Jednotlivec moze zdokonalit
interpersonalnu komunikéciu vyuzitim dvoch stratégii:

e otvorenostou — jednotlivec je otvoreny a Cestny pri poskytovani
informécii inym a vyzaduje si to aktivne spravanie komunikatora a
pasivne poc¢lvanie inych,

e spitnou vizbou , ¢ize pocuvanim tych, ktori vedia(maji znalosti), aby

sa dosiahla spétna vizba musi byt aktivna kooperacia druhej strany.

Interpersonalna komunikdcia, ktora prebieha v podnikovom a v mimo
podnikovom prostredi, vyzaduje pouzivanie konkrétnych komunikacnych
vzorcov, technik a nastrojov a jej nositelom je manaZér, oznacujeme aj ako

manazérsku komunikaciu, alebo ako profesionalnu manazérsku komunikéciu.
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Obsahom interpersonalnej komunikacie je skibenie troch zakladnych
Casti komunikacného procesu: verbalnej komunikicie, neverbalnej
komunikacie a aktivneho pocuvania. Silné verbalne a neverbalne zrucnosti su
zédkladom uspesného rozvoja osobnosti a ,zdravia“ organizacie M.

Majtan(2007,s.352).

3.1.1 Verbalna komunikacia

,,» Verbalna komunikacia je komunikacia sprostredkovana jazykovym
znakom a vyznamom nan viazanym.“(Kollarik a kol,2004,s.334) V SirSom
zmysle slova je verbalna komunikacia vymedzen4 ako proces, v ktorom sa
informécie a spravy prenaSaju a sprostredkivaju pomocou slov, a to aj v
pisomnej forme prostrednictvom médii.

Podla M. Majtana(2007,s.353) rozliSujeme dve zakladné formy verbalnej
komunikacie:
1. hovorova(ustna, recova) komunikacia,

2. pisomné komunikacia.

Hovorova komunikacia

Stotozilujem sa znazorom autora J. Vymétala (2008,5.112), zZe
vyznamnym faktorom verbalnej komunikacie su slova, ktoré pouzivame, ked’
hovorime o svojej praci, cieloch, problémoch, projektoch, priateloch a

ostatnych I'ud’och.

Volba vhodnych slov vyrazne ovplyviiuje naSe myslenie, jednanie,
pochopenie partnerom, ovplyviluje myslenie partnera a celkovii komunikacnu
atmosféru vratane aktivnych vysledkov komunikacie.

Vdaka jazyku vidime, vnimame, pocujeme o svete a o skutocnostiach
okolo seba. Pomocou jazyka mozno debatovat’, klebetit’, Zzartovat’, pytat’ sa,

ironizovat’, satirizovat,, ale samozrejme, aj mysliet’. ,, Jazyk vhodny v jednom
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prostredi nemusi byt vhodny v inom. Spdsob akym hovorime so svojimi
nadriadenymi, nemo6zeme pouzivat pri komunikacii so svojimi kolegami.
Jazyk menime podla toho v akom prostredi sa nachadzame.“(M.

Mikulastik,2003,s.115)

Hovorova komunikéicia zahffia osobny rozhovor napriklad medzi
veducim a podriadenym, skupinovu diskusiu, poradu, telefonicky rozhovor a
iné situacie, ked’ odosielatel’ pouziva na komunikéaciu hovorené slovo. Moze
byt bezprostredna alebo sprostredkovana, mdze prebiehat’ medzi dvoma alebo

viacerymi komunikujicimi, mdze byt Strukturovana alebo vol'na.

Podl'a autora J. Povraznika(2007) verbalnu komunikaciu dopinaju tieto

paralingvistické prejavy:

» Farba hlasu — je dana geneticky, pdsobi podvedome na psychiku
kazdého pocuvajiceho, z nej 'ahko vycita momentdlnu néladu, ale aj
jeho charakter.

» Sila hlasu — odhal'uje vztah hovoriaceho k obsahu rec€i, situacii
a k adresatovi.

» Vyska a rozpitie hlasu — su dané anatomickymi vlastnostami.

> Tempo reéi — zavisi od dizky slov v prislusnom jazyku, tizko stvisi
s pohlavim hovoriaceho.

» Plynulost re¢i — pauzy vreCi hovoriaceho suvisia s jeho
temperamentom, emociondlnym stavom, stupfiom pripravenosti
rozhovoru, kvalitou spétnej vézby.

» Artikulacia - dobra artikulacia je potrebna pri verejnych vystipeniach a
dosahuje sa hlavne prostrednictvom vyuzivania zretel'nej vyslovnosti.

» Vyslovnost - zla vyslovnost moéze sposobit’ nedorozumenia, a preto su
urcité pravidla(zvyklosti), ktoré su zavislé od kazdého jednotlivca, aka

vyslovnost’ je schopny akceptovat.
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Obrazok €.3: Paralingvistickd komunikécia

plynulost
chyby v redi

rychlost reéi
vyika hlasu

paralingvisticka
komunikacia

hlasitost

farba hlasu

Zdroj: Paul Watzlawick, Pragmatika lidské komunikace, Konfrontace, 1999

Pri tomto type komunikacie je dolezité klast' doraz na volbu slov,

volbu skladby viet, vizualizaciu a paralingvistické prvky.

Pisomna komunikacia

Pisomna komunikacia na rozdiel od hovorovej komunikécie nevyzaduje
taki rychlu reakciu, ato ani od odosielatela ani od prijemcu informacie.
»Hlavnou prednostou je jej doloZenost' ¢i podlozenost. Zabezpecuje
permanentny zdznam a je presna. Odosielatel’ ma Cas na jej pripravu a prenos
a prijimatel’ ma ¢as na dokladné precitanie a pripadnu pripravu odpovede.
Pisomny zaznam je dokazovym materidlom toho, ¢o sa uskuto¢nilo.” (M.

Sedlak 2009,s.330)

Druhy pisomnej komunikécie:
podnikové pisomnosti,
zapisnice z pracovnych porad,
oznamy,
obezniky,
podnikové spravy,

podnikové materidly.
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3.1.2 Neverbalna komunikacia- re¢ tela

Neverbéalna interpersondlna komunikacia sa vyskytuje v akejkol'vek
interakcii medzi jednotlivcami tvarou v tvar. Znamena vysielanie a prijimanie
sprav nejakym inym médiom ako verbalnym. Niektoré city prejavuji l'udia

neverbalnym prejavom prostrednictvom reci tela.

V odbornej literatire sa uvadza sedem zékladnych emocii, ktorymi sa
da Ccitatelne vyjadrit neverbalna komunikécia: Stastie(radost, poteSenie),
prekvapenie, strach, smutok, hnev, znechutenie(opovrhovanie), emociondlny

zdujem o nieco.

Autor T. Kollarik(2004) wuvadza zdkladné zlozky neverbdlnej
komunikacie:
Zrakovy kontakt — je najdolezitejsi, oci Cloveka prezradzaju jeho momentalny
psychicky a fyzicky stav. Da sa znich Tahko vycitat' stres, inava, §t'astie,
radost’, smutok, strach a choroba.
Mimika — znamena vyraz tvare, ktory uzko suvisi s tym, ¢o ¢lovek preziva, od
pocitov uzkosti az po radost’.
Gestikuldacia — pohyby ruk(dlani a ramien).
Kinezika — pohybové prvky — ¢lovek sa v procese komunikacie vzdy pohybuje,
¢1 si to uvedomuje alebo nie, jeho pohyby nesi nesmierne mnoZzstvo
informacii.
Haptika — komunikdcia rukami — podavanie rak sprevadza predstavovanie
a riadi sa spolo¢enskymi konvenciami alebo diplomatickym protokolom.
Proxemika — vzdialenost.-. ked’ 'udia navzajom komunikuju, vzdy sa vytvaraja
medzi nimi isté¢ vzdialenosti, ktoré pocas komunikacie mozu ostat’ stabilné. V
komunikacii je preto nevyhnutné respektovat’ vzajomnu vzdialenost medzi

partnermi a osobny priestor ¢loveka vobec.
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Posturolégia — poloha a drzanie tela - ,, To ako sedime, stojime alebo kracame
nie je ndhodné, ale v naSom postaveni tela sa odraza nase prezivanie(aktudlny
psychicky stav), vnimanie socialnej situacie i dlhodobejSie osobnostné ladenie.

Na druhej strane vSak aj postavenie tela(posed, postoj)ma vplyv na to, ako sa

citime a ¢o prezivame.“(Durny,2000,5.22)

Uprava vonkajsieho vzhladu - je spdsob obleGenia, uces, liGenie, Uprava
prostredia.

Obrazok ¢.4: Neverbalna komunikacia

teritorium

‘parametre prostredia|

staticke a dynamické
zlozky prejavu

rekvizitné signdly

|neu rovegetativne rea kcie|

chronemika

neverbalna
komunikacia

| posturika | [proxemika |

Zdroj: Paul Watzlawick, Pragmatika lidské komunikace, Konfrontace, 1999

Vsetky zlozky neverbalnej komunikacie sa vysokou mierou podielaji

na tvorbe imidZu manaZéra, a preto im treba venovat’ zvySent pozornost’.

3.1.3 Aktivne poc¢uvanie

M. Majtan pocuvanie charakterizuje ,, ako urcita psychicka dispoziciu
jednotlivca ,,pocut’ nevypovedané“, ¢im sa mysli postrehnut’ a pruzne
zanalyzovat’ také momenty v komunika¢nom procese, ktoré bud odhaluju
informaciu, ktoré komunikator umyselne zakryva, alebo dévat’ do stivisu ré6zne
informacie, ktoré v konetnom dosledku vytvoria novl informaciu.” (M.

Majtan2007.s.354)
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Pocuvanie je zrucnost, ktort mozno vedome rozvijat' a uplatiiovat’ v
kazdej situécii, pri beznom rozhovore, pocas schodze, pri telefonickom hovore,

nahodnom stretnuti I'udi v podniku, v restaurécii, kaviarni.

Zvlast dolezity vyznam ma aktivne poclivanie v oblasti marketingu,
kde sa informécie ziskavaju velmi tazko anepriamo. Aktivne pocuvanie
vystupuje aj ako komunikacna zru¢nost’” manazéra. Znamena to, Ze manazér
musi rozvinut’ svoje psychické dispozicie a schopnosti, ktoré tvoria podstatu
aktivneho poctvania a zaroven odstranit’ chyby, ktoré negativne ovplyviujua
proces aktivneho poctivania. Prax potvrdzuje, ze aktivne pocuvanie je vel'mi
dolezitou sucast'ou interpersondlnej komunikécie a pre manazéra je to ta faza

komunika¢ného procesu, ktora je najbohatSia na informécii.

Efektivnost’ interpersondlnej komunikacie podmienuju d’alSie faktory
ako asertivita, empatia a persudzia, ktoré patria medzi zakladné komunika¢né
zruénosti v organizacii. Zakladnym zru¢nostiam sa budem venovat

Vv nasledujucej kapitole.

3.2 Zakladné komunikac¢né zruc¢nosti

Komunikaéné zrucnosti sa skladaju z komunikaénych zloziek, ktoré
mdze manazér vyuZivat' vo svojej praxi relativne samostatne alebo v urcitych
kombinaciach. Podla autorky (Szarkovej, 2002) sem patria okrem verbalnych a
neverbalnych dispozicii, aktivneho pocuvania aj d’alSie zlozky komunika¢nych

zrucnosti: asertivita, empatia a persuazia.

Asertivita

Zrucnost aktivne viest komunikacny proces, primerane vyuZzivat
asertivne prava, presadzovat’ v komunikacii asertivne svoje ndzory a vizie. Vo
vnutropodnikovom prostredi mé asertivha komunikacia charakter priamej,

otvorenej komunikécie, ktord sa vyznacuje Sirokym pristupom k podnikovym
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informacidm, ktoré potrebuji na samostatné plnenie svojich uloh, a to
komplexne a priebezne.

K tomu patria najmé informaécie, ktoré dovolia zamestnancom pochopit’
podnikové ciele a vSetky suvislosti(postavenie podniku na trhu, jeho cenovt,
produktovil, investicni a konkurencnu politiku) a to nielen z hladiska
podnikovej stratégie, ale aj z hladiska konkrétneho podnikového diania.

Uplatilovanie asertivnej, otvorenej komunikacie v podniku zvySuje
motivaciu, angazovanost’ a vykonnost' zamestnancov, otvara priestor pre ich

kreativitu a iniciativu v pracovnom procese.

Empatia

Zrunost’ vcitit' sa do citov, emocii, ktoré komunikacny proces u
zucastnenych sprevadzaju. V procese riadenia a vedenia I'udi v podniku je
dolezité, aby manazér uplatiioval empatiu bud’ ako schopnost’ vcitit' sa do
myslienkového pochodu zamestnanca, ako schopnost’ vcitit’ sa do psychického
stavu zamestnanca, alebo ako schopnost’ vcitit’ sa do socialno-psychologickej
atmosféry na pracovisku alebo v pracovnej skupine.

V komunika¢nom procese to znamena, Ze manazér je schopny vnimat’
informacie a posudzovat’ komunikovany obsah cez prizmu potrieb, motivov,
zaujmov, hodndt, aspiracii a ambicii zamestnanca, o mu umoziuje preniknat
do podstaty jeho spravania a predvidat vyvoj vo vztahu k rieSenému
pracovnému problému.

Empatickd komunikacia patri medzi zékladné typy manazérskej
komunikacie a jej pouzivanie mé vel’ky vyznam pri zlad'ovani cielov podniku

$O zdujmami zamestnancov.

Persuazia

Schopnosti pracovat s argumentmi, presvedcovat’ a ziskavat’ [ludi.
Podstatou persudzie je sposobilost’ a zrucnost’ pruzne narabat’ v komunika¢nom
procese s argumentmi, pri¢om pri jej uplatiovani si zapojené vSetky ostatné

druhy a zlozky komunikécie.
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Vysledkom persuazivnej komunikacie je dosiahnutie presvedéenia, ¢o
znamena, ze komunikanti poc¢as komunikacného procesu nielen pochopili, ale
aj prijali a stotoznili sa s argumentmi, nazormi a stanoviskami, ktoré
komunikator sprostredkaval. Toto presvedCenie je vysoko aktivizujucim

motivacnym prvkom v pracovnom procese. M. Majtan(20007,s.358-360)

Komunikac¢né zruc¢nosti su predmetom tréningového procesu. Vhodnou
cestou ako ziskat' potrebné zrucnosti je socialno-psychologicky vycvik. Je
efektivnou cestou ako za relativne kratky ¢as mozno nacvicit pozadované

spravanie a pomocou spatnych vizieb upevnit’ ich pouZzivanie v praxi.

V stcasnej dobe sa menia podmienky pre interpersonalne zrucnosti a
pre komunikaciu v organizacidch. Organizacia ovplyviluje prirodzenost’
komunikacie, v pozitivnom alebo v negativnom zmysle. Kontext podnikového

prostredia, podnikova kultura a etika su uzko spité zo spdsobmi komunikacie.

V Stvrtej kapitole sa venujem komunikacii vo vnutri organizicie, jej

druhom, nastrojom a metédam.

4, Komunikacia vo vnutri organizacie

Vnutropodnikovlt  komunikdciu mozno chdpat ako prepojenie
jednotlivych zamestnancov podniku navzajom, ktoré umoZiuje vzajomné

porozumenie a skutocnu spolupracu a nielen formalne plnenie povinnosti.

Podl'a L. Nagyovej(1999) vnutropodnikova komunikacia je dolezitym
nastrojom podnikovej kultury a néstrojom objasiiovania firemnych hodnét.
Ovplyviiuje zivot vSetkych zamestnancov, ale aj vSetci zamestnanci

ovplyviiuji vnatropodnikov komunikaciu.
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Stotoziiujem sa z ndzorom J. Holej(2006), ze efektivna komunikacia v
organizacii je jednym zo zékladnych predpokladov jej fungovania, znamena v
podstate komunikacné prepojenie utvarov firmy, ktora umociiuje spolupracu a
koordinaciu procesov nutnych pre fungovanie firmy. Fungujici systém sa

prejavuje tym, ze pracovnici firmy su dobre informacne a motivac¢ne prepojeni.

Zékladnymi podmienkami pre fungovanie internej komunikacie je
odpovedajuca organizacia prace a jasnd personalna stratégia firmy, ktord musi
byt sucastou celkovej stratégie a musi vychadzat z firemnej vizie. Jedine
vtedy, ak vrcholové vedenie firmy chape, aku ulohu ma systém prace s 'ud'mi
pri dosahovani firemnych cielov, moZe tento persondlny pristup ovplyvnit’ cela

firemnu kulturu, a tym aj firemnt komunikaciu.

Efektivna komunikacia ma vyznam ako pre jednotlivca, tak aj pre
podnikatel'ské aktivity. Ak st informécie dostupné, je mozné s istotou riesit

problémy a rozhodovat sa o buduicej préci alebo osobnom rozvoji.

Vnutropodnikova komunikdcia sa teda zaoberd vymenou a prenosom
jej vyznamu po celej organizacii. Preto je dolezité vymedzit' druhy
komunikacie v organizacii. Zakladné druhy v komunikacii podl'a Sedlaka su:

1. formalnu komunikaciu — obsahuje spravy v organizacii, méZu mat
rozlicné formy;
2. neformalnu komunikdciu — nie je v organizacii oficidlne uznana a

zahrna rozli¢né druhy neformalnych medzi utvarovych sprav.

4.1.1 Formalna organiza¢na komunikacia
Formdalna organizacnd komunikédcia obsahuje spravy v organizacii

uznané¢ ako oficidlne, ktoré moézu mat rozlicné formy pocnic ustnou

inStrukciou veduiceho podriadenému az po pocitacovy organiza¢ny systém.
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Na ul'ah¢enie toku informacii od jednej osoby alebo skupiny k ingj
osobe alebo skupine sa vytvaraji v organizacii komunikac¢né siete (vzory
komunika¢nych kandlov). Zahffiaji kandly pre komunikaciu v réznych
smeroch- smerom nadol, smerom nahor a horizontalne. Kazdy smer slazi
urCitému ucelu a je jedineény svojou podstatou, obsahom a obmedzeniami.

Manazér, ktory rozumie formalnemu toku komunikécie, mé lepSiu
bariéry efektivnej organizacnej komunikacie a najst

schopnost’ ocenit’

prostriedok na ich odstranenie. M. Sedlak(2009,s.325)

Formalnu organizacni komunikéciu delime na:
e vertikdlnu komunikéciu

® horizontalnu a diagonalnu komunikéciu
Zjednodusené znazornenie moznych smerov komunikacie v organizacii
je na obrazku ¢.6. Okrem nich vSak moézu existovat aj d’alSie, o suvisi
S komunika¢nymi sietami, vytvadranymi pri praci.

Obrazok €.5: Formalna organizacna komunikacia
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Zdroj: M. Sedlak, Manazment, Tura Edition, 2009, s.326
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Vertikalna komunikacia v organizacii prebiecha medzi nadriadenymi a
podriadenymi pracovnikmi smerom nadol aj smerom nahor. Jednotlivé trovne
vnutropodnikovej komunikécie s podmienené organizaCnym a pracovnym

poriadkom, ktory presne vymedzuje vztahy nadriadenosti a podriadenosti.

Komunikdcia zhora nadol

Postupuje z vysSej urovne organizacie k jej nizSej urovni. Moze byt
ustna(obsahuje prikazy, rozhovory, schodze, telefonické rozhovory) a
pisomné(obsahuje listy, prirucky, brozury...). Pri tomto type komunikacii je
dolezité prenasat’ primerané mnozstvo informacii, teda ani privela, ale ani
priliS malo. Komunikacia zhora nadol je doleZitou priméarnou, a teda

nevyhnutnou vertikdlnou komunikaciou.

Komunikacia zdola nahor

Kanaly komunikdcie zvyCajne tvoria existujice organiza¢né Struktury.
Informacie v nich postupujii od najnizSej urovne k vysSej az po najvyssiu
uroven organizacie. Obsahuje Ustne, pisomné a neverbdlne spravy od
podriadenych pre nadriadenych. Tento druh komunikacie je potrebny, lebo
poskytuje manazérom dolezit¢ informacie od zamestnancov. Dava
zamestnancom organizacie prileZitost, aby sa mohli prejavit’ a byt vypocuti.

M. Sedl4k(2009,5.326)

Horizontalna komunikacia prebieha medzi zamestnancami podniku, ktori maja
rovnaku poziciu, postavenie v podniku. Autor M Majtan tvrdi, Ze ,,... va¢Sinou
vznikd spontanne vo vzt'ahu k rieSenému problému. VyZzaduje vSak neformalne
vztahy medzi zamestnancami a pozitivnu socialno-psychologickt atmosféru v

podniku.“ (M. Majtan 2007,s.363)

Diagonadlna komunikdcia sa uskuto¢iiuje medzi organizacnymi jednotkami
tvoriacimi  rozhodnutia na roéznych turovniach organizacnej Struktary.

Uskutoc¢iiuje sa medzi liniovymi a Stdbnymi pracovnikmi za Ucelom ziskania

30



potrebnych informacii v oboch smeroch. V obidvoch pripadoch sa pouziva

ustna a pisomna forma.

Horizontalny a diagonalny tok informacii je dolezity najma tam, kde
charakter prace vyzaduje spolocnu ucast’ viacerych zamestnancov na rieSeni
ulohy, ked’ je nevyhnutnd kooperacia. Pouziva sa tam, kde treba urychlit
informacny tok, dosiahnut' lepSie pochopenie oznamenia a koordinovat

spolo¢né usilie.

4.1.2 Neformalna organiza¢na komunikacia

Tak ako som uviedla v kapitole 4 ,, Komunikacia v organizacii® ,
k druhom komunikacie patri neformalna organiza¢na komunikacia.

V kazdej organizécii sa okrem formalnej uskuto¢niuje aj neformélna
komunikacia. Je realizovand prostrednictvom neformalnej komunikacnej siete
vytvorenej z nahodnych osobnych kontaktov, prostrednictvom ktorych sa
informadcie Siria.

Prikladmi neformalnej komunikicie méze byt vymena odkazov na
chodbe, v kaviarni, na neoficidlnych stretnutiach alebo v reStauracidch. Ovela
CastejSie sa rozvija v plochych organizaciach, ktoré kladii déraz na budovanie

timov, ako vo formalnych vysokych organizaciach. L. Nagyova(1999)

Neformalna komunikacia méze zvysit' efektivnost’ organizicie tym, ze
sa otvoria kanaly komunikécie, ktoré sa v nej prehliadaju. To je dovod, preco

urcity stupenl neformalnej komunikacie je potrebny.

UspeSna komunikdcia v organizacii predpokladda okrem pochopenia
zékonitosti komunika¢ného procesu a jeho zvlasStnosti v organizacii aj
vytvorenie podporujicej komunikacnej atmosféry, vhodné vyuzivanie

komunika¢nych nastrojov a metod.
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4.1.3 Komunika¢né nastroje a metédy vo vnutri organizacie

V predchadzajucom ¢lanku sme sa dozvedeli, Ze informacie prebiehaja
vo vnutri organizacie vsetkymi smermi, pomocou komunikac¢nych kanalov.

Podla J. Povraznika(1999) na efektivhu komunikéciu sa v organizécii
vyuzivaju viaceré prostriedky, nastroje a techniky. Medzi najbeznejSie patria
rozne verbalne hovorené nastroje(rozhovor, instruktaz, slovné prikazy,
hodnotenia..),verbalne pisomné prostriedky (zapisnice, podnikové spravy,
analytické materialy, vnutropodnikové normy, letdky, obezniky, informacné
bulletiny, informa¢né tabule a pod.). Vel'kym rozvojom prechadzaji technické
informac¢né prostriedky. Nastupom modernych informaénych technolégii sa
urychl'uje proces vymeny informécii. MoZnosti telefonu, faxu, rozhlasu a inych
prostriedkov ~ su  nahradzované internetom, elektronickou  postou,
vnutropodnikovymi informa¢nymi sietami a pod.

Na dosiahnutie stanovenych cielov vnutropodnikova komunikacia
vyuziva rozne nastroje a metddy, ku ktorym patri osobnd komunikicia,
telefonovanie, listy a pisomny poStovy styk, verejné vystipenia, prezentacia
pracoviska a iné€.

M. Sedlak(2000,s.350) charakterizuje tieto nastroje takto:

Osobna komunikacia- je komunikacia tvarou v tvar - face to face. Je to
dynamicka forma komunikacie, v ktorej modZeme sledovat’ cely komplex

prejavov osobnosti, reakcii partnerov.

Telefonicka komunikacia je najrozsirenejSou nahradou osobnej komunikécie.
Telefonovanie je vhodné na dohodnutie schodzky, terminu stretnutia. Manazér

ju pouziva ako organiza¢ny néstroj.
Listy a pisomny postovy styk patri v si¢asnosti k finan¢ne 1 Casovo ndro¢nejSim

nastrojom komunikacie. ,,Pisomna komunikacia sa uprednostiiuje vtedy, ked’ je

potrebné vyjadrit dolezité detaily, to jest pri sprostredkovani naroc¢nej
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informacie.“(M. Sedlak,2000,s.350)Listy si zachovavaju adresnost’ menovitym

oslovenim a vlastnoru¢nym podpisom odosielatel’a.

E-maily st novSimi podobami pisomného ozndmenia, maju prednost’ v

rychlosti prenosu a mensimi nakladmi, zaroveil st menej osobné.

Vystupenie pred zamestnancami patria do komunikacie Clen - skupina. Su
c¢asovo naro¢né, pretoze vyzaduju fyzickGl pritomnost’ vsetkych cClenov
skupiny. Prina$aju nové podnety a osobne oslovuju viacerych posluchacov.

NajrozsirenejSou formou su schddze, zasadnutia, mitingy.

Informacné tabule ich forma, aktualizdcia oznameni, ich lokalizacia a
dostupnost’ takisto vo velkej miere vplyvaji na ulinnost firemnej

komunikécie.

Firemné noviny ¢i casopis aj ked ich priprava je Casto ndkladni a pracna-

takisto pomahaji zvySovat’ efektivnost’ komunikécie vo vnutri organizacie.

Z existencnych dovodov je nevyhnutné komunikovat’ aj s okolim.
Pokial’ by podnik nekomunikoval s okolim, s verejnostou, nemohol by
prosperovat’, nemal by komu predavat’, nemal od koho kupovat’, nemohol by s
nikym spolupracovat, nemohol by s nikym porovnavat, nemal by spétnu

vdzbu, nemohol by sa rozvijat’.

4.2 Komunikacia organizacie s vonkajSim prostredim
,Komunikécia vo firme nemo6ze byt uzavretym systémom,“ tvrdi M.

Mikulastik. Forma komunikéacie s inymi organiziciami a s verejnostou

prebiecha podobne ako komunikacia vnutropodnikova celou radou

komunika¢nych kanalov. Medzi zakladné formy komunikacie podniku s
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externym prostredim patria imidz podniku, reklama, public relations(PR),

komunika¢ny mix.(M. Mikuléstik, 2003, s.219

ImidZ je najvyznamnej$i typ masovej komunikacie, ktory podnik
pouziva v mimopodnikovom prostredi. Ide o urciti predstavu, ktorti podnik o
sebe sprostredktiva vSetkym subjektom, ktori sa pohybuju na trhu. Tato
predstava o podniku je zlozena z viacerych komunika¢nych prvkov(logo,
podnikové farby, podnikova uniforma, obleCenie a vzhl'ad zamestnancov, ich
verbalna a neverbdlna komunikacia, reprezentacné predmety, reklamné
predmety, podnikové symboly, vizitky, hlavickové papiere, podnikové autéd a
in¢), ktoré sa tvoria bud cielene, alebo nekontrolovatelne vo
vnutropodnikovom prostredi a transformuju sa bud’ prirodzenou komunikaciou,
alebo prostrednictvom médii do externého prostredia podniku. Autor M.
Majtan tvrdi, Ze ,,...podnik by si mal dat’ zalezat’ na tom, aké informacie o sebe

zahrnie do predstavy o sebe -do imidzu.“(M. Majtan,2007,s.365

Reklama je najcastejSie pouzivany typ masovej komunikacie v
marketingu. Podnik ju pouziva s cielom kladne ovplyvnit’ individudlne alebo
skupinové spravanie aktivnych alebo potencidlnych zdkaznikov a klientov vo
vztahu k svojim produktom. Je vymedzend zakonom o reklame(Zakon
147/2001 o reklame) ,Reklama je verejna informacia uskutociovana
prostrednictvom nosic¢ov informacii. Jej ucelom je informovat’ spotrebitel’a o
produktoch, presvied¢at’ a ziskat’ ho na ich pouZivanie alebo inak ovplyviiovat

jeho rozhodovanie pri vybere produktov.*

Public relations(PR) je S$pecificky typ mimopodnikovej masovej
komunikacie, ktorej cielom je zviditelnit’ strategické uspechy podniku na trhu
a formovat’ verejni mienku n prospech cielov podniku.

Vysledkom cieleného a spravne realizované¢ho PR je goodwill podniku,t.j. jeho

dobra povest’.
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Kombinaciou vyrazovych prostriedkov imidzu podniku, reklamy a

public relations vznika komunikaény mix.

Vzhl'adom na vyznam komunikacie v organizaciach je treba zvazovat’
faktory, ktoré ju mozu narusit a hladat moznosti na ich odstranenie.
Komunikaény proces moézu narusit’ rozne skutocnosti, ktoré su casto
dosledkom inych vaznejSich nedostatkov. V d’alSej ¢asti sa venujem porucham,

ktorym hovorime komunika¢né bariéry.

4.3 Bariéry vnutropodnikovej a mimopodnikovej

komunikacie

Bariéry, ktoré vznikaji v procese vnutropodnikovej a mimopodnikovej
komunikacie, maji rozne zdroje a pri¢iny. M. Majtan(2007,s.367) rozliSuje v
zasade dve skupiny:

1. Subjektivne komunikacné bariéry, vznikaju na strane odosielatela,
adresata a prijemcu informécie. Vyplyvaju z osobnostnych charakteristik
ucastnikov komunika¢ného procesu, patria sem napr.:

— odosielatel” a prijimatel’ maju rozdielne vnimanie,

— prijimatel’ pocuje len to , ¢o chce,

— prijimatel’ ignoruje konfliktné situécie,

— komunikant je pod vplyvom stresu,

— predsudky, nedovera,

— sympatia — antipatia,

— nizka empatia,

— nizke socialne vnimanie,

— nizka schopnost’ aktivne poc¢livat’ a nacuvat’,

— rozdielne tempo reci a myslenia.
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2. Objektivne komunikacné bariéry vznikaju najcastejSie pri:
— nevhodne zvolenych nastrojov komunikacie,
— nevhodne zvolenom ¢ase na komunikaciu,
— nevhodne zvolenom mieste a prostredi na komunikéciu,
— nevhodne zvolenom komunika¢nom médiu,
— nepriechodnosti komunikaénych tokov v podniku,

— pri filtrovani informécii.

Komunika¢né bariéry sa moézu vyznamne podielat’ na skresleni a
sprostredkovani informécii. M. Majtan tvrdi, ze ,,..mo0Zu spOsobit
komunika¢né Sumy, vysledkom ¢oho méze byt nepredpokladané a cielom a

uloham podniku nezodpovedajuce spravanie, konanie:*“(M. Majtan,2007,5.367)

Na zaklade poznania bariér, ktoré naruSaju komunikaciu, dospievame

k niekol’kym spdsobom ako zdokonalit’ jej efektivnost’.

4.4  Zdokonalovanie efektivnej komunikacie

Spdsoby, ktoré prispievaju k zdokonalovaniu efektivnej komunikacie

sa tykaju predovSetkym odosielatel’a, prijemcu alebo obidvoch.

Odosielatel’ by mal mat’ na zreteli tieto skuto¢nosti, ktoré mézu zdokonalit
efektivnost’ komunikécie:

e vyuzivat spatni vdzbu, ktord umoznuje prijemcovi klast' otazky,
vyjadrit nazor, objasnit poziadavku a zistit u odosielatela, ¢i
informaciu pochopil,

e uyjasnit’ si, €o chce oznamit’ a za akym tcelom,

e uvazit potrebu informdcie pre prijemcu,

e uvedomit’ si, Ze prijemca mdze slovam pripisovat iny vyznam,

e byt vnimavy voci prijimatelovi a usilovat’ sa o empatiu vo¢i nemu.
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M. Sedlak(2009,s.333) tvrdi, ze efektivnejSiemu prijimaniu sprav
prijimatelom slizia tieto sposoby:
e lepSie nacuvat, neprerusSovat odosielatela, prejavit zaujem, byt
trpezlivy, klast’ otazky,
e byt pozorny k stanovisku odosielatel’a, snazit’ sa ocenit’ jeho postavenie

a porozumiet’ tomu, preco prislusni spravu posiela.

Efektivnost komunikdcie na obidvoch stranach t.j. u odosielatela
a prijimatel’a sa moze zvysit’ spésobmi:
e pouzivat pri kdédovani a dekddovani symboly, ktoré obidve strany
poznaju,
e sledovat, ¢i oznamenie bolo prijaté a je pochopené,
e odosielatel’ alebo prijimatel podnikd opatrenia, aby sa ubezpecil, ¢i
nedochadza k pretazeniu

e obidve strany maji poznat’ moznosti jednotlivych médii.

Efektivna komunikicia nie je lahkd. Moze sa zvySit na zdklade
systematického pouZivania dosial’ vypracovanych odportcani. Komunikacna
stratégia sa ma prisposobit’ sprave, primarnym komunikaénym cielom,

prijemcovi a pristupnym komunikaénym kanalom.
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PRAKTICKA CAST

5. Charakteristika organizacie

Cielom praktickej cCast’ bakalarskej prace je poukazat’ na efektivnost
komunikac¢nych zrucnosti v poistovacej spolocnosti. V tejto kapitole sa budem

venovat’ kratkej charakteristike spolo¢nosti.

Poistovacia spolocnost’ pdsobi na slovenskom poistnom trhu uz
niekol’ko desiatok rokov a je nespornym lidrom v poskytovani vysoko
kvalitnych sluzieb a produktov. Patri do poistovacej skupiny, ktord spravuje

zmluvy miliénov klientov v regidne strednej a vychodnej Europy.

Je najvacsou univerzalnou poistovitou na Slovensku. Pontka cela skalu
inovativnych poistnych produktov: od zivotného a urazového poistenia, cez
poistenie privatneho majetku a poistenie motorovych vozidiel, az po poistenie
priemyslu a podnikatel'ov. Produkty a sluzby spolo¢nosti patria medzi najlepsie

na trhu, ¢o kaZzdoro¢ne ocenuju nezavisli odbornici aj Siroka verejnost’.

Aj v roku 2010 ziskala spolo¢nost’ cely rad vyznamnych oceneni. V
sut'azi Zlata minca ziskala od odbornej poroty desat’ zlatych minci a stala sa tak
opdt’ najuspeSnejSou spomedzi vSetkych poistovni. Prvenstvo ziskala 1 v
hlasovani verejnosti. V sutazi prestizneho ekonomického tyzdennika Trend
TOP jej bol po druhykrat udeleny titul Poist'oviia roka za vynimoc¢né obchodné
uspechy. Ziskala tieZ ocenenie SIBAF Award od renomovanych maklérskych

spoloc¢nosti za kvalitné produkty a sluzby.
Poistovacia  spolocnost’  vyvija tiez aktivity na podporu

znevyhodnenych skupin v r6znych socidlnych a kulturnych sférach. Aktivne sa

zaobera problematikou zmeny klimy vo svete, bezpecnost'ou cestnej premavky
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a zaroven podava pomocnu ruku Studentom vysokych $kol. Financuje projekty
neziskovych organizécii ako su Usmev ako dar a niekolkokrat roc¢ne
usporadiva hromadné darovanie krvi pre Cerveny kriz priamo v areali

spoloc¢nosti.
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5.1 Ciel’ vyskumu

Cielom praktickej Casti bakalarskej prace je poukazat’ na efektivnost
komunikacie a komunikaénych zrucnosti v poistovacej spolocnosti. Pri

ziskavani tdajov som pouzila metodu formou Struktirovaného dotaznika.

Dotaznikového prieskumu sa zcastnilo 15 respondentov, ktori
odpovedali na 13 otazok, priCom mali moznost’ vyjadrit’ svoje nazory. Vzor

dotaznika je uvedeny v prilohe bakalarskej prace, ako priloha ¢islo 1.

Aby som splnila ciel’ prace, stanovila som nasledovné hypotézy, pri ich

Vv teoretickej Casti bakalarskej prace.

Hypotéza ¢islo 1:

Predpokladame, ze komunikdacia v poistovacej spolo¢nosti je efektivna.
Hypotéza ¢islo 2:

Predpokladame, ze subjektivne a objektivne bariéry rovnakym dielom

ovplyviuju efektivnost’ komunikacie.

5.2 Vyhodnotenie vysledkov vyskumu

V tejto Casti  bakaldrskej prace uvadzame vysledky prieskumu
vypracované¢ podla ziskanych informdcii z dotaznika. Dotaznik sa skladal
Z trinéstich otdzok. Prvé tri boli zamerané na pohlavie, vek, dizku zamestnania
respondenta. DalSie otazky boli smerované na efektivnu komunikaciu
V spolo¢nosti a na komunika¢né bariéry. Pri spracovani vysledkov bolo pouzité

¢iselné vyjadrenie v percentéach, ktoré bolo znazornené grafom.
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Z vypisanych dotaznikov vyplyva, ze 67 % je zien a 33% muzov.

Graf ¢&islo 1: Pohlavie

Otazka Cislo 1

B Muz

m Zena

V poistovace] spolocnosti je vek zastupeny nasledovne zamestnanci,
33% patri do skupiny od 21 do 30 rokov. NajvicsSie zastupenie ma vekova
hladina od 31 do 40 rokov a to je 47% a 20% tvoria zamestnanci od 41 rokov a

viac

Graf ¢islo 2: Vek

Otazka cislo 2

0%

H do 20 rokov
M od 21-30 rokov
M od 31-40 rokov

od 41 a viac
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Dizka zamestnania je v spolonosti nasledovna, zamestnanci
zamestnani do 1 roka 13%, do troch rokov az 67% a doba zamestnania do 5

rokov a viac 20%.

Graf ¢&islo 3: Dizka zamestnania v spolo¢nosti

Otazka cislo 3

mdo 1roka
m do 3 rokov

do 5 rokov a viac

Overenie hypotézy cislo 1

,, Predpokladame, ze komunikacia v poistovacej spolo¢nosti je efektivna.*

Na potvrdenie alebo vyvratenie hypotézy €islo 1 som pouzila otazky

Cislo4 az 11.

Komunika¢né nastroje, ktoré zamestnanci najviac uprednostiiuju su,
osobny kontakt, ktory je zastipeny vicsinou a to 53% zamestnancov, d’alej 7%
vyuziva pisomni formu aj mailovi komunikaciu a 33% opytanych dava

prednost’ telefonickému kontaktu.
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Graf ¢islo 4: Ktory komunikaény kanal uprednostiujete?

Otazka cCislo 4

B Osobny kontakt
M Pisomna forma
= Mailova komunikacia

Telefonicky kontakt

Ci je zvolend komunikacia v spolognosti efektivna odpovedalo kladne
67% respondentov , zaporne sa vyjadrilo 20% a 13% sa na otazku nevedelo

vyjadrit’.

Graf ¢islo 5: Myslite si, ze vami zvolena komunikacia je efektivna?

Otazka cCislo 5

B Ano
H Nie

Neviem
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Zamestnanci vo vnutri organizdcie najCastejSie vyuzivaji z
komunika¢nych prostriedkov firemné porady a rozhovory tych je zastipenych
33% respondentov, firemnym prezenticidm ddva prednost 7% a telefon

vyuZiva 27% respondentov.

Graf ¢islo 6: Uved'te jeden z prostriedkov komunikacie, ktory najéastejsie vyuzivate?

Otazka cCislo 6

B Firemné porady
B Rozhovory
H Firemné prezentacie

Telefon

Dostatok komunika¢nych zru¢nosti v spolocnosti ma az60%opytanych,

13% sa vyjadrilo k otazke zaporne a 27% sa nevedelo vyjadrit’ vobec.

Graf ¢&islo 7: Mate postatujiice komunikaéné zruénosti?

Otazka cislo 7

E Ano
M Nie

Neviem
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Verbalnymi komunikaénymi schopnostami disponuje na stupnici jeden
a dva 7% zamestnancov, az 60% zamestnancov voli strednu stupnicu tri a 13%

sa umiestnilo na stupniciach Styri a pat’.

Graf ¢islo 8: Oznacte na stupnici od1-5 vase verbalne komunikaéné schopnosti.

Otazka cislo 8

B stupnica 1
B stupnica 2
M stupnica 3
W stupnica 4

stupnica 5

Neverbalne komunika¢né schopnosti ovlada na stupnici jeden 7%
zamestnancov, na stupnici dva 13%, 33% zvolilo stupnicu tri, na stupnici Styri
sa umiestnilo az 40% zamestnancov a piatu stupnicu obsadilo 7%

Zzamestnancov.

Graf ¢islo 9: Oznacte na stupnici od1-5 vase neverbalne komunika¢né schopnosti.

Otazka cislo 9

B stupnica 1
M stupnica 2
B stupnica 3
W stupnica 4

stupnica 5
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s : va v ¢ 1 vyuziv 0 ytany éavaniu
Hovoreného slova v spolo¢nosti iva 80% opytanych a poc¢uvani

venuje pozornost’ len 20%.

Graf &islo 10: Myslite si, Ze pocas komunikécie vy viac hovorite alebo poc¢tvate?

Otazka cislo 10

M viac hovorim

1 viac poClivam

K asertivnemu spravaniu v komunikacii sa vyjadrilo kladne 13%

respondentov, 34% sa vyjadrilo zaporne a 53% sa nevedelo vyjadrit’ vobec.

Graf ¢islo 11: Myslite si, ze pri komunikacii ste asertivny?

Otazka cislo 11

B Ano
H Nie

53% .
Neviem
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Vyhodnotenie hypotézy cislo 1.

Pri overovani hypotézy,, Predpokladame, ze komunikacia v poistovace;j
spolo¢nosti je efektivna.” som vychadzala zotazok 4 — 11. Z uvedenych
odpovedi vyplyva, ze komunikdcia v poistovacej spolo¢nosti je efektivna,
nakol’ko na otazku ¢islo 4 odpovedalo 53% respondentov, ze z komunika¢nych
kanalov uprednostiiuji osobny kontakt. Na d’alSiu otdzku, ¢i vami zvolena
komunikacia je efektivna odpovedalo az 67% respondentov kladnou
odpoved’ou. Pri otazke ¢islo 7 o komunikaénych zru¢nostiach odpovedalo 60%
opytanych kladne. Verbalnymi komunika¢nymi schopnost'ami disponuje 60%
respondentov, ktori si zvolili pri otazke ¢islo 8, stupnicu tri. V otazke cislo 10

potvrdilo az 80% opytanych, ze pocas komunikécie viac hovoria ako poctvaju.

Zo ziskanych udajov sme zistili, ze hypotéza ¢islo 1 je spravna,
zamestnanci poistovacej spolocnosti vyuzivaji viac osobny kontakt, maja

dostatok komunikac¢nych zruénosti.

Overenie hypotézy ¢islo 2.

,» Predpokladame, Ze subjektivne a objektivne bariéry rovnakym dielom

ovplyviiuju efektivnost’ komunikacie.

Na potvrdenie alebo vyvratenie hypotézy €islo 2 som pouzila otazku

¢islo 12.

Subjektivhym bariéram ako si napr. stres, neddvera, antipatia
nedoveruje 20% zamestnancov v poistovacej spolocnosti, najvacSou prekazkou
si vSak objektivne bariéry ako su prostredie, ¢as, miesto, tu je zastipenych az

80% zamestnancov.
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Graf ¢islo 12: Ktoré bariéry v komunikacii st pre vas najvac¢sou prekazkou?

Otazka cislo 12

B subjektivne bariéry

i objektivne bariéry

Vyhodnotenie hypotézy cislo 2.

Pri overovani hypotézy som pouZila otazku ¢islo 12. Hypotéza ¢islo 2
,Predpokladdme, ze subjektivne a objektivne bariéry rovnakym dielom
ovplyviiuju  efektivnost komunikacie sa nepotvrdila, pretoze 80%
respondentov odpovedalo, ze objektivne bariéry ovplyviuju efektivnost
komunikacie. A 20% respondentov si mysli, Ze subjektivne bariéry ovplyviuja

efektivnost’ komunikacie.

Odporucania pre prax

V hypotéze ¢islo 1 sme predpokladali, ze komunikécia v poistovacej
spoloc¢nosti je efektivna® Aj ked’ sa nam hypotéza Cislo 1 potvrdila, zamerala
by som sa viac vyuzivat komunika¢né prostriedky, porady a rozhovory vo
vnutri spolocnosti, zlepSit verbalnu komunikéciu, spravne volit’ slovd, ale

hlavne vediet’ disponovat’ neverbalnymi komunika¢nymi schopnostami.
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TaktieZ by som odporucala aby sa zamestnanci viac zamerali na aktivne
pocivanie nez na hovorené slovo, dalej by som navrhla tréning na
komunika¢né zru¢nosti nakol’ko sa respondenti nevedeli vyjadrit na otazku

Cislo 11 .

V hypotéze ¢islo 2 sme predpokladali, ze subjektivne a objektivne
bariéry rovnakym dielom ovplyviiuji efektivnost komunikacie. Podla
zistenych poznatkov sa hypotéza nepotvrdila. Efektivhu komunikéciu
Vv spolo¢nosti ovplyviiuju viac objektivne bariéry ako subjektivne. Zamerala by
som sa na identifikdciu tychto bariér, brzdiacich efektivnu komunikaciu
a potom moze spolo¢nost’ pristapit’ k h'adaniu z moznosti a spésobov, ako ich

odstranit’.
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ZAVER

Zabezpecenie efektivnej komunikacie v rdmci akejkol'vek organizacie
je nevyhnutnou podmienkou pre jej spravne a efektivne fungovanie. Dnesné
podniky neustale zvadzaji boj o najlepSie postavenie na trhu ktoré im moze
zaistit’ len najlepsie fungovanie ich vnutropodnikovych procesov. Funkénost’ a
efektivnost’ procesov je jednou zo zakladnych podmienok uspechu kazdej
organizacie. Jednym z tychto procesov a nevyhnutnou podmienkou pre

Zivotnost’ organizacie je komunikacia.

Dobre zvladnutd komunikéicia vo vnutri firmy rozhoduje vo velkej
miere o jej uspechu. Fungujica interna komunikacia vytvara korektné vzt'ahy,
poriadok, plynulti organizdciu prace a prispieva k spokojnosti a lojalite
zamestnancov. Dobré vztahy na pracovisku st pre zdrava firmu kIacové.

Efektivna komunikacia je zdkladnym nastrojom riadenia a vedenia l'udi.

Cielom tejto bakalarskej prace bolo zhrnut teoretické poznatky

0 efektivnej komunikécie a poukazat’ na jej zdokonal'ovanie v organizicii.

V teoretickej Casti som objasnila pojem komunikacie a jej funkcie,
komunikacny proces, hlavné prvky komunikécie, interpersonalnu komunikaciu
| komunika¢né zruénosti. Poukazala som na dodlezitost’ komunikacie vo vnutri
organizacie, jej druhov, nastrojov a foriem. Nasledne som objasnila
komunikaciu s vonkaj$im prostredim, komunikacnymi bariérami aj vo vnutri
amimo organizicie atato Cast som ukoncila zdokonalovanim efektivnej

komunikacie.
V praktickej casti bakalarskej prace som sa zamerala na vyskum

V poistovacej spolo€nosti, zanalyzovala a zhodnotila jej stcasny stav,

porovnala vysledky vyskumu zo stanovenymi hypotézami.
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Podla zistenych poznatkov zdotaznika sa hypotéza Cislo 1
»,.Predpokladame, Ze komunikdcia v poistovacej spolocnosti je efektivna®

potvrdila ako spravna.

Hypotéza ¢islo 2,, Predpokladdme, ze subjektivne a objektivne bariéry
rovnakym dielom ovplyviiuja efektivnost’” komunikacie sa podla vysledkov
z vyskumu nepotvrdila. Odporucila som spoloCnosti aby sa zamerali na
identifikaciu bariér a v ¢o najkratSom Case nasli spdsoby a moznosti k ich

odstraneniu.

Ako v mnohom inom, aj v komunikovani vSetci zG¢astneni musia byt
ochotni sa zdokonalovat’ a d’alej rozvijat. Vyznamnou mierou tak prispeju
k odburavaniu komunika¢nych bariér a ku komunikacii, ktora prinasa efekt.
Podniky vyuzivaji na zlepSovanie komunika¢nych schopnosti mnozstvo
programov. Su dokazom o zdvaznosti problému, ale aj o tom, Ze problematika
komunikovania nie je len predmetom teoretickych analyz, ale aj kazdodenného
Zivota organizacii.

,,Komunikdcia predstavuje moc. “
,,Kto sa nauci efektivne ju vyuzivat, moze zmenit svoj pohlad na svet i pohlad,
ktorym svet pozerad nan. *

(Anthony Robins)
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Dotaznik

Som S$tudentkou treticho ro¢nika Univerzity J.A. Komenského Praha,
odbor Riadenie l'udskych zdrojov. V tomto Skolskom roku je mojou tlohou
spracovat’ bakalarsku pracu na tému ,,Efektivna komunikacia v organizécii®.

Pre spracovanie tejto bakalarskej prace su kliCové informacie ziskané
dotaznikovou metodou. Chcela by som vas preto poziadat, aby ste tento
dotaznik mohli vyplnit' a prispiet’ tak so svojimi odpoved’ami kvalitnejSiemu
a objektivnejSiemu spracovaniu mojej bakalarskej prace.

Za vasu spolupracu vam vopred d’akujem.

Pavla Hybska

1. Pohlavie
[l Muz
UJ Zena

2. Vek
1 Do 20 rokov
1 Od 21-30 rokov
1 Od 31-40 rokov
1 Od 41 aviac

3. Dizka zamestnania v spolo¢nosti
1 Do 1 roka
1 Do 3 rokov

[1 Do 5 rokov aviac

4. Ktory komunikaény kanal uprednostiujete?
(] Osobny kontakt

[1 Pisomna forma



[0 Mailova komunikacia

[ Telefonicky kontakt

5. Myslite si, ze vami zvolend komunikacia je efektivna?

UJ Ano
[0 Nie
[0 Neviem

6. Uved'te jeden z prostriedkov komunikacie, ktory najcastejSie vyuZivate.
[ Firemné porady
(1 Rozhovory
[ Firemné prezentacie

[0 Telefon

7. Mate postacujuce komunikacné zrucnosti?

1 Ano
[J Nie
[J Neviem

8. Oznacte na stupnici od1-5 vase verbalne komunikacné schopnosti.

9. Oznacte na stupnici od1-5 vase neverbalne komunikac¢né schopnosti.



10. Myslite si, Ze pocas komunikécie vy viac hovorite alebo pocuvate?
(1 Viac hovorim

(] Viac pouvam

11. Myslite si, ze pri komunikacii ste asertivny?

1 Ano
[0 Nie
[J Neviem

12. Ktoré bariéry v komunikécii su pre vés najvicsou prekdzkou?
(] Subjektivne bariéry( stres, nedovera, antipatia)

(1 Objektivne bariéry( prostredie, ¢as, miesto)

13. Cheeli by ste nieco doplnit’ k tejto téme?
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