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Anotace

Diplomova préace se zabyva tématem firemni komunikace.

Cilem diplomové préce je analyzovat stav komunikace v malé spole¢nosti zabyvajici se
poskytovanim persondlnich sluzeb a najit odpovéd na dvé zékladni otdzky: “Jak jsou
spokojeni interni zaméstnanci firmy a externi zakaznici s Grovni firemni komunikace? Jak
zlepsit piipadné nedostatky v interni a externi komunikaci firmy?* Interni komunikaci pro
ucely zpracovani prace se rozumi komunikace vlastnikli, managementu a zaméstnanct

spolecnosti, externi komunikaci komunikace zaméstnancii spolecnosti se zékazniky.

Diplomova prace se sklada ze tii celktl. V teoretické ¢asti jsou definovany zakladni pojmy,
které se vztahuji Kk procesu komunikace obecné, a pojmy vztahujici se k tématu

komunikace firemni interni i externi.

V praktické ¢asti je analyzovana komunikace z pohledu spokojenosti zaméstnanct s Urovni
interni komunikace a zakazniku s Grovni externi komunikace firmy. Pro analyzu je vyuZito
kombinace metodiky kvalitativni (rozhovor) a kvantitativni (dotaznikové Setfeni). V Casti

navrhove jsou definovany navrhy pro zlepSeni firemni komunikace.

Klicova slova

Dotaznik CSQ. Externi komunikace. Firemni komunikace. Interni komunikace.

Komunikace. Komunika¢ni model.



Annotation

This thesis deals with the topic from the field of Corporate Communication.

The objective of the thesis is to analyse the current status of communication in a small
company offering various services and to respond to the follwing two basic questions:
"Internally — What is the level of satisfaction of employees? Externally — What about
customers'n satisfaction regarding the company's level of corporate communication?
“What are the ways for improvement of any potential shortcomings in internal and external

communication of the company?"

For the purposes of this thesis, Internal communication is understoodas communication
between owners, management and employees of the company. External communication is

defined as communication between employees and customers.

This thesis is composed of three parts. The first focuses on thedefinitions of basic terms
related to general communication processes and of terms related to the topic of internal and
external communication. In the practical section, two different types of communication are
analyzed — the level of the communication from the employees' point of view and the level
of the communication from thecustomers' point of view. A combination of qualitative
(conversation) and quantitative (surveys) method is used as a main tool for analyzing the
current level of the communication in the particular company. The third section introduces
theproposals for the improvement of the current level of corporate communication in the

selectedcompany.
Key Words

CSQ Survey. ExternalCommunication. CorporateCommunication. InternalCommunication.

Communication. Communication Model.
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Uvod

Spolec¢nost vnima komunikaci jako uplné bézny jev, ktery provazi nas kazdodenni
zivot. Je ur¢itym nastrojem, ktery pouzivame k dosazeni nasich cili a zamért, jakymsi
pojitkem k udrzovani vztaht s naSim okolim. Bez komunikace si svét nedokazeme

predstavit.

O bliz$i analyzu procesu komunikace, o jejich ucincich, se dnes nezajimaji jen
mnohé védni discipliny, ale i rGzné druhy organizaci, firem, které si jeji daleZitost
uvédomuji predevSim pii fizeni podnikli a vedeni pracovnikli. Na zaklad¢ tady
vyzkuma v riznych zemich byly prokazany piimé vazby mezi Urovni firemni
komunikace a jeji ekonomickou uspés$nosti, stejn¢ jako mezi spokojenosti, vykonnosti
zamé&stnancil a urovni interni komunikace. Jsou to pravé zaméstnanci, ktefi, jsou-li
spokojeni s tim, jak ve firm¢& probiha komunikace, jak jsou informovani o cilech firmy,
jaky styl komunikace voli manazeti k informovani av neposledni tfadé, jak jsou
uspokojovany jejich zdkladni potieby vytvéieni socidlnich vztahd a sdileni, napliuji
ptredstavy firmy o vykonu. Spokojenost s komunikaci je Uzce provazéna s pracovnim

vysledkem.

V soucasnosti neni v manazerskych kruzich popiran vyznam firemni komunikace
na uspéSnost firem, vétSina manazeri povazuje tento vztah za logicky a prokéazany,
nicméné stale v fad¢ firem neni firemni komunikaci vénovan takovy prostor, jaky by si
Sohledem na sviij vyznam zaslouzila. Téma komunikace ve firmach je tématem

aktualnim a pro preziti firem klicovym.

Komunikace je ovlivnéna mnoha faktory, coz plati v piipadé¢ interpersonalni
I firemni komunikace. Firemni komunikace je do zna¢né miry determinovana strategii,
vyty¢enymi cili, firemni kulturou, organizacni strukturou, zplsoby fizeni zaméstnancti
a fadou dalSich faktori. Definovat komunikaéni strategii, ktera firm¢ umozni posunout
se blize dosazeni vytycenych cill a zajisti synergicky efekt mezi uvedenymi faktory, je

vyzvou pro vsechny firmy.



Tato prace se zabyva tématem firemni komunikace ve smyslu komunikace uvnitt
firmy, tedy interni, i externi vi¢i vybranym subjektim, vyznamnym zakaznikm,
zabyva se vzajemnou zavislosti mezi urovni komunikace a spokojenosti zaméstnancu
a zakaznik, se kterymi spolupracuje. Prakticka ¢ast se vénuje 1 dalSim faktorm, které
maji vliv na spokojenost s komunikaci, jako je organizacni struktura spoleénosti,
nastaveni komunikacnich procesti ve firmé, zpiisob poskytovani raznych sluzeb

Vv zavislosti na komunikacnich procesech, lidsky faktor.

Diplomova prace obsahuje tfi hlavni ¢asti - teoretickou, praktickou a navrhovou.
Teoreticka ¢ast je deskripci dostupnych teoretickych poznatkii tykajici se komunikace,
zejména komunikace firemni. Definuje pojmy komunikace, komunikacni proces,
komunikace verbalni a neverbalni, firemni komunikace interni a externi. Autorka se

snazi o komplexni zmapovani odborné-teoretickych vychodisek préace.

Praktickd ¢ast zahrnuje prizkum, jehoz cilem je analyzovat spokojenost
s komunikaci interni a externi. Odpovida na dvé zakladni vyzkumné otazky: ,,Jak jsou
spokojeni interni zaméstnanci firmy a externi zdkaznici s Urovni firemni komunikace?
Jak zlepsit pripadné nedostatky vinterni a externi komunikaci firmy?* Interni
komunikaci pro tcely zpracovani prace se mini komunikace vlastnikli, managementu
a zamégstnanci  spoleCnosti, pro externi komunikaci zaméstnancii spolecnosti
a nejvyznamnéjSich zdkazniki. K odpovédi na tyto otdzky vyuzivd kombinace
metodologie kvalitativni 1 kvantitativni, technikami sbéru dat je polostrukturovany

rozhovor a dotaznikové Setfeni.

Vysledkem je soubor navrhii a opatieni k zajiSténi vys$Si efektivity firemni

komunikace interni i externi.
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1. Vymezeni zakladnich pojmi

,.Nelze nekomunikovat. Kazdé chovani je komunikace. A proto, Ze neexistuje

nechovani, nemiize neexistovat komunikace.* Paul Watzlawick (Mikulastik, 2010, s. 15)

1.1 Pojem komunikace

Existujici formy vymény informaci nevznikly najednou a ndhodné, jsou vysledkem
tisiciletého vyvoje. Podle vyzkumli mizeme pocatky dorozumivani datovat do doby
pied vice nez 60 000 lety, do éry ¢loveéka nendrtalského, nejstarsi pisemné pamatky jsou
nanejvys 5 tisic let staré. V soucasnosti se odhaduje pocet jazykd na svété na 6000.
(Vybiral, 2005, s. 105)

Komunikace se vyvijela postupné a byla ovlivnéna mnoha faktory spolec¢enskymi,
politickymi, hospodarskymi a kulturnimi. Proto byl obsah, dosah a formy komunikace
rizné. Dosazena etapa rozvoje spolecnosti vyrazné ovliviluje a piimo podminuje
zpusoby vymeény informaci. Komunikace pozitivné stimuluje rozvoj lidské spolecnosti
v kazdé etapé jejiho vyvoje. Prvnimi formami komunikovéani byly pfirodni zpiisoby
prostiedkil je lidské fed. (Zibritova, 1984, s. 82) Za piedchiidce komunikaéni teorie je
mozné povazovat antickou rétoriku, ktera rozviji uméni ovliviiovat druhého, nevytvoiila

vSak komplexni teorii 0 komunikaci.

Clovék se od nepaméti snazil kontaktovat s jinymi lidmi, vyménovat si s nimi

nadzory a informace, protoze to je jeden ze zakladnich ptedpokladu existence.

V této souvislosti se Vv odborné literatufe prolinaji dva zakladni pojmy -—
komunikace ainterakce. Slovo komunikace je odvozeneé z latinského vyrazu
,communis®, které znamend spole¢ny (Heskova, 2001, s. 22) Slovo interakce Geist
(1992, s. 168) definuje jako ,soubor poldrnich reciprocnich socidlnich aktivit,

probihajicich mezi partnery interakcniho procesu a interakcénim casoprostorem
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V urcitém interakénim prostoru (dynamickém ,,poli*‘), dochazi tim k obapolnému,

vzdjemnému piisobeni partneru."

Tyto dva pojmy se v odborné literatufe popisuji velmi nejednotné. V definicich se
Casto vzdjemné nahrazuji, zaménuji, pfitom v praktickém vyuziti splyvaji, a je ndrocné
definovat komunikaci bez pouziti terminu interakce a naopak. (Nakone¢ny, 1997,
S. 243) Interakce se Casto chape jako souhrnnéjs$i pojem, oznacujici proces vzajemného
socialniho kontaktu, ktery oznacuje vzajemnou komunikaci. Mizeme ji konkretizovat
jako skute¢nost, ze akce jedné osoby ovliviiuje reakci druhé osoby. (Matousek, 2003,
s. 87) Schopnost reakce ziskava ¢loveék uz v obdobi prenatalniho vyvoje. Z uvedeného

Ize konstatovat, Ze zakladni a nevyhnutelnou sloZkou interakce je komunikace.

Vybiral (2005, s. 25) upozoriiuje na rozdilné kontexty vnimani samotného pojmu
komunikace. Jak uvadi, vétSina slovnikovych definic pojima komunikaci jako
wproudent informaci z jednoho bodu (ze zdroje) ke druhému bodu (k prijemci) ¢i jako
prenos nebo vytvdreni znalosti”. Pivodni vyznam tohoto slova je mnohem S$irsi,
vychazi z jiz zminéného latinského slova ,,communis, communicare® neboli ,,¢initi néco
spolecnym, spolecné néco sdilet”. Tento vyznam nads odkazuje k Sirokému pojeti
komunikace, ktera piedstavuje ,,obcovani lidi, spolecné sdileni se na néjaké cinnosti ve
vzajemném kontaktu*. (Hausenblas in Vybiral, 2005, s. 25) Clovék neni pouhou
soucasti proudéni informace, podili se na celku komunikace, povaze ¢i dopadu zpravy
uz jen tim, ze je dané situaci piitomen. Tento proud vnima komunikaci jako sd€lovani i
sdileni. ,,Sdileni vyjadruje, jak je sdéleni prozZivano, jaké emocni zaujeti nebo intenzitu
emoci sdéleni vzbuzuje. Tyka se vSech zucastnénych...Sdileni neznamena prijeti...miize
probihat i tehdy, kdyZ s udélovatelem nesouhlasime.” (Rieger, Vyhnalkova, in: Vybiral,
2005, s. 26) Komunikace se stava vzajemnym odevzdanim myslenek, postoji, hodnot,
vyznamd, citi a pocitd — dorozumivani a ovliviiovani ¢lovéka c¢lovékem, je to

dynamicky proces ptsobeni jednoho ¢lovéka na druhého. (Hargasova, 2009, s. 18)
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1.2 Komunikac¢ni model

K pochopeni komunikace jako komplexniho jevu je podstatné porozumét celému

komunika¢nimu procesu.

Ke komunikaci dochazi tehdy, kdyz ,vysildme nebo prijimdime sdéleni, a kdyz
pripisujeme vyznam signaliim od jinych lidi. Jednotlivé prvky komunikacniho procesu

jsou znazornény nize v obrazku. (DeVito, 2001, s. 18-20)

Obrazek 1 Schéma interpersonalni komunikace

Schéma interpersonalni komunikace

Sdéleni/kanaly kontext

Zpétna vazba

zdroj

Zpétna vazba

oblast zkuSenosti

Sdéleni/kanaly

Zdroj: vlastni zpracovani dle DeVita, 2001, s. 20

Komunika¢ni proces je charakteristicky vzajemnou provazanosti vSech prvka
systému. ,,Akce a reakce pri komunikaci jsou urcovany nejen tim, co bylo receno, ale i
zpiisobem, jak si zucastnéna osoba vyklada to, co bylo receno®. Tataz sdéleni mohou
mit odlisny vyznam pii pouziti v odlisnych souvislostech. (DeVito, 2001, s. 19-20).
Podle Foreta (1994, 18-35) jsou jednotlivé prvky komunikace definovany takto:
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komunikator, pfijemce, vnimani a interpretace, zakodovani, komunikat-komunike,

kanal, dekdédovani, zpétné vazba, Sum.

Komunikatora lze oznacit jako zdroj, ptivodce zasilané zpravy. Komunikator ma

zpravu, informaci a chce ji pfedat pijemci zpravy.

Piijemcem je osoba, které je sdéleni urceno.

Zakddovani. Procesem kodovani zdroj pievede mySlenky do symbolt, vystupem je

komuniké.

Komunikat neboli komuniké je pifenasend, oznamovana informace, zprava
(jazykovy projev, text, fe€, zprava, informace) jako zakladni jednotka jazykové
komunikace. Pienasi se prostiednictvim kodu nebo média (komunikaéni kanal).
Zjednodusene feceno, komunikat/text je ucelena, formalné¢ uzaviena textova jednotka,

muZe mit podobu ustni, psanou, souvislou i nesouvislou.

Dekodovani. Prijemce dekoduje piijaté oznameni, to znamena, interpretuje piijaté

komuniké. Proces dekodovani je odvisly od vnimani a interpretace piijemce.

Vnimani a interpretace se pojima jako schopnost uréitym zptsobem vnimat
realitu a interpretovat ji, porozumét ji. To, jakym zplsobem je zprava od zdroje
K pfijemci vysilana, jakym zptsobem ji pfijemce vnima a interpretuje, odvisi od mnoha
faktori, objektivnich a pfedevsim subjektivnich. Kazdy jedinec vstupuje do komunikace
jako jedinecnd osobnost s ur€itymi dovednostmi, z&jmy, kognitivnimi dovednostmi.
Schopnost piijimat a vysilat zpravy je do zna¢né miry podminénd vnitinimi

dispozicemi. (Vybiral, 2005, s. 66-69)

Tento vysoce individualni charakter komunikace znamend, Ze jedna a tataz
informace bude interpretovana riznymi lidmi zcela odlisné v zavislosti na vnimani,
zpracovani informaci a ndsledné zpétné vazbg Kazdy clovék je osobnostné
,prednastaven” Kurcitym zptasobim vnimani a tedy interpretaci reality. V této

souvislosti je nezbytné zminit vyznam emoci. Plaminek (2012, s. 23-24) uvadi, Ze
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Cloveék je pifi zpracovani informaci pfedev§im zAvisly na tzv. limbickém systému,
emoc¢nim centru mozku, a to vice nez na racionélni Uvaze. Tyto zavéry potvrzuji i jini
autofi (Hierhold, 2005, s. 30) Aktualni situace neni jedinym faktorem, ktery se podili na
tomto procesu, do komunika¢niho procesu se vtiskuji minulé zkuSenosti jedince formou
wkognitivnich skladit schémat a vzorcu, uloZenych instrukci, jak se zachovat, a dokonce
jak se citit”, které jsou zvnitinény od détstvi. (Vybiral, 2005, s. 66-69) Vysledkem
uvedenych vlivi je, Ze jedna a tatdz situace je kazdym ucastnikem komunikace

interpretovana zcela odlisné.

Zpétna vazba. Prostiednictvim zpétné vazby se komunikator utvrzuje, ze piijemce
jeho oznameni pochopil spravné. Zpétna vazba je klicovym prvkem celého
komunikaéniho procesu, jeji pivodni vyznam hledejme v kybernetice: ,,Rizeni zpétnou
vazbou je takovy typ rizeni, ktery vyhodnocuje skutecny, nikoliv ocekavany chod...a pri
némz se do néjakého systému znovu vkladaji vysledky minulych vkonu.** \V mezilidském
komunikovani je mnozstvi reakci ve své podstaté zpétnou vazbou. Ta se Cleni na
pozitivni za ucelem ,sebeposileni vykonu®, a negativni za uUcelem sebeomezeni,

balancovani nebo korigovani postupu tak, aby subjekt nalezl rovnovahu. (Vybiral, 2005,
s. 206)

Zpétna vazba je dilezitym mechanismem rovnéz ve firmach, sehrava ve firemnich
procesech kli¢ovou roli pfedev§im pii motivaci zaméstnancu. ,,Nikdo nebude ochotny
pracovat dlouhodobé s vysokym pracovnim nasazenim, kdyZ to nikdo neoceni.”
(Khelerova, 2006, s. 112) Zpétna vazba pomahd firmam vyhodnocovat spravnost

nastavené komunikacni strategie firmy.

Kanal je medium neboli nositel komunike. Je to prostfedek, kterym se dostane
komuniké k piijemci. Jde o soubor ¢innosti, prostfedki a forem komunikace pro
zabezpeceni spravného toku a sdélovani informaci v ramci konkrétniho komunikaéniho
procesu firmy. (Hol4, 2006, s. 60) Komunikacni kandly se 1iSi rychlosti, pfesnosti,
néklady, mnozZstvim oslovenych lidi, efektivitou a schopnostmi prezentovat
a reprezentovat firmu. Zalezi ale i na posluchacich, cilech a komuniké, ktery kandl mtize

byt lepsi, a za jakych podminek. (Mikulastik, 2010, s. 218) Kvalita komunika¢niho
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kanalu je determinovdna mnoha faktory. V komunikaci plati: ,,Samo médium je jiz
poselstvim.* (Hierhold, 2005, s.35) Volba komunika¢niho kandlu vypovida mnohé
nejenom o tom, jak presné, s jakou rychlosti apod. chce zdroj vyslat své poselstvi, ale

taktéz jak se chce prezentovat, a jaky efekt vyvolat.

Kontext je celkovy ramec, ve kterém komunikace probih4, ma slozku vnitini (to,
co se déje vnas) a vnéjsi (stimuly, které ptisobi ¢i plisobily na jedince). Kontext je
zélezitosti psychologickou, socialni, kulturni. (Mikulastik, 2008, s. 27) Podrobné&ji byl

popsan vyse.

Sumy jsou rusivé efekty, které zkresluji zamyslené sdéleni. Komunikaéni Sumy
ovliviiuji priibéh komunikace, mohou se objevit v jakémkoliv prvku komunikace. Sumy
vznikaji ve fazi vnimani, interpretace, zakodovani, dekédovani, v komunika¢nim kanale
€1 zpétné vazbé. Podle Vymétala (2008, 168-171) existuji ¢tyfi typy komunikacnich
Sumii: fyzické (hluk), fyziologické (vady zraku, sluchu), psychologické (Spatné usudky,

ptredpojatost, tnava), sémantické (jazykové bariéra).

Komunikaéni proces je uspéSny tehdy, kdyz podporuje spoluprici a umozni

dosahnout cile. (Mikulastik, 2010. s. 21)

Na cely proces komunikace je tieba pohlizet ze SirSitho hlediska, komunikace je
vice nez souhrnem uvedenych ¢asti prvkli komunikaéniho systému. Pod slovem vice si
lze ptedstavit obtizn¢ postizitelnou dynamiku interakci mezi jednotlivymi prvky.
Nicméné plati, ze je-li systém stabilizovany, jednotlivé prvky komunika¢niho procesu
se pridruzuji podle urcitych vzorcu, od kterych se pftili§ nevzdaluji. (Vybiral, 2005, s.
200) V systémovych pfistupech, kde je zakladnim pfedpokladem, ze systém je vice nez
pouhy souhrn ¢asti, hraje vyznamnou ulohu tzv. komunika¢ni kontext, ve kterém
probihd sdélovani. Tento kontext si ucCastnici komunikace vytvareji sami, at’
uvédomované, ¢i neuvédomované. Podle psychologii zaméfenych na systémové
hledisko, v komunikaci plati dva principy: a) chovani Ucastnikii je determinovano

systémem, b) projevy ucastnikii determinuji tento systém.
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Tento systémovy pristup umoziuje vnimat cely kontext situace ve vzajemnych
souvislostech, coz je dulezité pti komunikaci interpersonalni i firemni. Zakladni téze

systémového piistupu v oblasti komunikace jsou nasledujici: (Vybiral, 2005, s. 201)

» Kazdy komunikaéni akt se odehrava za urcitych okolnosti a v jistém kontextu.
Porozumét komunikaci spravné znamena pochopit okolnosti.

= Komunikace v ustalenych systémech, ve firmach v tymech (oddélenich apod.) se
fidi pravidly sdilenymi vétsinou, aniz jsou tato pravidla vyicena.

= Clen systému se piizpisobuje jiz utvofenému systému, a tim ho udrzuje
v chodu. Rada skupin netoleruje odchylky od poZzadovaného chovani, stylu
komunikovani, v ptipad¢é neprizptusobivého jedince vyviji konformiza¢ni nebo
separacni tlak.

* Fungujici systémy jsou z¢asti ovlivnitelné ndhodou. Chovéani ¢lenti skupiny neni

nikdy zcela pfedvidatelné.

1.3 Motivace ke komunikaci

Na vSeobecné postavenou otazku ,,Pro¢ komunikujeme?* je mozné odpovidat
riznymi zpiisoby. Napiiklad i tak, ze nelze nekomunikovat, nebot’ komunikace tzce
souvisi se zivotem kazdého ¢lovéka, vyznamné ho obohacuje a poskytuje mu mnozstvi
informaci. Pro vétSinu lidi je komunikace zékladni soucasti jejich zivota. Vyznamny
psycholog Rogers vyjadiil potftebu komunikace takto: ,,Stdle zretelnéji poznavam, ze
hlavni snahou mého Zivota byla touha po jasné komunikaci se vSemi vSestrannymi
dusledky.” Rogers (Motschnig, Nikl, 2011, s. 24)

Prostfednictvim komunikace ziskdvame poznatky, ndzory, dovidame se o postojich,
hodnotéach, zivotnim zpiisobu, Zivotnim stylu. Vybiral (2005, s. 32) hovoii o motivaci
jako o skryté, latentni funkci, nebot’ dynamizujici odhodldni komunikovat je casto

,neviditelné* druhymi, vnitini. OdliSuje tyto motivacni faktory:
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= Motivace kognitivni. Clovék sdéluje, déli se o myslenky, nazory, chce je
»predat, prenést do druhého, komunikace je vtomto kontextu predavanim
smyslu.

= Motivace zjiStovaci a orienta¢ni. Komunikace pomahd 1épe se orientovat
v myslenkdch komunika¢niho partnera.

* Motivace sdruzovaci. Komunikaci ¢lovek navazuje vztah, chce realizovat blizsi
kontakt. Tato potteba spoluvytvaii zakladni pyramidu lidskych potfeb. Lidska
spokojenost se v mnoha dalSich oblastech odviji pravé od naplnéni této potieby.

= Motivace sebepotvrzovaci. Ochotu vstoupit do komunikace potvrzuje
komunikacni partner, Ze druhd strana ,,ma pro néj cenu®.

= Motivace adaptacni. Komunikaci ¢lovek signalizuje a vyjevuje svlij status, svou
pozici v socialnim svété nebo profesni ¢i Zivotni roli.

= Motivace ,,pfesilova“. Casto komunikujeme z potieby uplatnit se, ¢lovék ma
potfebu upoutat na sebe pozornost, ,,predvést se*, ziskat obdiv, uctu, respekt.

=  Motivace pozitkarskad ve smyslu rozptylit se, odpocinout si, uniknout od starosti.

= Motivace existen¢ni. Komunikaci clovék uspokojuje sviij smysl Zivota,

strukturuje a fazuje Cas, pribéh svého zivota.

1.4 Zakladni cile a funkce komunikace

Komunikace je velmi obsirny pojem, proto je obtizné ptesné specifikovat vSechny
funkce komunikace. Ptestoze jsou funkce komunikace popisovany v literature riznym
zpusobem, v zdkladnich funkcich existuje shoda. Vybiral (2005, s. 31) uvadi pét
hlavnich funkci: informovat, instruovat, pfesvéd¢it, vyjednat a domluvit se, pobavit.
Mikulastik (2010, s. 21) tyto zékladni funkce obohacuje o dalsi:

» Informativni — ptedavani informaci, faktd, dat.
= Instruktivni — vysvétluje vyznamy, popisuje postupy, organizace, navody apod.
» PiesvédCovaci - putsobi na jiného ¢lovéka, aby zménil nazor, postoj nebo

zpusob jednani.

18



= Posilovaci a motivacni — posiluje pocity sebevédomi, vlastni potiebnosti, vztah
k néCemu.

= Za&bavna - umoznuje uvolnit se, pobavit, vyplnit ¢as komunikovanim, které
vytvaii pocit spokojenosti.

* Socializa¢ni a spoleCensky integrujici — vytvati vztahy mezi lidmi, sblizuje,
navazuje kontakty, posiluje pocit sounalezitosti.

» Souvztaznost — informace jsou davany do uréitych souvislosti.

= Potieba identity — komunikace pomaha lidem ujasnit si zakladni otazky typu
»kdo jsme, kam sméfujeme, v co véiime*. Jde o ratifikaci sebepojeti.

» Pozndvaci — zahrnuje spiSe pohled komunikanta piijemce. Prostfednictvim
zkusenosti jinych lidi konzervuje ¢loveék ve zkracené podob¢ informace, které by
nebylo mozné ziskat jedincem v takovémto rozsahu jako pii sdélovani s jinymi.

* Svéfovaci — slouzi ke zbavovani vnitinitho napéti, k pfekonavani problémut
a sdélovani divérnych informaci.

= Unikova - jako kanal v piipadé potieby odreagovat se, zapomenout apod.

1.5 Faktory, které ovliviiuji komunikaci

Pro pochopeni procesu komunikace je dulezité porozumét faktortim, které ji
ovlivityji. Jak jiz bylo feceno, komunikaéni proces je determinovan fadou prvka, které
vytvafi jedine¢né systémy a pro pochopeni je nezbytné vzit v Uvahu cely komplex

v

faktort, které maji charakter vnéjsi i1 vnitini. (Mikulastik, 2008, s. 28)

Vnitini faktory zastupuje osobnost ¢loveka. Interpersonalni komunikace je do jisté
miry odrazem vnitiniho stavu jedince, at’ clovék chce ¢i nikoli, at’ si to uvédomuje ¢i ne.
Vnitini stav ¢lovéka predstavuje prozivani ¢lovéka, jeho zkuSenost,,celek vSech
procesu, které se odehrdvaji v urcitem okamziku, a jsme si jich vedomi nebo si je
muzeme potencialné uvédomit.” (Motschnig, Nikl, 2011, s. 24, s. 31) Vnitini stav ¢loveék
vyzatuje urcité signaly (na urovni verbalni, neverbalni, paralingvistické). Podle toho,
nakolik jsou komunikacni partnefi senzitivni a vyrovnani, vnimaji tyto signaly, a to

Vv rizné kvalité 1 kvantit€ s ,,urCitym filtrem*. (Motschnig, Nikl, 2011, s. 25)
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Krom¢ wvnitinich stavi ovliviluje komunikaci fada vnéjSich faktori ve formé
stimult (Mikulastik, 2010, s. 28): ¢as, prostor, mezilidské vztahy, mira shody v jazyku
a dorozumivani, zdméry a motivace ucastnikli, socidlni situace, charakteristiky partnera
(v€k, pohlavi apod.), pozice ucastnikli z pohledu moci. Poznani kontextu umoziuje

pochopit samotny obsah sdéleni, zdméry a cile.

1.6 Clenéni komunikace

Pii komunikaci proudi informace minimaln¢ tfemi cestami, které se vzajemné
piekryvaji a spolecné vytvaii celkovy dojem, a to prostfednictvim volby slov,
zpusobem, jakym jsou tato slova vyslovovana a za tieti fe€i téla. Kazdy zplsob se
specializuje na jiny druh sdé€leni, slova se tykaji pfedevsim racionélni slozky (mysleni),
zpusob feci vypovida o citech, vyjadfuje emocionalitu a télo dokéze vypovédét mnohé o

hodnotach, které se za sdélenim skryvaji. (Plaminek, 2001, s. 90)

Clenéni odpovida obecné piijaté klasifikaci komunikace na verbalni, neverbalni
a paralingvistickou. Pii verbalni komunikaci se pouziva verbalnich prostredku, tedy
slovnich vyrazi mluvenych a psanych, popt. dalSich znakovych soustav. Pfi neverbalni
komunikaci se pouziva mimoslovnich prostfedkd, jako jsou pohledy, gesta, doteky,
prostorové umisténi, pohyby, vyrazy tvaie, neverbalni aspekty feci. (Vyrost, Slaménik,

2008, s. 218)

Pojem paralingvistické projevy se vztahuje k doprovodnym projeviim pii zvukové
produkci hlasek, naptiklad tempo mluvy, ton hlasu, jeho usazeni, intonace, pomlky,
hlasitost, zvuky pti zavahani, artikulace. V paralingvistické roviné promluvy muze
mluv¢i prozradit to, co plivodné fici nechtél, miize naznacit to, co nelze fici slovy, nebo
by bylo nutné dlouze popisovat. Také 1ze mnohé naznacit nebo dopoveédét (mrknuti oka,
povzdech, ironicky ton apod.) Dulezitost téchto projevii vedlo ke zformulovani
paradoxni fraze, Ze ,jazyk miize byt paradoxné pouZit k tomu, aby vyjadril to, co
nedokaze rict”. (Vybiral, 2005, s. 110)
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Verbalizovana fe¢ je produktem mysleni, neverbalni sdéluje emoce. Obé& roviny
fe¢i, verbalni a neverbalni, se vzajemné dopliuji, mély by byt vzajemné propojené,
doplnujici se. Pokud c¢lovék vysila odlisné sd€leni na roviné verbalni a feCi téla,
produkuje tzv. nesynchronizovanou fe¢, piijemce komunika¢niho sdéleni to rusi.
Pravdépodobnost, ze pfijemce piisoudi vétsi vyznam neverbalnimu doprovodu, je
nékolikandsobné vyssi nez v piipad€ uptednostnéni verbalni slozky komunikace. Lidé
jsou nastaveni k tomu, aby nejprve vnimali emoce, bezprostiedni, neuvédomovanou

neverbalni komunikaci, a az poté slova. (Vybiral, 2005, s. 94)

1.7 Komunikace verbalni

»KaZdy z nds se naucil videt svét nikoli v jeho skutecné podobé, ale skrze zkreslujici
sklo nasich slov. Prostiednictvim slov se stavame lidskymi, prostrednictvim slov se
odlidstujeme”. (A.Montaguova in: DeVito, 2001, s. 99) Prosttedkem verbalni
komunikace jsou slova, jazyk. Muze jit o komunikaci pfimou nebo zprostiedkovanou,

mluvenou nebo psanou, Zivou nebo reprodukovanou. (Mikulastik, 2010, s. 98)

Charakter fe€i - ¢im je a jak funguje — lze hodnotit podle DeVita (2001, s. 99) z péti
hledisek:
= Re¢ ma denotaéni a konotani vyznam (neboli ma subjektivni a objektivni
vyznamy slov, viz déle).
» Obsahuje riznou miru abstrakce.
» Obsahuje riznou miru pfimocarosti.
= Ridi se uréitymi pravidly.

= Jeji vyznamy je lepSi hledat v lidech nez ve slovech.

V komunikaci nejde jen o jednotny jazyk, ve kterém se domlouvame, ale zaroven
0 shodné porozuméni na turovni jednotlivych slov, nebot kazdé slovo muze byt

(13

nositelem nékolika vyznamu. Slovo ,jazyk ma naptiklad tfi lingvistické vyznamy:
systém pravidel, osobni vybava pro feCovou komunikaci a obecné prostiedek

k porozumivani viibec. (Loucka In: Vybiral, 2005, s. 108)
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Riizné obsahy slov mohou byt tedy interpretovany riznymi zpusoby. V psychologii
se od 19. stoleti vyuziva terminu denotace a konotace jako zpusob porozuméni jazyku.
Denotac¢ni vyznam slov se vztahuje kvSeobecné charakteristice daného slova,
dohledatelné naptiklad ve slovniku. Denotace jsou véci dohody, uzu o pouzivani a
Sifeni jejich vyznamu. Konotace ptedstavuje subjektivni vyznamovou rovinu, neboli
sdéleni predstavuje fadu subjektivnich vykladii daného slova. Kazdé¢ slovo muze
konotovat fadu subjektivnich souvislosti, individuadlné pfidruzenych vyznami. (Vybiral,

2005, s. 106)

Porozuméni feci predpoklada ,,nalezeni spole¢né feci, to znamena, slova, kterd maji
obdobny ¢i velmi podobny vyznam, konotuji obdobné subjektivni vyklady. Zarovei je
nezbytné, jak bylo definovano v kapitole o komunika¢nim procesu, vnimat fe¢ (slova,
jazyk) v celém kontextu: ,Reci nemiizeme porozumét, pokud nepochopime, Ze je
zpusobem jednani, které ma své okolnosti, motiv a nasledek jako kazdé jiné chovani*.

(Pokorny, Hanuliak, 2010, s. 285)

Verbalni komunikace je pisemnd a ustni. Hlavnim vyjadfovacim prostiedkem
pisemné formy je pismo, v nékterych ptipadech je tato forma upfednostiovana pied
mluvenou, jako je tomu pii uzavirani pravnich aktii, feSeni zadosti, stiznosti. Pisemna
komunikace ma své vyhody i nevyhody. Podle Weavera (2000, s. 50) mezi vyhody patii
moznost zabyvat se textem, kdy je to pfijemci vhodné, touto formou lze odesilat
rozsahlé a slozité informace, v piipadé neptijemnych informaci vyvolava mensi emoce
nez v komunikaci tstni, nékdy muze byt ¢asové tspornéjsi. Dostatek ¢asu na formulaci
umoznuje piesnéjsi vyjadrovani, moznost vétsi kontroly obsahu. Nevyhodou je obtizna
zména jiz zaslané informace, obvykle je vice formalni nez komunikace ustni,

neumoziuje okamzitou vyménu informaci.

V souCasnosti je standardem vftadé situaci pouzivat komunikaci elektronickou
pomoci internetu, elektronickych siti, modemu, telekonferenci apod. Elektronicka
komunikace umoznuje rychly pfenos informace, pienos velkého mnoZzstvi informaci pti

minimalnich nérocich na kapacitu, nizké provozni néklady. K nevyhodam patii velka
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casova dotace v ptipadé zpracovani mnozstvi zaslanych dat, vysokou cenu pouzivanych

technologii a prostiedk, ¢ast této korespondence neni pravnim dokladem.

Pro doplnéni psané i mluvené podoby feci se €asto pouzivaji vizudlni pomicky,
jako jsou grafy, tabulky, videozdznamy, ilustrace, diagramy, modely. Vizudlni
prostiedky zjednoduSuji psané 1 mluvené slovo, na strané druhé jejich interpretace je
obtizna. Vizualni pomtcky pfedstavuji neverbalni rovinu sdéleni, v komunikaci,
pfedev§im v kontextu prezentatnim (pfednést myslenky, sdé€lit) jsou tyto vizudlni
prostiedky davany do souvislosti s budovanim vztahové roviny v komunikaci. Hierhold
(2005, s. 35) prirovnava vizualizaci v komunikaci ke ,,zptisobu baleni myslenek*,
zpusob vizualizace rozhoduje 0 tom, zda se pfijemce bude zpravou zabyvat a jaky ji

ptisoudi vyznam.

1.8 Komunikace neverbalni

Neverbalni komunikace je jiny neZ slovni zpisob dorozumivani, v anglosaské
kultufe uvadény pod pojmem ,jfe¢ téla“. V uzSim smyslu je davan do souvislosti
S projevy téla, jako je pohyb rukou, nohou, vyrazy obli¢eje, pohledl a pohybu oci, zmén
vzdalenosti mezi komunikujicimi, signalti ovladani prostoru, druhu odévu a jeho barev,
dotyktl, zptisobem fedi & zptisobem zachazeni s Gasem (DeVito, 2001, s. 125). Sirsi
pojeti vysvétluje neverbalni komunikaci jako mnoho oblasti lidskych projevii a
produktt (ve smyslu tvofivych vysledkl, napt. produkt, vyrobek). Tegze (2003, s. 17)
uvadi, ze redukci na pouhou fe¢ té€la se ochuzujeme o mnoho dal§ich informacnich

zdroju, kde patii mj. komunikace ¢iny.

Pro neverbalni komunikaci je charakteristické, Ze ji nelze jednoznacné prevézt do
slov, nelze ji dekddovat, natoZ s urcitosti interpretovat, pro pochopeni je vzdy nezbytné
znat kontext. Neverbalné sd€lované vyznamy jsou tUzce provazany s kulturou, socialni
skupinou, prostfedim. Neverbalni komunikace je po vétSinu ¢asu neuvédomovana, coz
nelze ztotoznit s pojmem nevédoma, clovek se ji zamérné nezabyva, ale je schopen si ji

zpétné uvédomit. Védoma je tehdy, jestlize lidé komunikuji v planovanych, pfedem
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pfipravenych a promySlenych vystoupenich. V této souvislosti hovofime o tzv.
sebeprezentaci ¢i vyvolavani dojmu (impression management). V uvedenych situacich

ma Cloveék projevy téla pod kontrolou, na rozdil od spontdnnich reakci ve chvili
relaxace.(Vybiral, 2005, s. 89)

Neverbalni komunikace ¢asto plni roli ve vazbé na komunikaci verbalni, mize ji

nahradit, zvyraznit, odporovat nebo ménit jeji vyznam. (Vyrost, Slaménik, 2008, s. 222)

Komunikace je komplexnim jevem o mnoha prvcich, které se vzajemné ovliviuji

a vytvarii jedine¢ny kontext kazd¢ situace.
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2. Firemni komunikace

Komunikace vytvati zakladni bazi pro spolupraci: ,,Firma tim, jak komunikuje, jak
komunikuji jeji manazeri, vytvari prostiedi pro spolupraci vSech pracovniki a primo

ovliviiuje dosahovani cilit a prosperitu firmy." (Hola, 20086, s. 4)

2.1  Organizace a komunikace

Argyle (in Vybiral, 2005, s. 25) ptirovnava komunikaci k siti vztahti mezi lidmi,
kde uzly piedstavuji lidi a provazky vztahy mezi nimi. Komunikaci pfirovnava k lanovi
mezi témito uzly. Organizace jsou slozitymi socidlnimi systémy, které vytvari rozsahlé

lanovi, tim vétsi, ¢im je vétsi pocet jejich ¢lentl.

,Provazky komunikace* jsou klicovym faktorem wurcujici kvalitu vztahi
v organizaci jako celku, v tymech i mezi pracovniky. ,, Zdkladnim predpokladem
fungujicich vztahii v organizaci je transparentni a predvidatelné socialni prostredi, ke
kteremu patri nastaveni komunikacniho procesu. Transparentni komunikace
neznamena, Ze vsichni maji vSechny informace, ale spravné informace se dostavaji ke
spravnym osobam ve spravny cas, a to jasné definovanymi kanaly.” (Bednat, 2013, s.

51)

2.2 Definice a cile firemni komunikace

»Firemni komunikace predstavuje vSechny komunikacni prostiedky, komplex vsech
forem chovani, jimiz firma o sobé néco sdéluje, komunikaci s vnéjSim i vnitinim
prostredim. Firemni komunikace je vnéjsim projevem firemni identity a zdkladnim

zdrojem firemni kultury.” (Vysekalova, Mikes, 2009, s. 63)

Vétsina autort zatazuje do firemni komunikace public relations (vytvareni vztaht
S vefejnosti), corporate advertising (firemni inzerce, komunikace stanovisek firmy,

vyjadfovani k nejriznéj$im otazkam otazkam vetejného zajmu, formy a zpiisoby

25



vystupovani predstaviteld firmy). Podstatnymi prvky jsou human relations
(komunika¢ni formy na trhu prace vné i uvnitt firmy), investor relations (zplisoby
piesné cilené zpravy pro investory, akcionare, odbornou vetejnost). Pojem employee
communications se tyka vnitiniho systému informovani pracovnikli, government
relations tvoii formy a metody komunikace subjektu svyznamnymi osobnostmi ve
vlad¢, pojem university relations se vztahuje ke komunikaci s védeckou sférou. Do
firemni komunikace je zafazovan i firemni design — tvorba vizualnich pravidel
komunikace a komunikace se zaméstnanci- employee relations. (Vysekalova, Mikes,
2009, s. 63)

2.3 Interni komunikace

Interni komunikace je jakédkoliv komunikace uvnitt firmy. ,,Cilem interni
komunikace je podporovat identitu zaméstnancu s firmou/organizaci, firemni kulturu,
pozitivni firemni image a pracovni vykonnost zaméstnanci*. Nastroji interni
komunikace jsou napfiiklad noviny, nasténka, porada, osobni komunikace. (JuraSkova
akol., 2012, s. 104) Podle Vymétala (2008, s. 263) je interni komunikace ,,néstroj,
Sjehoz pomoci se vytvari vorganizaci prostredi, které vsestranné podporuje
dosahovani dobrych pracovnich vykonii a podporuje snahy neustdle se zlepsovat a plnit

strategické cile organizace*.

Vnitini prostiedi je tvofené predevsim zameéstnanci, lidmi, ktefi jsou pro fungovani
interni komunikace proces naro¢ny a kli¢ovy. Vnitrofiremni komunikace ptedstavuje
vnitini komunikacni propojeni utvari firmy, umoziujici vzdjemnou spolupréci
a koordinaci procest potfebnych pro fungovani firmy. Nejde vSak o pouhé piedavani
informaci, ale ma $irS§i vyznam, komunikace obsahuje vyjasfiovani nazort, utvareni

postojl, chovéani pracovnikli a managementu.

Interni komunikaci v procesu managementu tvoti: (Janda, 2004, s. 11):

» stanoveni a sdélovani cild podniku,
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* zpracovani a prosazovani planti pro dosazeni cild,
= efektivni vyuziti zdroju,
= ziskavani, vybér a hodnoceni spolupracovnikii, vedeni a fizeni pracovnik,

= kontrolovani a zpétna vazba.

Interni komunikaci Ize dale d¢€lit podle kritéria formy, sméru komunikace, zptisobu
informovéni. Podle formy obsahu se vnitrofiremni komunikace déli na formalni
a neformalni. (Vymeétal, 2006, s. 113) Formalni probih4 na zaklad¢ vSech oficialnich
cest-formalnich pravidel a instrukci. Patii zde oficialné prezentované informace jako
technologické postupy, pracovni smérnice, organizacni struktura, vyrobni plany, cile
kvality, razné hlaseni, vyhodnocovani plnéni cili, a mnozstvi dalSich informaci
Vv pisemné podob¢. Formalni komunikace vyplyva z organizacni struktury, jejim cilem
je informovat pracovniky o zpusobu fungovani organizace, vzdy vychazi z formalni

autority v organizacich nebo potieb plnéni zadané skupinové ulohy.

Neformélni komunikace je jakakoliv komunikace, kterd neni formalné schvéalena
nebo poZzadovana manaZery, ani urCena vztahy v hierarchické struktuie firmy.
Neprobihd prostfednictvim  formdalnich cest, procesi, vznikd na zadkladé¢
interpersondlnich vztaht na pracovisti. Vychazi z neformalnich vztahli, coz vSak
neznamena, ze je méné dulezitd nez komunikace formalni. Neformalni komunikace
saturuje potieby zaméstnancli v oblasti socidlni, vytvaii vztahy, zajiStuje urcité
uvolnéni, kdy na komunikaci nejsou kladeny formalné ze strany organizace zadné

naroky.

Podle toku informaci rozliSujeme tii urovné komunikace - verbalni, horizontalni
a diagonalni. (Winkler, 1998) Vertikalni smér piedstavuje komunikaci proudici smérem
zdola nahoru, a naopak, vramci riznych organizac¢nich stupnt. Mezi informace
proudici ve sméru odshora dolti patii pracovni smérnice, infomace slouzici k pochopeni
pracovnich ukold, specifické informace upfesiujici terminy, standardy, pracovni
postupy, informace o dosahovani firemnich cili, o politice firmy, zpétna vazba

0 formélnim hodnoceni vykonu. Mezi informace proudici odshora nahoru se pfifazuji
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informace o komunikacnich bariérach pii plnéni ukold, informace o pracovnich

problémech, naméty ke zlepSovani ¢innosti, informace o pocitech pracovniki.

V horizontalnim sméru proudi informace na stejnych organizacnich stupnich, mezi
oddélenimi a ttvary firmy. V diagonalnim sméru neprobiha komunikace ani

horizontaln¢, ani vertikalné, ale celou organizacéni strukturou.

2.4 Externi komunikace

Vyména informaci mezi firmou a externim prostiedim zajistuje externi
komunikace, obraci se k vnéjsimu okoli firmy, napiiklad k zakazniktim, dodavateliim,
partnerim, profesnim sdruzenim, mistnim komunitam, Siroké vefejnosti. ,,Cilem externi
komunikace je informovat vnéjsi cilové skupiny o zameérech, aktivitach a prosperité
firmy/organizace, komunikovat koncepty corporate social responsibility a budovat tak

pozitivni image.” (JurdSkovéa a kol., 2012, s. 104)

Zpusoblu externi komunikace je celd fada. Firmy wvysilaji informace formou
vyroénich zprav, tiskovych zprav, vlatnich novin, informacnich brozur, reklam,

sponzorstvi apod., jejich cilem je zvysit povédomi o firmé a vylepsit image firmy.

Specifickou kapitolu externi komunikace vytvaii pojem intergrované marketingové
komunikace, kterd je primarné¢ zaméfena na piesvédcovani potencidlniho zakaznika
sdélovanim informaci. ,,Je to novy zpisob pohledu na celek, z néhoz jsme vidéli pouze
tu cast, jako je reklama, public relations, podpora prodeje, nakup, komunikace apod.,
ato takovym zpisobem, jak vse dohromady vnimd zdkaznik-jako tok informaci
z jednoho zdroje.” (Pelsmacker at al., 2003, s. 29) Ma-li byt komunikace G¢inna, musi

byt vniting integrovana a srozumitelnd vSem cilovym skupinam.
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2.5  Vyznam firemni komunikace

Firemni komunikace je vyrazem corporate identity kazdé firmy, v tomto smyslu je
hlavnim poslanim vnitini komunikace dat zaméstnancim pocit soudrznosti K firmé,
atim zlepSit produktivitu prace, ve vztahu Kk vnéjsimu okoli odliSit se a posilit
konkurenceschopnost (Svoboda, 2009, s. 28) Interni komunikace zajistuje fadu dalSich

funkci, které se vztahuji k fungovéani firmy v kontextu socidlnim (Hola, 2006, s. 20-22):

= Zajisténi informacnich potteb zaméstnancii spolecnosti.

* Informacni propojenost firmy, ktera zohledituje navaznost a koordinaci procesu.

* Spoluprace a pochopeni lidi v organizaci na zakladé dosazeni porozuméni ve
spolecnych cilech (mezi manazery a zaméstnanci, mezi manazerem a jeho
tymem, mezi tymy a pracovniky navzajem).

* Ovlivilovani a vedeni k Zaddoucim postojim a pracovnimu chovéani pracovniki,
zajisténi stability a loajality pracovnikd.

» Zpétné vazba, zavadéni poznatki do praxe na zakladé permananentniho

zdokonalovani firemni komunikace.

Vyznam firemni komunikace pro uspésnost firem prokazala fada vyzkumu. Jeden
z rozsahlych vyzkumi, realizovany vroce 2003 a opét v letech 2005 az 2006,
realizovala americkd konzultacni spole¢nost Watson Wayatt Worldwide. Zaméfila se
na vztah mezi interni komunikaci a 0spé$nosti firem. Do vyzkumu nazvaného
Communication ROI4 Study se zapojilo 335 ucastniki, 260 americkych a 75
kanadskych firem. Studie prokazala vysokou korelaci mezi komunikaci a vykonnosti
podniku. Vyzkumny tym analyzoval finanéni vysledky a organiza¢ni opatieni ve
firmach. Vystup shrnuli do konstatovani: ,,Efektivni komunikacni postupy formuji
angazovanost zameéstnanci a jejich produktivitu a stabilitu, ty pak nasledné vyustuji ve
zvySené usili, které vede k celkovému zvySeni vykonnosti podniku, coZ generuje
konkrétni financni vynos, resp. zisk." (Hold, 2011, s. 52) Bylo prokazano, Ze efektivni
komunikacni postupy a standardy posunuji spolecnost smérem k lepSim objektivné

kvantifikovatelnym vysledkim. Firmy svysoce efektivni komunikaci ve srovnani
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s firmami s nizkou efektivitou komunikace zvysily v priabéhu 5 let (2000-2004) 0 57%
hodnotu uvadénou jako TRS (Total Return to Shareholders). (Hol4, 2011, s. 52)

Autofi z vysledku konstatovali, Ze zéklad efektivni komunikace je v propojeni mezi
zékladnimi a nadstavbovymi prvky komunikace, které spole¢né vytvaieji synergické
efekty. Vliv jednotlivych komunika¢nich prvki ve firmé je znazornén v hierarchické

pyramid¢ sloZené ze tii stupnu, které se skladaji z konkrétnich komunika¢nich postupd.

Obrazek 2 Konkrétni vliv jednotlivych komunikaé¢nich standardia na zvySeni trzni

prémie firmy
Celkowy viiv
194%
Efektivni
komunikace
Odpovédnost
Rizeni zadoudi Komunikace
manaZerské ovliviiujicl postoje Strategicka troven
—_komunikace _d—gracovniki
oy Y
Prijeti 38% \21% ) N
Rizeni zman Procesy trvalého Propojeni vykonu Behavioralni
zlepsovani s vysledky Grover
¥ . 28 qD_Gs % 3,7 %\&
Porozumeni N\
E:;gjg:ﬁ Podpora Integrované Pouzivané |Zakladni
komunikace inovacl benefity technologie ramec

Informovanost 34 %H 1,3 % 0,4 % 04% J— N\

I e e — e

Zdroj: Hol, 2011, s. 56

Spole¢nosti s vysoce t¢innou komunikaci dosahovaly 0 19,4 % vysSi trzni prémie,
vliv jednotlivych procesti na tomto vysledki je znazornén v pyramid¢. Manazerska
komunikace se na zvySovani finan¢ni vykonnosti projevila vlivem kvantifikovatelnym

na urovni 3,8% z finan¢nich vysledkd, propojeni vykonu s vysledky 3,7%, formalné
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nastavend komunikace 3,4%, komunikace ovliviiujici postoje pracovnikd 2,1%.

Technologie byly zastoupeny hodnotou 0,4%.

Kazdy prvek v pyramidé ma dulezitou tlohu, i kdyZ jsou nékteré vyznamngjSi
a jiné méng, absence jednoho plisobi na komunikacni systém jako celek a znehodnocuje
vyznam jinych faktort. Za klicové prvky byly oznaceny procesy fizeni zmén ve smyslu
komunikace pdfizeny a nadfizeny, propojovani prace zaméstnancu s obchodni strategii,

pribézny komunikaéni proces.

Vyzkumny tym Hansona (in Hargie, Tourish, 2004, s. 6) konstatoval, Ze ptitomnost
kvalitnich interpersonalnich vazeb mezi manazery a zaméstnanci, mélo trojndsobnou
predpovidajici hodnotu tspésnosti u 40 velkych firem ve ¢tyfech proménnych — podil

na trhu, kapital, velikost a rust trzeb dohromady.

Dalsim dilezitym faktorem v efektivité firemni komunikace je Vvzajemna
provazanost mezi spokojenosti zaméstnance a hodnocenou urovni komunikace.
Vztah mezi organizacni komunikaci a spokojenosti zaméstnancii byla zkoumana
podrobné v tadé studii, které prokazaly tésny vztah mezi ob&éma proménnymi.
Jmenujme nékteré z nich. Bendaravi¢iené a Krikstolaitis (2010, s. 21-36) zkoumali
komunikaci a vztah spokojenosti zaméstnanct U 107 pracovniki na Litevské univerzité,
vysledkem byly statisticky prikazné zavéry o pozitivnim vztahu mezi komunikaci
a spokojenosti s praci. Nejvyssi zavislost nalezli s faktorem fizeni komunikace
(komunikacnich procesti) a komunika¢nim klimatem. Kumar (2009, s. 117-189) proved|
obdobnou studii u nékolika indickych telekomunika¢nich a bankovnich firem.
Shromazdili Gudaje od 380 manazerd vSech fidicich trovni. V souladu s piedpoklady
zjistili vysokou korelaci mezi organiza¢ni komunikaci a mirou uspokojeni z prace.
Z vysledku vyvozuji zavér, Ze vyvinou-li organizace Gsili ve zlepSeni komunikace ve
firmach, redln¢ lze ocekavat zvySeni pracovni spokojenosti zaméstnanci a nasledné

zvyseni jejich vykonu.
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2.6 Analyza firemni komunikace

Analyza komunikace zjistuje ptisobeni komunikace na jednotlivé cilové skupiny.
Pro analyzu jsou vyuzivany pfedevs§im kvalitativni metody, jejichZ prostiednictvim lze
zjistit a interpretovat motiva¢ni faktory jednani vnitinich a vnéjsich cilovych skupin,
pomahaji pii pochopeni vztahli, ndzorii, postoji a hodnoceni urovné¢ komunikace ve
v3ech rovindch. Analyzou komunikace ve firm¢ lze ziskat tyto informace: (Vysekalova,
Mikes, 2009, s. 64)

= Soulad firemni komunikace a strategii firmy.

= Nazory a postoje vnitinich a vngjSich cilovych skupin o firmé a jejich
produktech.

= Pfipravenost zaméstnancli na zmeny.

= Miru loajalita zaméstnanct firmy.

= Potieby zmény a vyvoj v komunikaci vi¢i zaméstnanctim i vnéjSim cilovym
skupinam.

= Vztahy v pracovnich tymech, jejich vliv na identifikaci s firmou.

Pro analyzu interni komunikace se pouziva fada diagnostickych nastroja.
Komunika¢ni audit (Mikulastik, 2010, s. 296-298) je zhodnoceni komunika¢ni Grovné
organizace za urCité obdobi, a to externi i interni, zabyva se komunikaci komplexné,
interni  komunikaci horizontalni i vertialni, externi komunikaci se zakazniky,
subdodavateli, vefejnosti apod. Pouziva se soubor méficich nastroji, ktery umoziuje
posoudit stav komunikace objektivné. K nejvyznamnéjSim ndstrojim méieni
komunikace se tadi kvalitativni metody typu focus group, interview, metoda kritickych
udalosti, kombinace metod kvantitativnich a kvalitativnich — sociometrie, systéemova
analyza, pozorovani, kontrola, a kvantitativni metody formou dotaznikovych Setfeni.
Spole¢né s urovni komunikace je diilezité posuzovat i organizacni prostfedi, porozumeét
organizaci, jeji struktufe. Dale definovat nejCastéji pouzivané komunikacni nastroje,

zpusob tymové prace, charakteristiky zaméstnanct (demograficka struktura, veék) apod.
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Dotaznikové metody patii k Casto aplikovanym metoddm, v Gvahu je tfeba brat
I negativni vlivy typu nejednoznacnosti vyjadieni nazori zaméstnanct (fesi se skalami),
jejich obavy. Pti diagnostice komunikace ve spolecnosti se pouzivd kombinace pfistupii

kvalitativnich a kvantitativnich.

Jednim z nejvice znamych dotaznikl je tzv. CSQ, ktery méti vybrané faktory
komunikace v navaznosti na pracovni spokojenost zaméstnanci — komunikacni
prostiedi, vztah k nadfizenym, vztah k podfizenym, organiza¢ni integrace, kvalita
média, horizontalni komunikace, perspektivy organizace a zpétna vazba. (Mikulastik,
2010, s. 296-298) Jde o jednu z nejvice rozsitenych dotaznikovych metod vyvinutou
autory Downsenem a Hazenem (1977, s. 64-73). Tento dotaznik byl piclozen do vice
nez Sesti rdznych jazykt a je mezinarodné vyuzivan. K dal$im nastrojim se fadi
dotaznik ICA, ktery je obdobou CSQ. Jiné dotazniky se zaméfuji napiiklad na vztah
komunikace, jejich zdméra a dosazenych vysledku, jako je tomu u dotazniku OCD2
vyzkumného tymu Osma. Ani jeden z uvedenych nastroji neni vyéerpavajicim zdrojem
informaci saim o sobé&, k validité zjistovani kvality komunikace je nezbytné pracovat
s n¢kolika nastroji. (Mikulastik, 2010, s. 299)

Existuji vyznamné rozdily mezi organizacni strukturou, velikosti firmy. U malych
firem probiha komunikace pfedevs§im na zéklad¢ neformalnich vztahli mezi lidmi, kde
zpusob komunikace umoziuje neformalni a spontanni koordinaci. Plocha organizacni
struktura predpoklada, ze se nevytvaii boj 0 mocenské pozice a lidé maji mensi obavy
sdilet informace a znalosti, pifedevS§im tacitni, mnohem lépe vznika dialog. (Zuzak,
2011, s. 127-128)

2.7 Firemni komunikace jako souc¢ast firemni kultury

Firemni komunikace je Uzce provazéana s dalSimi prvky organizace, jako je firemni
strategie, firemni kultura, osobnost a identita firmy. Z tohoto pohledu Ize komunikaci

definovat jako: “Celkovy integrovany postoj ke komunikacnim aktivitam provideénym

33



vSemi cdstmi firmy, s cilem budovat a udrZovat vztahy mezi jejimi strategickymi cili,

identitou a image.* (Pelsmacker, 2003, s. 32) Firemni komunikace:

= Vytvafi spole¢né vychodisko pro konzistentni komunikaci, definuje firemni
identitu, kterd je v souladu se strategii.

= ZmenSuje rozdil mezi zadouci identititou a image a tou, kterou vnimaji cilove
skupiny.

= Ridi a organizuje realizaci vSech komunika¢nich aktivit firmy v souladu

s uvedenymi principy.

Firemni kultura je soucasti této firemni identity, kterou dale prezentuje
prostiednictvim firemni komunikace jak k vnéjSim, tak vnitinim cilovym skupinam.
Firemni kultura a firemni komunikace jsou povazovany za ,,spojité nadoby* a navzajem
se ovliviuji. (Vysekalova, Mikes, 2009, s. 72)

V interni komunikaci nejde jen o vyménu informaci, ale taktéz o postoje a daveru

(Vymétal, 2008, s. 263)

2.8 Predpoklady efektivni komunikace

Stala vyména informaci je podminkou jakékoliv Cinnosti, na které¢ se podili vice
lidi. Vtomto smyslu je nezbytnou podminkou vyvoje firem. (Plaminek, 2001, s.)
V Cetné manazerské literatufe se muizeme dozveédét stovky doporuceni, jakym
zpusobem komunikovat, aby komunikace byla efektivni, totéz plati o dalSich
komunikac¢nich kanalech. Pouze na internetu na heslo ,,komunikace v organizaci“ lze
nalézt témef 12 miliény odkazti. Uvadét souhrn doporuceni je nad ramec prace. V této
kapitole se zamyslime nad vybranymi aspekty komunikace, které se vazi k tématu

prace.

Kli¢ovou tlohu v komunikac¢ni strategii spole¢nosti vzdy sehrava top management,

ktery vytyCuje firemni komunikaci jiz tim, Ze definuje cil firmy, korporatni strategii,

34



firemni kulturu, protoze vSechny tyto prvky urcuji zarovenn zptsob, jakym bude firma

komunikovat.

Manazeti jsou (méli by byt) témi, kdo zpisobem fizeni, manazerskym fidicim
stylem napliiuji tyto poZzadavky nadfazenych pater strategie, firemni kultury. Manazer je
ve vztahu ke komunikaci v téchto rolich: (Mikulastik, 2010, s. 28)

= Monitor, zachycuje informace uvnitf i vné organizace.

= Zprostitedkovatel a Sifitel, vytvari efektivni komunikaci kanaly pro Sifeni

informaci uvnitf organizace.

= MIuvéi — distribuuje informace o organizaci a jejich aktivitach externimu

komunika¢nimu prostiedi.

» Interpretator, ktery k informacim zaujima urc¢ité stanovisko.

Manazefi tidi tymy, jejichz zakladnim poslanim je napliovat spolecné cile,
formovat svym ptsobenim komunikacni schémata tymu formalni ¢i neformdlni, utvaret
vzajemné propojenou sit’, ktera pro to, aby byla efektivni, musi vykazovat jasné¢ danou

strukturu, pravidla, normy.

Zaroven musi respektovat ,lidskou stranku® tymu, tedy cleny jako osobnosti a
jejich interpersonalni vztahy. V kapitole vénované komunikaci interpersonalni bylo
vysvétleno, jakym zplisobem se na komunikaci podili pravé vnitini faktory na
osobnostni Urovni. Jeslize vezmeme hypoteticky piiklad péti ¢lenti skupiny, z nichz
kazdy se miiZze projevovat nekonzistentné ve védomém (zpravidla verbdlnim)
anevédomém (zpravidla neverbdlnim) projevu, podle Plaminka (2001, s. 119)
piedstavuje komunikace deset poloh vnimani ahodnoceni situace a 20 ruznych
védomych vztah.  Skupiny vice nez 4 lidi se zacinaji v komunikaci védomé

organizovat.

V tymech vznika potieba dojit uréitého konsensu za podminky respektu k ndzoru
jinych. Zvladani rozmanitosti je klicovou ulohou manazera. Aby se tymy rozvijely,
potiebuji stabilni prostfedi vyvdzenych vztahi a komunikace, ale taktéz stile nové

podnéty, které je pozenou vpied. Drobné, snesitelné a fesitelné konflikty jsou v tomto
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smyslu pfedpokladem ristu. (Plaminek, 2011, s. 94) Zasadni rozdil mezi tymem
efektivnim a neefektivnim je pravé v tom, jak s témito konflikty, nazorovymi rozpory
dokaze pracovat. Dobie zvladnuty konflikt v tymu je motorem dalSiho rozvoje, brzdou

v oM v

se stava tam, kde je tymy neumi konstruktivné fesit.

Manazefti firem musi byt schopni vysvétlovat zaméstnanciim, nejenom to, co se od
nich ocekava, jaké cile maji napliovat, ale pfedevSim pro¢. Casto to byvaji pravé
neformalni osobni kontakty, které pfispivaji k efektivité vzajemné komunikace.

(Hospodarova, 2008, s. 68)

Motivace ke komunikaci tvofi souc¢ast manazerské prace. V komunikaci firemni lze
motivaci ptirovnat k pyramidé, kde v zékladu stoji informovanost lidi a zpétna vazba.
Na tento stupeii navazuji dal$i motivacni faktory, jako je zapojeni, fizeni podle cilt,
tymova prace, moznost spolurozhodovani, delegovani, moznost seberealizace,

organizacni klima a image firmy. (Hospodarova, 2008, s. 72)

Kromé lidské stranky v organizacich je efektivni komunikace zaleZitosti procesni.
Ve firm¢é musi byt nastavené promyslené, propracované a dobfe fungujici informacni
systémy a oficialni toky informaci. Informaéni systém firmy zajist'uje, ze lidé védi:
(Hospodarova, 2008, s. 68)

= co je tieba ud¢lat,

= jak to udélat,

* kdy je to potieba ud¢lat,

= ve spolupréci s kym a v navaznosti na koho,

= koho informovat nebo kam ulozit informace o vysledku.

Jsou-li managementem firmy zaméstnancim poskytovany konzistentni, spravne
apresné informace, je pravdépodobnéjsi, ze zaméstnanci budou odvadét pracovni

vykon na vysSich Urovnich, ¢imz se zvySuje produktivita préace.
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2.9  Bariéry efektivni komunikace

Jak bylo uvedeno v prvni kapitole, komunikace je sloZity systtm o mnoha
soucastech a ke komunikacnimu Sumu muize dojit prakticky v kterékoliv etapé
komunika¢niho procesu. Poruchy v komunikaci (komunika¢ni Sumy) mohou vznikat
Z pfi¢in vnitinich na urovni pracovniku firmy i z prostiedi, ¢astd je kombinace obou
pfic¢in. K nej€astéj$im bariérdm komunikace ve firm¢ podle Tureckiové (2004, s. 114)

patfi:
Externi bariéry vlivem prostiedi.

» Fyzikalni prostiedi — vyruSovani, hluk z okoli, vizualni ruchy, nevhodna teplota
a osvétleni apod.
» Socialni prostifedi — ruzné kulturni vlivy, z néhoz pochazi komunikujici (rizné

zvyklosti a vyznamy piikladané stejnym skutecnostem).
Na urovni internich bariér.

= Vlivy fyzické a fyziologické.

= Fyzické nepohodli, aktualni zdravotni stav, vady (zraku, sluchu).

= Psychické a psychologicke faktory — strach z neuspéchu, zaméfeni va vlastni
potieby, promitani emoci do komunikace.

= Sématické faktory - rozdilna kulturni a socialni zkuSenost a uroven promitajici

se do pouZzivaného jazyka (odborny Zargon, slang).

K organizatnim bariéram (Vymétal, 2008, s. 37-38) mizeme dale pficist
informacni zahlceni (mnoho informaci), Spatnou volbu komunika¢niho média,
nespravné informace, rozdily, které vyplyvaji z rizného postaveni v hierarchii pozic v

organizaci (kvalitn&ji se naslouchd manazerim nez kolegiim), konflikty mezi lidmi.

Poruchy v komunikaci snizuji efektivitu komunika¢niho procesu a miru dorozuméni.
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3. Metodologie prizkumného Setieni

3.1 Uvod, charakteristika spole¢nosti a popis aktualni situace

Pro analyzu firemni komunikace byla vybrdna personalni agentura, zaloZena v roce
2007, v soucasnosti ma 7letou tradici. Jde o Ceskou spolecnost s ru¢enim omezenym,
ktera je vlastnéna jedinou majitelkou od zacatku existence firmy. Pro ucely préce
nebudou zvetejnény identifika¢ni udaje firmy, majitelka souhlasila se zpracovanim
prizkumného Setfeni, nikoliv odhalenim totoznosti firmy, autorka respektuje tento
pozadavek. Pokud se bude dale konkrétn¢ hovoftit o firm¢, bude pozito terminu ,,firma,

analyzovana firma, popt. firma ABC*.

Hlavni népli ¢innosti firmy, vykon personélnich sluzeb, tvoii dle definice Asociace
poskytovatelt personalnich sluzeb (APPS, online, 2014) tyto ¢innosti: ,,Zprostiedkovani
trvalého ¢i docasného pracovniho poméru nebo poméru obdobného, poskytovani jinych
sluzeb, tykajicich se zaméstnavani ci zvySovani kvalifikace, primé zaméstnavani
pracovnikii, ¢innosti poradenské a konzultacni v oblasti trhu prace (zejména tykajici se
mistniho trhu prace), cinnosti podpiirné a metodické V oblasti vyhledavani, vyberu
a evidenci vhodnych osob, které vyhovuji pozadavkiim klienta, provadéni profesiondlni

vychovy, poskytovani pravni ochrany v oblasti pracovné-pravnich vztahii."

Spolecnost poskytuje tyto konkrétni sluzby a produkty:
= Reseni veskeré personalni podpory.

= Recruitment.

= Temporary help.

= Agenturni zam¢stnavani.

= Qutsourcing.

= Executive search a vybérova fizeni.

= Qutplacement.

» Vedeni mzdoveé agendy, personalni audit.
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Plvodnim zaméfenim spolecnosti bylo vyhledavani zaméstnanct, tzv. recruitment
pro klienty z fad firem bez odliseni specializace profesi, odvétvi apod. Firma vstupovala
na trh scilem ziskat trvalou klientelu napii¢ odvétvimi. Postupem Casu se zacala
specializovat na profese manazerské a specialisty (marketing, personalistika, ekonomika
apod.). V dobé eckonomické krize, kdy vyrazné¢ ubylo firem, které poptavaly

recruitment, firma propustila pfiblizné 20% konzultantt.

V roce 2009-2010 se zacala situace na trhu pracovnich sil ménit, firmy nepoptavaly
hledani zaméstnancu-recruitment, ale fada firem vzhledem k recesi vyhledavala
docasnou a flexibilni pracovni silu, ke které nebude mit zavazky typu odstupné,
proplaceni nemocenskeé apod. V krizovych letech né€kolikanasobné vzrostla poptavka po

tomto typu agenturniho zaméstnavani.

Na vyvoj reagovala firma nabidkou novych sluzeb, proto zvysila pocet konzultantli
v riznych specializacich. Konzultanti se nezabyvali pouze vybérem zaméstnanct
a jejich doporuéenim, ale museli zvladnout personalné-mzdovou agendu v pozicich
obdobnych personalistim, firma zacala poptavat do zaméstnaneckych fad pracovniky

s jinym typem vzd¢lani, kvalifikaci i praxi konzultantu.

V letech 2010 firma zaméstnavala 8 konzultanti, 3 zaméstnance na pozicich
asistentskych a 2 ucetni, vroce 2013 to bylo jiz 8 konzultanti, 3 manazefi,
6 zamé&stnanci podpory a2 Géetni. V pribéhu dvou let vzrostl pocet zaméstnanct
0 tfetinu, obmeénily se tymy, zpiisob prace i komunikace v ndvaznosti na zménu ¢innosti

firmy doznal mnoha zmén.

Ve firmé se pracuje na bazi projektového fizeni, kazdy konzultant ma piidélen
urCity rozsah klientl, kterym poskytuje sluzby (konzultant junior), urcity pocet
konzultantli vede zkuSeny pracovnik na pozici konzultant senior. Nékteti konzultanti (2-
3 dle potteby) se nadale vénuji recruitmentu, vétSina konzultantli zajiStuje oblast
agenturniho zaméstnavani, plati, Zze spolu musi uzce spolupracovat, ¢asto se ne€kolik
zaméstnancii stara o jednoho klienta — konzultant na recruitment, konzultant-

personalista pro agenturni zaméstnavani a ucetni.
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Expanze firmy pfinesla ekonomicky rozvoj, lepSi postaveni na trhu, zaroven
smérem dovnité firmy do$lo k fad¢ problémt spojenych s expanzi. Nebyly nastaveny
dikladné procesy, vcetn¢ komunikacnich, rychly ptfichod zaméstnancii znamenal
rychlou obménu tymu, tvofily se zcela nové tymy, zaroven vzrostla fluktuace
zamé&stnanct. Ve firm¢ dochazelo k fadé problému v oblasti komunikace, nejasné
kompetence mezi tymy akonzultanty vyustily v nedorozuméni a nékdy konflikty.
V soucasnosti je situace stabilizovana v zavislosti na tom, jak se stabilizoval tym a fada
¢innosti je procesné zvladnuta 1épe, nicméné spolecnost v oblasti komunikace stale
vykazuje neuspokojivy stav, ktery se projevuje ob¢asnym nedorozuménim v tymech

i mezi tymy.

Dle stru¢ného popisu soucasné situace je ziejmé, ze firma fe$i problémy
s komunikaci interni — komunikace vtymu a napfi¢ tymy, komunikace vedeni
a zaméstnancu, i externi — komunikace se zakazniky, kde se nekonzistentni komunikace

projevuje v nejasnych komunikacnich sdélenich smérem k partnertam.

Cilem prizkumného Setfeni je analyzovat komunikaci interni — mezi zaméstnanci
spoleCnosti, i externi — mezi zaméstnanci firmy a vn&jSimi subjekty, tvofenymi

odbérateli, tedy firmami, kterym jsou poskytovany personalni sluzby.

3.2  Definovani cili prazkumného Setieni
Z popsané situace se odviji cile praktické casti a vyzkumné otazky.

Prakticka ¢ast si klade za cil analyzovat komunikaci v personalni spole¢nosti ABC,
ato interni i externi, tedy smérem dovnit firmy na rovni spokojenosti zaméstnanct
s komunikaci, a vné firmy na Urovni spokojenosti externich subjekti — vyznamnych
zakaznik s komunikaci zaméstnancti spole¢nosti. Timto se snazi postihnout firemni

komunikaci jako komplexni jev.

Prakticka ¢ast ma tf1 dil¢i cile:
a) popsat zakladni komunika¢ni procesy ve spole¢nosti,
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b) zjistit spokojenost zaméstnanct s interni komunikaci ve spole¢nosti,
c) zjistit spokojenost zakaznikid, kteti spolupracuji s firmou na bazi externi

spoluprace, tzn. zastupci odbératelskych firem-zakazniky.

Objektem zkoumani je spokojenost zaméstnance a externiho zakaznika
s komunikaci spole¢nosti. Méfeni spokojenosti zakaznikt je jednou ze zékladnich
¢innosti principu tzv. zpétné vazby. Princip zpétné vazby patii k nejdilezitéjSim
principim efektivniho systému managementu a ptfedpokladd ,vytvorit takove
informacni kandly, kterymi budou v organizaci soustavné prichdzet informace
0 ocekavanych potrebach a ocekavani zakaznikii o tom, jak tyto potreby uspokojit”.

(Nenadal a kol., 2004)

Pfedmétem zkoumani jsou subjektivné vyjadfované pocity spokojenosti
a nespokojenosti s komunikaci ve spole¢nosti (interni komunikace) a komunikaci

s externimi subjekty (externi komunikace).

Komunikaci pro ucel prace se rozumi: “Proudeni informaci z jednoho bodu (ze

zdroje* k druhému bodu (ptijemci®). (Vybiral, 2005, s. 25)

3.3  Metodologie prizkumné ¢asti

K zodpovézeni vyzkumnych otazek a potvrzeni ¢i vyvraceni predpokladl/ hypotéz

je potieba zvolit urcitou strategii vyzkumného Settent.

V socidlnim vyzkumu se klasifikuji dva zakladni pfistupy k vyzkumu, a to pfistup
kvantitativni a kvalitativni, kazdy z téchto pfistupit ma urcité vyhody a nevyhody.
HKvantitativni  pristup predpoklada, Ze fenomény socidlniho svéta (riizné aspekty,
objekty, procesy), které cini predmét zkoumani, jsou svym zpiisobem méritelne, ci
minimalné néjak tiiditelné, uspordadané.* Data jsou ziskavana kvantifikovatelnym

zpusobem, ta jsou nasledné statatisticky zpracovana. (Reichel, 2009, s. 40)
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~Kvalitativni pristup predstavuje Fadu rozdilnych postupii, které se snazi najit
porozumeéni zkoumanému socialnimu problému.* Strategie kvalitativniho vyzkumu
nepracuje s méfitelnymi charakteristikami, jeho cilem je popsat uréity fenomén co

nejkomplexnéji veetné SirSich vztaht. (Reichel, 2009, s. 40)

Odlisnosti v obou strategiich vyzkumu jsou uvedeny v nésledujici tabulce (Reichel,

2009, s. 41):

Tabulka 1 Kvalitativni a kvantitativni

vzkum

Kvantitativni pFistup

Kvalitativni piistup

Extenzivni Setreni

Intenzivni Setreni

Dedukce, nejprve formulace vztahii,
pak dat

Indukce: nejprve sber dat,
formulace vztahii

pak

Zkoumani predpokladanych vztahii,
overovani hypotéz

Identifikace vztahu, vytvareni novych
hypotéz

Zkoumani nekolika aspektit u mnoha
objekti

Zkoumani mnoha aspektii u mala
objektii

Postup predem naplanovan Postup flexibilné reaguje na zjistené
projektem zkoumani informace
Ziskavani  udaju  je  vysoce Ziskavani udajii nestandardizované

standardizované

Sbér a analyzu dat lIze provést
pomeérné rychle

Sber a analyza udajii jsou veétsinou
casové narocné

Po vyzkumu sbér dat konci

Sher  dat
nasyceni

kon¢i po teoretickém

Vyhodnoceni dat po sbéru

Vyhodnocovani dat v priibéhu sbéru

Statistické zpracovani dat nezbytné

VyuZiti statistiky minimalni az nulové

Kvantifikace dat, unifikace vypovedi
vysoka

Vypoved’ nekvantifikovana,
jedinecna, obrazna

Zdroj: Reichel, 2009, s. 41

V préaci bude vyuZito obou piistupt, kvalitativniho i kvantitativniho.

3.4 Techniky sbéru dat

Rozhovor polostrukturovany

Pro vyzkum kvalitativni bude vyuZito techniky rozhovoru polostrukturovaného.

Reichel (2009, s. 112) uvadi, Ze polostrukturovany rozhovor obsahuje soubor otazek,
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u kterych neni ptesné uréeno, jaké bude jejich pofadi. Tazatel mize formulace ¢astecné
modifikovat, otdzky vSak musi byt poloZeny vSechny. Vyhodou takovéhoto typu vedeni
rozhovoru je urcitd volnost, ktera umoznuje ptirozen¢jsi kontakt tazatele a respondenta.
Formalizace otazek zaroven umoznuje téidéni ziskanych dat a jejich porovnavani,

zobecnovani apod.

Rozhovor zjist'uje, jak jsou ve spole¢nosti nastaveny procesy v oblasti komunikace,
ve sméru vertikalnim — od vedeni k zaméstnanciim, a ve sméru horizontalnim-napii¢

tymy, mezi zamé&stnanci v tymech.

Dotaznik strukturovany vlastni konstrukce

Pro vyzkum kvantitativni je zvolena technika strukturovaného dotazniku, ktery
ma podobu souboru otazek na vytisténém formulafi, na které ma respondent odpovedét.

(Reichel, 2009, s. 119)

Dotaznik strukturovany vlastni konstrukce ke zjiSténi spokojenosti externich

subjektu s komunikaci zaméstnancu firmy

Spokojenost s tim, jakym zptisobem komunikuje spole¢nost s externimi subjekty-
zakazniky je zjiStovana pomoci strukturované¢ho dotazniku vlastni konstrukce,
skladajici se z uzavienych otazek. Jednotlivé oblasti spokojenosti s komunikaci firmy
jsou zjistovany formou Skal, otdzek, kterym respondent pfisuzuje uritou hodnotu na
Skale 1-5, kde 1 znamena, zcela souhlasim suvedenym tvrzenim aZz 5= zcela
nesouhlasim s uvedenym tvrzenim. Nazor respondenta se pohybuje v tomto kontinuu.

Jednotlivé oblasti zjiStovani spokojenosti jsou nésledujici:

1) Komunikace spole¢nosti smérem k zékaznikovi je oteviena a vstiicna.
2) Kdyz potiebujeme aktualni informace od spolecnosti, vzdy je ziskame
V potiebné kvalité a Case.
3) Dozvidame se pravidelné o zménach, které se ve spole¢nosti dé&ji a tykaji se nas.
4) Firma nezatajuje dulezité informace pro nasi spolupraci.
5) Konzultanti zajist'uji kvalitni komunikaci.
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6) Kdyz feSim problém s firmou, vZdy vim, kam se obrétit.

7) Webové stranky spole¢nosti poskytuji vSechny dilezité informace.

Dotaznik se nachazi v ptiloze ¢. 2.

Dotaznik CSQ - Dotaznik spokojenosti s komunikaci (The Communication

Satisfaction Questionnaire)

V piipadé zjistovani spokojenosti zaméestnanct s interni komunikaci ve spolecnosti
bude aplikovan ovéfeny, standardizovany dotaznik. Jedna se o Dotaznik CSQ -
Dotaznik spokojenosti s komunikaci (The Communication Satisfaction Questionnaire-

viz piiloha), ktery méfi vztah mezi komunikaci a pracovni spokojenosti.

Dotaznik byl vytvoien autory Downsem a Hazenem jiZ v roce 1977, v soucasnosti
se vyuziva ve firemni praxi jiz 35 let. Jako ndstroj vhodny ke zjisStovani spokojenosti
s komunikaci ve firmach a v naSich podminkach zminuje dotaznik CSQ napiiklad
Mikulastik (2010, s. 299).

Dotaznik byl konstruovan na zaklad¢ faktorové analyzy. Z ptivodniho dotazniku
0 88 polozkach, ktery nechali Downs a Hazen (1977, s. 63-73) administrovat
U zamé&stnancli riiznych firem, formou faktorové analyzy identifikovali 7 dimenzi
spokojenosti s komunikaci: spokojenost s komunikaénim prostiedim, spokojenost
s komunikaci s nadfizenymi, spokojenost s organiza¢ni integraci, spokojenost s kvalitou
médii, spokojenost s horizontalni komunikaci, spokojenost s obecnymi informacemi
o0 firm¢ a spokojenost komunikace s podiizenymi. Nalezenim 7 rlznych faktora
spokojenosti  potvrdilo hypotézu autor, Ze spokojenost s komunikaci je

multidimenzionalni konstrukt.

Soucasna podoba dotazniku obsahuje 8 faktort, které pro ceské podminky popisuje
Mikulastik (2010, s. 299) takto: ,,Komunikacni prostredi, vztah k nadrizenym, vztah
K podiizenym, organizacni integrace, kvalita média, horizontalni komunikace,

perspektivy organizace a zpétna vazba.
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Dotaznik CSQ je vyuZitelny v Sirokém spektru organizaci (Downs, Hazen, 1977,
S. 64-73). Naskyta vhled do wvnitrofiremniho, komunika¢niho systému, ovliviiujici
zasadnim zpusobem spokojenost zaméstnanci s komunikaci. Tento dotaznik je
doporucovan fadou jinych autori, napiiklad Gray, Laidlaw (2004, s. 425-444). Downs
uvadi, Ze dotaznik je pouZivdn v mnoha komunika¢nich auditech a v fadé
doktorandskych praci (Downs, Adrian, 1988, s.177-211).

Dotaznik je sloZzen z celkem 40 polozZek, které méfi zakladni faktory spokojenosti.
K méfeni kazdého identifikovaného faktoru je piitazeno 5 polozek hodnocenych na
7 bodové 3Skale od “velmi spokojen/a” po “velmi nespokojen/a”. Respondent kromé
otazek klasifikovanych Skalami uvadi vSeobecnou spokojenost s praci a hodnoti svou

produktivitu. Formulaf dotazniku viz ptiloha ¢. 2.

Reliabilita dotazniku CSQ byla ovéfovana s vyslednym koeficientem 0.94 (Downs,
Hazen, 1977, s. 64-73).

Faktory v dotazniku CSQ jsou nasledujici:

1. Spokojenost s komunika¢nim prostiedim ve firmé reflektuje skutecnost, do jaké
miry komunikace motivuje k napliiovani firemnich cili na stran¢ jedné, a jak je
,,zdrava*“ komunikace ve firmé& na strané druhé.

2. Spokojenost s komunikaci ve sméru k nadfizenym zahrnuje obousmérnou
komunikaci nahoru 1 dolt.

3. Spokojenost s korporatni integraci  zjiStuje, jakym zpusobem jsou
zaméstnancim distribuovany potfebné informace (plany, zaméry apod.).
Informovanost zaméstnanci umoznuje zameéstnancim sdilet pocit, ze jsou
soucasti firmy.

4. Spokojenost s kvalitou médii méfi, zda jsou ke komunikaci vyuzivany adekvatni
prostiedky a zda penzum ptedavanych informaci médii je adekvatni.

5. Spokojenost s horizontalni komunikaci je faktorem, ktery se zaméfuje na
spokojenost v komunikaci zaméstnancti na stejné urovni napfic¢ spole¢nosti.

6. Spokojenost s korporatnimi informacemi zjistuje informovanost o firmé jako
celku mezi pracovniky. Zde lze pfitadit informovanost o cilech firmy, aktualni

stavu, zménach apod.
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7. Spokojenost s komunikaci podiizenych vyjadiuje, do jaké miry pracovnici
(podfizeni) reaguji na komunikaci smérem doli a do jaké miry pracovnici
poskytuji informace smérem nahoru.

pracovnikiim informaci o tom, jak jsou hodnoceni.

V magisterské praci je vyuzita puvodni verze dotazniku v anglickém jazyce,
pielozena do jazyka Ceského a konfrontovana s jinymi pieklady. Dotaznik viz ptiloha ¢.

3a4.

3.5  Stanoveni otazek a piredpokladi/hypotéz
Cilim prizkumného Setfeni jsou pfifazeny vyzkumné otazky a hypotézy.

1) Jak probihaji komunika¢ni procesy ve spole¢nosti? Otazka odpovida cili
¢. 1: Popsat komunikacni procesy ve spolecnosti.

2) Jaka je spokojenost zaméstnancl s interni komunikaci ve spolecnosti?
Otazka odpovida cili €. 2: Zjistit spokojenost zaméstnanci s interni
komunikaci ve spolecnosti.

3) Jaka je spokojenost externich subjektl s komunikaci spole¢nosti smérem
ven, tj. externi komunikaci? Odpovida cili ¢. 3: zjistit spokojenost osob,
ktere spolupracuji sfirmou na bazi externi spoluprace, tzn. zastupci

odbératelskych a dodavatelskych firem.
Stanoveni piredpokladi/hypotéz

V piipadé€ aplikace kvantitativni metody Setieni, tedy dotaznikového Setfeni, jsou
stanoveny k potvrzeni ¢i vyvraceni nasledujici hypotézy. Jejich definici autorka odviji

od sezndmeni s tématem a vhledem do aktualni situace ve spole¢nosti.

V oblasti cile 2 se stanovuji tyto ptfedpoklady/hypotézy:
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1. Celkova spokojenost skomunikaci ve spoleénosti se bude pohybovat
v hodnotéch 4,1-5,0 bodi na sedmibodové Skéle, tj. v hodnoté oznacené jako

,heutralni az ¢asteén¢ spokojen/a“ s Urovni komunikace.

v v

klima, komunikac¢ni prostiedi®.
V oblasti cile 3 se stanovuji tyto cile/hypotézy:

3. Vice nez 70% respondentt zcela nebo spise souhlasi s tvrzenim, Zze komunikace

spolec¢nosti smérem k nim je oteviena a vstiicna.

4. Vice nez 70% respondentl zcela nebo spiSe souhlasi s tvrzenim, Ze v piipadé,
kdyz potiebuji aktualni informace od spole¢nosti, vzdy je ziskaji v potfebném

Case a kvalité.

5. Vice nez 70% respondentil zcela nebo spiSe souhlasi s tvrzenim, ze se dozvida

pravidelné o zménéch, které se ve spolecnosti d¢ji a tykaji se jich.

6. Vice nez 70% respondenti zcela nebo spiSe souhlasi s tvrzenim, Ze firma

nezatajuje dulezité¢ informace pro vzajemnou spolupraci.

7. Vice nez 70% respondentti zcela nebo spiSe souhlasi s tvrzenim, Ze konzultanti

zajistyji kvalitni komunikaci.

8. Vice nez 70% respondentli zcela nebo spiSe souhlasi s tvrzenim, Ze kdyzZ fesi

problém s firmou, vZdy vi, kam se maji obratit.

9. Vice nez 70% respondentli zcela nebo spiSe souhlasi s tvrzenim, ze weboveé
stranky spolecnosti poskytuji vS§echny dilezité informace.
3.6  Casova organizace prizkumného Setreni

V mésicich listopad az prosinec 2013 autorka navstivila nékolikrat firmu s cilem

dohodnout se na dotaznikovém Setieni ve spoleCnosti a seznamit se s chodem firmy.
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V té dobé byl s jednim z projektovych manazeri veden polostrukturovany rozhovor

(viz ptiloha ¢.1).

V Unoru a bfeznu 2014 prob&hlo dotaznikové Setfeni respondenti-externich

spolupracovnikill agentury a respondentll — zaméstnancti spolecnosti.

Dotaznikové Setfeni spokojenosti zaméstnancu s komunikaci bylo realizovano na
souboru vSech zaméstnancu, jde o vybér zamérny, do kterého jsou zahrnuti vSichni

pracovnici firmy mimo manazerku/majitelku.

Dotaznikové Setfeni spokojenosti respondentli-zastupcti externich spolecnosti mélo
vybérovy charakter. Jako kritéria byla zvolena: 1. Spoluprice se spolecnosti alespon
jeden rok. 2. Realizace alesponn dvou projekti. 3. Vyznamny zakaznik z pohledu

perspektivni spoluprace v budoucnosti.
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4. Vysledky prizkumného Setreni

4.1 Popis a charakteristika komunikacnich procesi ve spole¢nosti

Komunikace ve spole¢nosti se odviji v horizontdlni rovin€é od organiza¢niho
schématu spolecnosti. Ve firm¢ organiza¢ni schéma je tvofeno 20 pozicemi ve tfech
urovnich fizeni.

Obrazek 3 Organiza¢ni schéma spolecnosti

Organizaéni schéma spoleénosti

Asistentka

Manazer Géetni odd. Konzultant senior
(VO) agenturni
zaméstnavani (VO) |1

PAM referent ] [Tym l-KO_nzuItant
senior

l Administrativa

Konzultant senior
recruitment (VO)

[ Konzultant 1 ]

Konzultant 1 ] [ Konzultant 2 ]

[ Konzultant 2 ] [ Administrativa ]

[
[ PAM referent ] [
[

Administrativa ]

[ Administrativa ]

l Tym 2 - l

[ Konzultant 1 ]

[ Konzultant 2 ]

[ Administrativa ]

Zdroj: Firma ABC

Reditelka v pozici majitelky a jednatelky zastfe$uje celou firmu, je jedinou osobou
rozhodujici o strategii, cilech a konkrétnich opatfenich. Jeji pfedstava a realita fizeni je
takova, ze zajistuje sméfovani firmy, komunikaci s nejvyznamnéjSimi partnery, mnoho

ukoli deleguje na manazery, od kterych ocekava znacnou miru samostatnosti.
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Firma je rozclenéna na tfi oddéleni — ucetni oddéleni, agenturni zaméstnavani
a recruitment. Na vSech téchto urovnich fidi oddéleni manazefi stiedni irovné, oddéleni

agenturni zaméstnavani je dale roz¢lenéno na dva tymy, které fidi tymovi manazefi.

Kromé této struktury je v samostatné pozici, fizené pfimo feditelkou, asistentka
spolecnosti. Ta zajistuje komplexni servis k dalSim odbornym sluzbam, které poskytuji
externi poradci na mandatni smlouvy, tito spolupracovnici nejsou zaméstnanci a jejich
forma spoluprace se odviji od zZivnostenského zékona (osoby samostatné vydélecné
¢inné). Asistentka fidi administrativni pracovnici. Celkem 19 zaméstnancti spole¢nosti
(bez pozice feditelky) je fizeno na tfech fidicich Urovnich a v rdmci 5 samostatnych

tymu.

Komunika¢ni procesy na vertikalni Grovni k fadovym zameéstnancim probihaji

takto:

» Informace jsou sdélovany feditelkou pifimo vedoucim oddé€lenim, ti je predéavaji
dale pfimo konzultantim a administrativni podpoie. V piipadé¢ oddéleni
agenturniho zaméstnani pies dalsi fidici ¢lanek, manazery tymu.

» Pfedavani informaci od feditelky manaZzerim se realizuje pravidelné v patek
odpoledne, poptipadé v pondéli rano.

» Informace smérem k zaméstnanctim jsou predavany vedoucimi oddéleni piimo
fadovym zaméstnancim, na odd€leni agenturni zameéstnavani v urcitych
ptipadech pfes manazery tymu, popiipadé piimo.

= Porady vramci jednotlivych odd€leni a tymi jsou nepravidelné, vyjimkou je
oddéleni ucetni, kde kazdé ttery rano probiha tymova porada. Porady jinych
oddéleni se odviji od aktualni situace, zakazek, potfeby komunikovat s klienty
apod.

* Problematické jsou porady na oddéleni agenturniho zaméstnavani, kde je vétsSina
konzultantti pfimo ve spojeni se zaméstnavateli, Casto se nachazi na pracovisti
zakazniki, kde uvadi nové piichozi zaméstnance, fesi personalné-pravni agendu,
nebo problémy, které se v organizaci vyskytnout pti zaméstnavani agenturnich

zaméstnancl. Pracovni doba konzultantd je velmi flexibilni, obtizné si
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strukturuji Cas, protoze vétSinou reaguji na potieby zakaznika. Navic dochazi
k tomu, ze soucasti poskytovanych sluzeb jsou nejenom konzultaéni sluzby, ale
i sluzby personalné-mzdové, do spoluprace je zapojen dal$i zaméstnanec
V pozici ucetni personalni a mzdova ucetni. V téchto ptipadech miize dochazet
a dochazi ke komunika¢nim Sumim. Informace o jednotlivych projektech
u zaméstnavateli jsou pfedavany mezi konzultanty a acetni v ramci horizontalni
komunikace pracovniki oddéleni, porady obou oddéleni prakticky az na
vyjimky nejsou realizovany.

K dal§imu komunika¢nimu Sumu dochdzi v ptipad¢, Ze zaméstnavatel odebira
I sluzby typu poradenskych od externistii (realizace Assessment Center —

vybérovych stiedisek, pravni konzultace, organizac¢ni poradenstvi apod.).

Jaké komunikaéni kanaly jsou ve firmé vyuZivany?

Komunikace piima osobni (face to face — tvaii v tvaf). Vzhledem k malému
poctu zameéstnancii probihd denné, mezi vSemi zameéstnanci a intenzivng.
Informace tak ,,proudi“ od zaméstnancti k dalSim zaméstnanctim, aniz by
existovalo pravidlo o tom, jaké informace, v jakém rozsahu a jakou fidici Girovni
ma probihat. V praxi to znamend, Zze pracovnici (UCetni, konzultant) se
dohodnou na feSeni, o kterém napftiklad neni informovéan vedouci oddéleni, ale
manazer tymu apod.

Uroveii vztahi mezi zaméstnanci na horizontalni trovni je hodnocena jako
dobra, pokud vznikaji konflikty, je tomu nejcastéji proto, Ze nejsou zcela jasné
kompetentce pfi predavani informaci, potiebné informace nejsou k dispozici
apod.

Vsichni pracovnici firmy se setkdvaji dvakrat ro¢né na spoleéném neformalnim
setkani.

Piesné procesy predavani informaci ve firmé nejsou definovany v Zadném
zdvazném dokumentu, komunikace probiha na zéklad¢ nejlepSi praxe, tedy
formami a zptisoby, které se osvéd¢ily v minulosti, ty jsou ponechavany, ostatni
eliminovany. Cést neefektivnich procesi podle manaZera spole¢nosti

eliminovana neni.
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Informace o jednotlivych firmach a procesech jsou shromazd’ovany
Vv elektronické podobé, slozky jsou sdileny na zakladé pftistupovych prav.
Zakladni informace o zakaznikovi typu organizace a jeji nalezitosti, kratka
historie spoluprace, umisténi uchazec¢i a hlavni kontakty jsou k dispozici vSem
zaméstnancim, poznamkovy aparat k pfesnému pribéhu jednéni jen
konzultantovi popiipadé tymu a vedoucimu tymu. V praxi to znamend, Ze jedna-
li s firmou konzultant z jiného odd¢€leni, neziskava vSechny informace, ale jen
zakladni v elektronické podobé. Kvalita komunikace ve zna¢né mife zavisi na
kvalité osobnich vztahti a ochoté komunikovat.

V pisemné podobé se musi shromazd’ovat tdaje, které maji charakter listinnych
dokumentti, jako jsou pracovni smlouvy, smlouvy se zakazniky, komunikace
sufady (pracovni ufad, zdravotni pojiStovny apod.). Tyto tudaje jsou
sumarizovany na ucetnim odd¢leni.

Elektronicka komunikace je druhou nejbéznéjsi formou komunikace, timto
komunika¢nim kanalem ziskavaji pracovnici nejvice informaci od managementu
firmy 1 manazert tymi.

IT/IS systém ve firm¢ je individualizovan, vytvofen na zdéklad¢ pozadavki
firmy. Ugetni maji sviij specificky software. Vsichni zaméstnanci jsou vybaveni

PC nebo notebooky v piipadé konzultant.

Zavér:

Ve firmé nejsou jasné stanoveny procesy, kterymi se predavaji informace.
Informace od vedeni k zamé&stnancum se ptenasi pies 1-2 Fidici tarovné.
Pravidelné porady na urovni vedeni a stfedniho managementu zajist'uji pfenos
informaci manazerim, ty nasledn¢é nejsou distribuovany formou porad dale na
vSechny zaméstnance.

Uroveti interpersonalni komunikace je hodnocena jako dobra, konflikty
nevznikaji jako dusledek nekvalitnich vztahd, konfliktnich osobnosti,
vzajemnych antipatii apod., tedy na osobnostni roviné mezi zaméstnanci, ale
jedna se o sekundarni disledek nejasné stanovenych kompetenci pii pireddvani

informaci.
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Komunikaéni procesy smérem vné ze spolecnosti k zakaznikim (externi

komunikace)

Smérem k zdkaznikiim lze diferencovat nékolik zdkladnich procest, které jsou

definovéany ve spolecnosti.

Prvnim procesem je feSeni zakdzky v oblasti agenturniho zaméstndvani, viz

obrazek:

Obréazek 4 Reseni zakazky v oblasti agenturniho zaméstnavani — komunikaéni
proces

Proces fesSeni zakazky
na oddéleni agenturniho zaméstnavani

Ugetni
E Manazer tymu W—, t (aGetni odd.) J

t

Zakaznik . L
Manazer oddéleni

Administrativa
Poptavka

_ Tok informaci

Zpétna vazba

Zdroj: firma

Ze znazornéni komunikac¢niho procesu feSeni zakdzky na tomto oddéleni vyplyva,
ze informace o poptavce je feSena ve sméru manazer oddéleni — manazer tymu, ktery
dale poskytuje informace ucetnimu a konzulantovi v roli spravce zakazky. Ten dale
komunikuje s administrativni podporou a téetnim. Zpétna vazba, tedy napliovani
zakazky, probihd mezi konzultantem-zékaznikem, konzultantem-manazerem tymu,
informa¢ni vymeéna probihd mezi konzultantem a Gcetnim, ktefi tvoii projektovy tym
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k realizaci zakazky. Tento tym neni ustanoven organiza¢né, jde o neformalni uskupeni
k napliiovani potieb zakaznika. Ugetni podléha vedoucimu oddéleni uéetniho. Vytvati
se mini-tymy, které nejsou zakotvené organizac¢né, ani procesné (komunikace). Ve
zpétné vazbé tak mize absentovat piimd vazba mezi konzultantem a manaZerem

oddéleni.
Druhym kli¢ovym procesem je napliiovani zakazky v oblasti recruitmentu.
Obréazek 5 ReSeni zakazky v oblasti recruitmentu — komunikaéni proces

Proces feSeni zakazky
na oddéleni recruitmentu

Zékaznik
[ } ‘[ Manazer tymu }‘

o)

Poptavka

[ Administrativa }
— Tok informaci

Zpétna vazba

Zdroj: firma

Komunikaéni toky v pfipadé zakazky recruitmentu jsou podstatné jednodussi.
Zakazku pfejima manazer tymu, ktery piedava konzultantovi jako spravci zakazky, ten
komunikuje s administrativni podporou. Zpétna vazba je pfedavana manazerovi tymu a
zdkaznikovi. V tomto procesu mize vzniknout komunika¢ni Sum v ptipadé, Ze
komunikuje zakaznik pfimo s manaZerem tymu v piipad¢, Ze manazer nema aktualni

informace, ty jsou v3ak dohledatelné v IS systému firmy.
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Ttetim klicovym procesem je zakazka konzultacni, zajiSténd externimi konzultanty.
Obrézek 6 ReSeni zakazky v oblasti poradenskych sluzeb — komunikaé&ni proces

Proces feseni zakazky
vramci poradenskych sluzeb

L e D = |

Poptavka .
| Externi poraace

— Tok informaci

Zpétnavazba

Zdroj: firma

V piipad¢ procesu feSeni zakazky poradenskych sluzeb je situace z pohledu
komunikéniho procesu nejjednodussi. Zakaznik se obraci na asistentku, ta informuje
feditelku, na zéklad¢ delegovani feSeni a podle pokyna fteditelky fidi organizacné
zakazku asistentka feditelky, a to ptimo se zakaznikem a externim poradcem, ktery

poskytuje zpétnou vazbu asistentce.

Pokud shrneme, jakym zplsobem probihaji komunikacni procesy, na urovni

zékaznik — zaméstnanec firmy, ziskame nasledujici grafické znazornéni:
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Obrézek 7 ReSeni zakaznikovych potieb — komunikaé&ni proces

Reseni zakaznikovych potieb
0] )

Poptavka [ Reditelka fy ]

dalSi sluzby
Zakaznik

e T T EE,

Poptavka
recruitment

Poptavka — Poptévkal
poradenské - aqentlfrnj ]
sluzby zaméstnavani
Zdroj: firma

Jeden z&kaznik v ramci poskytovanych sluzeb mize byt v kontaktu s minimalné
S5riznymi zaméstnanci spoleCnosti, konzultantem agenturniho zaméstnavani,
konzultantem recruitmentu, asistentkou spolecnosti, dal§imi zaméstnanci (manazer
oddé¢leni, ucetni) a feditelkou spolecnosti. Neexistuje zadny zaméstnanec, ktery by
integroval komunikaci vSech zaméstnanci ve sméru k zdkaznikovi v piipad¢, Ze je

poskytovano vice sluzeb.
Zavér:

1. Komunikacni procesy ve firmé smérem k zédkaznikovi se realizuji na zdkladé¢
druhu poskytovanych sluzeb, a to snékolika zaméstnanci soucasné, aniz je
stanovena osoba/zaméstnanec, ktery integruje tuto komunikaci smérem

k zakaznikovi.
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2. Neefektivné jsou procesy nastaveny v ptipad¢ sluzeb agenturniho zaméstnavani,
kde je pozice vedouciho oddéleni nadbyte¢na z pohledu predavéani informaci
a muze tak byt zdrojem komunika¢nich Sumd.

3. V pfipad¢ poskytovani sluzby poradenstvi a recruitment jsou komunikacni toky
pfimé, minimalizujici komunikaéni Sumy.

4. Ve firm¢ neexistuje zaméstnanec, ktery by zajistoval komunikaci se zdkaznikem

komplexné¢, integroval vSechny zakaznikovy zakazky do jednotné komunikace.

Tato kapitola naplnila cil ¢. 1 praktické ¢asti ,,popsat zadkladni komunikacni procesy

ve spolec¢nosti®.

4.2  Spokojenost zaméstnancu s interni komunikaci

Dotaznik CSQ zjistuje spokojenost zaméstnancu s interni komunikaci (viz popis

v kap. 3). Dotaznik obsahuje 43 poloZek, 42 je vyhodnoceno kvantitativng.

Uvodni otazka dotazniku se tyka spokojenosti zaméstnanci ve firmé. Na otazku,

nakolik jsou respondenti spokojeni se svou praci, odpovidali nasledovné:

Graf 1 ,,Jak jste spokojen/a se svou praci?*

Jak jste spokojen/a se svou praci?

3 V‘i / i velmi nespokojen/a

i nespokojen/a
4 i CasteCné nespokojen/a
( M neutralné
1

i ¢astecné spokojen/a

_ L spokojen/a
\/ L}% U velmi spokojen/a

Zdroj: firma
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Vétsina respondentl uvadi, ze je ve své praci spokojena-odpovéd’ velmi spokojen/a
uvedli 3 respondenti, spokojen/a 6, castecn¢ spokojen/a 4. Neutrdlni odpoveéd

zaznamenali 3 zaméstnanci, odpoveéd’ nespokojen ¢astecné (1) a nespokojen (1).

Dva ze tii zaméstnancu sdéluji spokojenost, nespokojen je kazdy desaty
zamestnanec, neutralné odpovida kazdy paty zaméstnance. Obecné lze tedy uvést, ze

prevlada spokojenost.

Na otazku, zda se v pribéhu poslednich 6 mésici zménila spokojenost s praci,

odpovédéli respondenti takto:

Graf 2 ,,Jak se zménila Vase spokojenost béhem poslednich 6 mésica?“

Jak se zménila Vase spokojenost béhem
poslednich 6 mésici?

k nezmeénila se
 zvysila se

L snizila se

Zdroj: firma, zpracovani vlastni

U 11 zaméstnancti nedoslo podle subjektivni vypoveédi respondentti ke zméné

spokojenosti, u 6 se zvysila a u 2 naopak sniZzila.

Odpovédi jednotlivych poloZek dotazniku jsou vyhodnoceny v tabulce — viz ptiloha

¢. 5.V kazdé polozce je uveden primér na zakladé souctu vysledkti vSech respondentii.
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Polozky s nejvyssim skore, tzn. ty, u kterych respondenti projevili nejvétsi

spokojenost, viz nasledujici tabulka:

Al

Tabulka 2 Vysledky dotaznikového Seti‘eni CSQ — poloZKy s nejvyssim poctem
bodového hodnoceni

Cislo ot. | Tvrzeni Priimer
12 | Informace o vladnich zakonech, které ovlivnuji fy 5,8
4 | Informace o tom, jak si ve své praci stojim 5,6
15 | Informace o zamé&stnaneckych benefitech a ohodnoceni 54
29 | MUyj nadrizeny je otevien mym navrhlim 5,2
19 | Vedeni spolecnosti mé¢ motivuje ke splnéni firemnich cili 51
6 | Informace o firemnich cilech a strategii 51
31 | Komunikace pfi mimofadnych udalostech funguje spravné 51
Do jaké miry jsou moji podtizeni vnimavi k mym hodnocenim, | 5,1
42 | raddm a kritice
20 | M{j nadfizeny mi nasloucha a vénuje mi pozornost 5
25 | Mam dtvéru v nadfizeného 5

Zdroj: firma, vlastni prizkum

Nejvetsi spokojenost respondentt je v téchto oblastech:

1. Informace o legislativé, kterd ovliviiuje firmu, resp. napli Cinnosti (v tomto
ptipadé personalné-pravni agenda).

2. Vysoka spokojenost se vaze ke zpétné vazbé nefinancni (,,jak si ve své praci
stojim®) a finan¢ni (,,informace o zamé&stnaneckych benefitech a ohodnoceni*).

3. Tieti nejvyssi je spokojenost stim, jak je nadfizeny otevieny k navrhim
zaméstnancu.

4. Déle je v souboru prezentovana vysoka spokojenost s tim, jak jsou zaméstnanci
motivovani Kk plnéni cilt a jak jsou informovani o firemnich cilech.

5. Respondenti vysoce hodnoti kvalitu komunikace pfi mimotadnych udalostech

(,,komunikace pfi mimotadnych udalostech funguje spravné®).
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6. Ve spolecnosti existuje shoda mezi podfizenymi a nadfizenymi v tom, ze jsou

spokojeni s tim, jak podfizenym nasloucha nadtizenym a naopak.

7. Pracovnici citi daveéru nadfizeného.

v v/

Tabulka 3 Vysledky dotaznikového Setieni CSQ — poloZKy s nejniZ§im poétem
bodového hodnoceni

Cislo ot. | Tvrzeni Priimer

17 | Informace o GspéSich a neuspésich fy 3,5
33 | Porady mého dd€leni jsou dobfe organizované a efektivni 3,6
41 | Do jaké miry se mohu vyhnout komunika¢nimu pietiZzeni 3,6
16 | Informace o finan¢ni situaci fy 3,7
11 | Informace o tom, co se ode mne v praci ocekava 3,8
28 | Ve fy se vyskytuje pfiméfené mnozstvi "SuSkandy" 3,8
34 | Mira kontroly mé prace je pfiméiena 3,9
35 | Pisemna nafizeni a sdéleni jsou jasna a strucna 4

Zdroj: firma, vlastni prizkum

Nejmensi spokojenost respondenti se vaze K témto polozkam:

Respondenti nejsou spokojeni stim, jak jsou informovani o spé&Sich
a neuspéSich firmy a dale s tim, jak jsou informovani o financni situaci firmy.
Respondenti nejsou spokojeni s tim, jak jsou realizovany porady.

Manazeti se citi komunikacné ptetizeni (,,do jaké miry se mohu vyhnout
komunika¢nimu ptetizeni®).

Respondenti vyjadiuji nazor, ze ,,nevédi, co se od nich v praci ocekava“.
Respondenti nejsou spokojeni s tim, kolik neoficialnich informaci je ve firmé
sdélovano (,,vy fy se vyskytuje pfimérené mnozstvi Suskandy*).

Respondenti vyjadiuji pocit, ze mira kontroly jejich prace je neptfimétena.

Rovnéz nizké skore je ptifazeno tvrzeni, Ze pisemna sdéleni jsou jasnd a strucna.

Souhrn vysledku do faktori spokojenosti zaméstnancu s komunikaci uvniti firmy

Transformace polozek do jednotlivych faktori je provedena v priloze, kde je

uveden postup vypoctu.
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Graf 3 Faktory spokojenosti s komunikaci - vyhodnoceni

Faktory spokojenosti s komunikaci

komunikace podrizenych
kvalita médii

korporatni informace
horizontaln{ komunikace

komunikace nadfizenych

komunika¢ni klima (prostiedi)

Zpétna vazba

korporatni integrace

Zdroj: firma, vlastni prazkum

Nejvyssi mira spokojenosti respondentii se vaze ke korporatni integraci (skore 4,9).

Informace, které vedeni poskytuje, umoziuje vytvaret pocit sounalezitosti s firmou.

Vyssi spokojenost ve firmé¢ (skore 4,76) se vaze ke komunikaci nadfizenych
azpétné vazbé (skore 4,72). Zaméstnanci jsou spokojeni stim, jak komunikuji

projektovi manazeti a dale tim, jak je poskytovana zpétna vazba.

Niz$i spokojenost je vyjadfovana manazery k tomu, jak komunikuji podiizeni
(skére 4,56) a horizontalni komunikaci (skore 4,6), to znamena., jak zaméstnanci

komunikuji mezi sebou.

v v

4,46) a komunikacni klima (4,48).

Nizké hodnoty v komunika¢nim prostfedi znamenaji, Ze zaméstnanci nevnimaji
komunikaci jako ,,zdravou“, motivujici k napliovani firemnich cili. Podle respondentt
spolecnost nevyuziva adekvatni prostfedky ke komunikaci, stejné¢ jako penzum

informaci neni adekvatni (spokojenost s kvalitou médii). Stejné tak je nizka spokojenost
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s korporatnimi informacemi, tedy informacemi, které jsou poskytovany o firmé jako

celku.

V zavéru je nezbytné doplnit, ze rozdily ve skorech nejsou zédsadni, nejvyssi
drZet se hodnot blizko stiedu (rozptyl odpovédi neni v jednotlivych polozkach velky,

respondenti se drzi sttedovych hodnot).
Zavér
Vysledky dotaznikového Setfeni svedEi pro tyto zavéry:

1. Zaméstnanci jsou Casteéné spokojeni stim, jaké informace zisk&vaji
0 spole¢nosti jako celku, nicméné podstatné méné spokojenosti vyjadiuji s tim,
jakymi prostiedky jsou informovani.

2. Castetna spokojenost s komunikaci se véze k tomu, jak komunikuji manaZefi
S pracovniky, niz§i spokojenost vyjadiuji manazeti ktomu, jak funguje
komunikace obracené, tzn. od zaméstnancu k nim.

3. Komunika¢ni klima spolecnosti je hodnoceno nejnizSimi skory, na Skale se
priblizuje neutralnimu hodnoceni.

4. Respondenti vykazuji nejvétsi spokojenost k tomu, jak jsou informovani
0 zménach legislativnich nezbytnych k praci a dale k tomu, jakou zpétnou vazbu
ziskavaji k vysledkim své prace nefinan¢nim i finan¢nim zptisobem.

5. Nejmén¢ spokojenosti vyjadiuji respondenti s organizaci porad a informovanosti

0 uspésSich a neuspesich firmy.

Respondenti — zaméstnanci hodnoti spokojenost s komunikaci uvniti spole¢nosti

jako ¢astecné€ uspokojivou az neutralni.

Tato kapitola hodnotila spokojenost zaméstnanci s interni komunikaci ve

spole¢nosti. Odpovida realizaci cile ¢. 2: Zjistit spokojenost zaméstnancti s interni

komunikaci ve spole¢nosti.
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4.3  Spokojenost zakazniki s Urovni externi komunikace

Dotaznik spokojenosti externich subjektli spolecnosti byl vyplnén 36 pracovniky
jinych firem z fad zakazniku. Zptsob distribuce dotazniku byl formou e-mailu, piivodné

bylo rozesldno 52 dotazniku, navratnost tedy ¢ini 69%.
Odpovéd’ na otazku €. 1

Graf 4 Odpovéd na otazku ¢. 1

Komunikace spole¢nosti smérem k nam je
otevicena
a vstricna.

80/0 50/0

m zcela souhlasim H spiSe souhlasim
neutralni postoj M spiSe nesouhlasim
m zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni prazkum

73% respondentli souhlasi (zcela ¢i spiSe) s tvrzenim, ze komunikace spolecnosti
smérem k nim je vstficnd a oteviena. 5% nesouhlasi zcela, 8% spiSe a 14% zaujima

neutralni postoj.

Tii ze Ctyf respondentll prezentuji nazor, Ze spolecnost je oteviend a vstficna

smérem k externim subjektim.
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Odpovéd’ na otazku €. 2

Graf 5 Odpovéd’ na otazku ¢. 2

KdyzZ potirebujeme aktualni informace od
spolecnosti, vZdy je ziskame v potiebném case a
kvalité.

m zcela souhlasim B spiSe souhlasim
neutralni postoj M spiSe nesouhlasim
m zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni prazkum

64% respondentt se domniva (zcela ¢i spiSe souhlasi), ze ziskavaji informace ze
spole€nosti v potfebném case a kvalité. Kazdy paty respondent (20%) spiSe nesouhlasi

a 8% nesouhlasi zcela. 8% respondentd zaujimé neutralni postoj.

Dv¢ tretiny respondentli vyjadiuji ndzor, Ze spoleCnost umoznuje ziskat potiebné

informace v potiebném case i kvalité.
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Odpovéd’ na otazku €. 3

Graf 6 Odpovéd’ na otazku ¢. 3

Dozvidame se pravidelné o zménach, které se ve
spolecnosti déji a tykaji se nas.

6%
m zcela souhlasim M spiSe souhlasim
® neutralni postoj M spiSe nesouhlasim

m zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni prazkum

58% respondentl sd€luje (zcela nebo spiSe souhlasi), ze se pravidelné¢ dozvidaji
0 zménach ve spole€nosti, které se jich dotykaji. 35% respondentil s timto zdvérem

nesouhlasi, 6% se nevyjadtilo.

Podle nazort respondentli 1ze usuzovat, ze firma neinformuje o zménach, které se

ve spolecnosti dé€ji vSechny nebo vétSinu svych partnerd.
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Odpovéd’ na otazku ¢. 4

Graf 7 Odpovéd’ na otazku &. 4

Firma nezatajuje dulezité informace pro nasi
spolupraci

8%

6%

H zcela souhlasim B spiSe souhlasim
" neutralni postoj B spiSe nesouhlasim
= zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni prazkum

78% respondentl konstatuje (,,zcela ¢i spiSe souhlasim®), ze spolecnost nezatajuje

dualezité informace pro spolupraci.

Celkem 16% respondentt zcela ¢i spiSe nesouhlasi s timto tvrzenim.

Kazdy Sesty respondent prezentuje nediivéru k firmé ve smyslu obav ze zatajovani

informaci.
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Odpovéd’ na otazku €. 5

Graf 8 Odpovéd’ na otazku &. 5

Konzultanti zajistuji kvalitni komunikaci.

8% 6%

m zcela souhlasim B spiSe souhlasim
® neutralni postoj M spiSe nesouhlasim
m zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni prazkum

Kvalita poskytovanych informaci konzultanty je hodnocena pozitivng, 75%

respondentl se domniva (zcela Ci spise), Ze konzultanti poskytuji kvalitni informace.

Tti ze Ctyf respondentll hodnotni komunikaci zakaznického servisu jako kvalitni.

67



Odpovéd’ na otazku €. 6

Graf 9 Odpovéd’ na otazku ¢. 6

KdyZ re$Sim problém s firmou, vZdy vim, na koho
presné se obratit.

0%
m zcela souhlasim H spiSe souhlasim
® neutralni postoj M spiSe nesouhlasim

H zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni pruzkum

64% respondentil je pfesvédceno zcela nebo spiSe, ze v pripad¢ feseni problémul
s firmou se méa kam obratit. 19%, tj. kazdy paty s timto tvrzenim zcela nesouhlasi a 17%

¢astecné.

Ttetina respondentil v pfipad¢ feSeni problému nevi presné, na koho se ma ve firmeé

piesné obratit.
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Odpovéd’ na otazku €. 7

Graf 10 Odpovéd’ na otazku ¢. 7

Webové stranky spolecnosti poskytuji vSechny
dilezité informace.

3%

8%

m zcela souhlasim B spiSe souhlasim
neutralni postoj M spiSe nesouhlasim
m zcela nesouhlasim

Zdroj: vlastni prazkum

Spokojenost s informacni hodnotou webovych stranek vyjadiuje 81% respondentd.
11 % respondentli nesouhlasi s tvrzenim, ze webové stranky spolecnosti poskytuji

vSechny dulezité informace, 8% se nevyjadiuje.

Ctyfi z péti respondentt se piikladani k nazoru, Ze webové stranky spole¢nosti
obsahuji vSechny dulezit¢ informace.
Zavér
Z vypoveédi respondentil vyplyvaji tyto skutecnosti:
= Ctyfi z péti respondentt (81%) hodnoti kladné vypovidajici hodnotu webovych
stranek, to znamena, ze poskytuji vSechny dulezité informace.
= V¢tSina respondentll (78%) uvadi, Ze spolecnost nezatajuje dilezité informace

pro vzajemnou spolupraci.

» Tt ze Ctyf respondentd hodnoti informace poskytované konzultanty pozitivné.
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4.4

Vétsina respondenti (73%) hodnoti komunikaci firmy k nim jako vstficnou
a otevienou.

Dva ze tii respondentli (64%) vyjadiuje nazor, Ze ziskavaji informace ze
spolecnosti v potfebném Case a kvalité.

Dva ze tii respondentt (64%) vyjadiuji jistotu, Ze vi, na kterého zaméstnance ve
firmé se ma obratit.

Sest respondenttl z desiti (58%) sdé&luje, Ze se pravidelné dozvidaji o zménach ve

spolecnosti, které se jich dotykaji.

Ovéreni hypotéz

Na zékladé¢ vystupii uvedenych v predeslé kapitole autorka shrnuje ¢i zamita

nasledujici hypotézy:

V oblasti cile 2 byly stanoveny tyto piredpoklady/hypotézy:

1)

2)

3)

Celkova spokojenost s komunikaci ve spole¢nosti se bude pohybovat
v hodnotach 4,1-5,0 bodi ne sedmibodové Skale, tj. v hodnoté oznacené jako
,Hheutralni az ¢asteéné spokojen/a“ s Urovni komunikace.

Ano, hypotéza byla potvrzena, primérné skére vSech faktorGi je tvofeno

bodovou hodnotou 4,585.

v v

cv w7

zaméstnanci firmy pfifazeno faktoru ,kvalita médii®.
V oblasti cile 3 byly stanoveny tyto cile/hypotézy:

Vice nez 70% respondentt zcela nebo spise souhlasi s tvrzenim, Ze komunikace

spole¢nosti smérem k nim je oteviena a vstiicna. Hypotéza byla potvrzena, 73%
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4)

5)

6)

7)

8)

9)

respondentll souhlasi (zcela ¢i spiSe) s tvrzenim, ze komunikace spolecnosti

smérem k nim je vstiicnd a oteviena.

Vice nez 70% respondentl zcela nebo spiSe souhlasi s tvrzenim, ze v piipade,
kdyZ potiebuji aktualni informace od spolecnosti, vzdy je ziskaji v potiebném
case akvalité. Tato hypotéza nebyla potvrzena. Pouze 64% respondentli se
domniva (zcela ¢i spiSe souhlasi), Ze ziskavaji informace ze spolec¢nosti

V potiebném case a kvalité.

Vice nez 70% respondentl zcela nebo spiSe souhlasi s tvrzenim, ze se dozvida
pravidelné o zménach, které se ve spolecnosti dé&ji a tykaji se jich. Tato hypotéza
nebyla potvrzena. Pouze 58% respondentl sdéluje (zcela nebo spise souhlasi),

ze se pravidelné dozvidaji o zménach ve spole¢nosti, které se jich dotykaji.

Vice nez 70% respondentli zcela nebo spiSe souhlasi s tvrzenim, Ze firma
nezatajuje dulezité informace pro vzdjemnou spolupraci. Hypotéza byla
potvrzena, 78% respondentil konstatuje, (,,zcela ¢i spiSe souhlasim®), Zze

spole¢nost nezatajuje dulezité informace pro spolupraci.

Vice nez 70% respondentti zcela nebo spiSe souhlasi s tvrzenim, ze konzultanti
zajistuji kvalitni komunikaci. Hypotéza byla potvrzena. 75% respondentt se

omniva zcela &i spise, Ze konzultanti zajist'uji kvalitni komunikaci.
d 1 ek [tant tuji kvalitni k k

Vice nez 70% respondentl zcela nebo spiSe souhlasi s tvrzenim, Ze kdyz tesi
problém s firmou, vzdy vi, kam se maji obratit. Hypotéza nebyla potvrzena.
Pouze 64% respondentl je presvédCeno zcela nebo spise, ze v piipadé feSeni

problému s firmou se ma kam obratit.

Vice nez 70% respondentl zcela nebo spiSe souhlasi s tvrzenim, ze webové

stranky spoleénosti poskytuji vSechny dualezité informace. Hypotéza byla
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potvrzena. 81% respondentl zcela nebo spiSe souhlasi s tvrzenim, Ze webové

stranky poskytuji vS§echny dileZzité informace.

4.5 Shrnuti

Na zavér praktické ¢asti bodou shrnuty poznatky, které byly ziskany na zakladé¢

prazkumu ve spole¢nosti.

Jakym zpusobem lze hodnotit komunikaci ve spole¢nosti z pohledu procesniho

nastaveni?

Komunikac¢ni toky ve spolecnosti nejsou oSetfeny nastavenymi procesy, coZ je
odrazem faktu, Zze spole¢nost neni certifikovana v systému ISO a méa definované pouze
nezbytné procesy. Komunikani proces je zcela jasn¢ definovan tam, kde
jde ekonomické nalezitosti, jako je komunikace uvnité spole¢nosti i se zakaznikem
ohledn¢ twhrady poskytovanych sluzeb (zakazek), dale v ptipadé toku dilezitych
dokumenti podle pravnich norem (personalné¢ — pravni agenda). Pokud jde
0 komunikacni toky vztahujici se k naplnovani zakéazek, tedy konkrétni cinnosti
pracovnikl, tyto procesy nejsou pisemné definovany a komunikace ma charakter

»hejlepsi praxe®, tedy osvédéenych postupti a pravidel.

Komunika¢ni procesy ve spole¢nosti jsou nastaveny pouze u nezbytnych ¢innosti
finan¢niho, ekonomického razu a dodrzovani legislativy. Komunikaéni procesy firmy

nejsou jako celek definovany.

Jakym zpiisobem ovliviiuje vnitini usporadani firmy komunikaéni procesy ve

spole¢nosti?

Jak bylo demonstrovdno na popisu a grafickém znézornéni jednotlivych

rrrrrr
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smérem od vedeni k zaméstnancim. Dv¢ fidici Grovné€ jsou v oddéleni agenturniho
zaméstnavani, kde pozice vedouciho oddéleni (konzultanta seniora) je z pohledu
piedavani informaci nadbytecnd a muze byt jednim ze zdroji komunika¢niho Sumu.
Naopak, ve firmé neni zadna pracovni pozice, ktera by zajist'ovala integritu informaci
0 zékaznicich z pohledu vsech poskytovanych sluzeb. Kazdé oddéleni je tak majitelem
urcitych informaci o zakaznikovi, vSechny Udaje o historii spolupréce lze ziskat jen
obtizné a komunikace se zakaznikem se proto miZze jevit z pohledu zakazniku jako

utrzkovita ¢1 matouci (na koho se maji obratit, kdyz tesi urCity problém?).

Jakym zpusobem se nastaveni/nenastaveni komunikaénich procest projevuje
v oblasti spolupréace s externimi subjekty, zakazniky? Jaka je jejich spokojenost

s komunikaci?

Situace, kdy nejsou jasn¢ nastaveny komunikaéni procesy uvnité spole¢nosti,
znamend, Ze komunikace neni efektivni ani v oblasti externi komunikace. Na procesech
ve spolecnosti bylo ukdzano, Ze jeden zakaznik komunikuje pfi odebirdni vice sluzeb
s n¢kolika zaméstnanci firmy, coz samo o sobé neznamend problematickou situaci,
protoZe v fad¢ jinych firem tomu tak je, ale ve firmé ABC tomu tak neni, protoze
neexistuje zaméstnanec nebo nastaveny systém, ktery by integroval komunikaci se
zdkaznikem v jeden celek. Komunikace smérem ven se tak muize stat a v praxi stava

nepiehlednou.

V dotaznikovém Setfeni vétSina respondenti - zakaznikl konstatovala, Ze
komunikaci vnimaji jako otevienou a vstficnou (73%) a pokud potiebuji informace,
ziskaji je v potiebném cCase a kvalité (64% respondentll), nicméné vice nez tietina
respondentl udava, ze v ptipad¢, kdyz tesi problém, nevédi, na koho se maji presné
obratit, stejny pocet uvadi, Ze nejsou pravidelné informovani o zménéch ve firmé, které
se jich tykaji. 78% respondentli je piesvédceno, ze jim firma nezatajuje dulezité

informace pro spolupraci, kazdy osmy respondent, tj. 16% vyjadiuje opaény nazor.
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Podle respondenti konzultanti poskytuji kvalitni servis v oblasti poskytovani
informaci (75%). Spokojenost s informac¢ni hodnotou webovych strdnek vykazuje

nejvyssi skore v ramci vSech otazek, souhlasi 81% respondent.

Celkové lze fici, Ze nejasné¢ definované komunikacni procesy s nejvetsi
pravdépodobnosti ovliviiuji komunikacéni procesy smérem k zakazniklim, coz se nejvice
projevuje V nejistoté¢ zakaznikl, na koho se maji obratit v pfipad¢, Ze fesi aktualni

problém a v pocitu, ze nejsou informovani o déni ve firmé, které se jich pfimo dotyka.

Jaka je spokojenost zaméstnancu s komunikaci ve spole¢nosti?

Spokojenost s komunikaci ve spolecnosti je ve firmé pouze ¢aste¢na. Vyuzivani
komunika¢nich médii a komunikacni klima spolecnosti jsou faktory hodnocené
nejnizsimi skory ze vSech faktorii komunikace. Zameéstnanci jsou Castecné spokojeni
stim, jaké informace ziskavaji o spole¢nosti jako celku, nicméné podstatné méné
spokojenosti  vyjadiuji stim, jakymi prostiedky jsou informovani.  Vysledky
dotaznikového Setfeni zaméstnancti lze dat do souvislosti s nejasné definovanymi
postupy pfimého predavani informaci, ve firmé v podstat¢ mimo oddéleni ucetni
neexistuji pravidlené porady sjasné danou strukturou poskytovanych informaci.
Informace jsou casto zasilany elektronicky, coz neumoznuje dostateCnou zpétnou

vazbu, moznost kladeni dotazii apod.

V ramci vertikalni komunikace vyjadiuji zaméstnanci vy$si spokojenost s tim, jak
s nimi komunikuji pfimi nadfizeni, tedy projektovi manazefi ¢i vedouci oddéleni. Mensi

spokojenost prezentuji manazeti s tim, jak komunikuji podfizeni.

Nejvys$si mira spokojenosti respondent se vaZze ke Kkorporatni integraci,
konkrétné k rozsahu ptredavanych informaci, které jsou piedavany zaméstnanctm.
Zamgéstnanci nejvice ocenovali to, jak jsou motivovani k napliiovani firemnich
vysledkd. Tento vysledek je logicky, pokud bereme v uvahu, ze u vétSiny zaméstnancti
se hodnoceni odviji od ekonomickych vysledkt firmy, jejich fixni platy jsou nizké
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oproti vysokym slozkdm za umisténé kandidaty a provize. Z pohledu finan¢niho
ziskavaji velmi rychlou zpétnou vazbu o tom, nakolik je firma uspésna, a jak ptispéli
k aspéchu oni. Zajimavé je, Ze respondenti oznacili polozku informovanosti o aspésich
ze zaméstnanci znaji ekonomické vysledky oddéleni, nicméné se jiz obtiznégji orientuji
Vv uspéSnosti  firmy jako celku, vSech poskytovanych sluzeb, umisténi na trhu,

konkurenceschopnosti firmy.

Spokojenost s horizontalni komunikaci neni vysoka a svédc¢i o tom, Ze i zde existuji
mezery V komunikaci podminéné zplisobem piedavani informaci, které nema
systematicky charakter. Ve spolecnosti jsou podle slov manaZera dobré vztahy,
konfliktim pii nejasné definovanych procesech a kompetencich nelze zabranit.

Komunikace ve spole¢nosti neni vnimana jako ,,zdrava ¢i motivujici®.

Na zavér lze shrnout, ze ve spoleCnosti se podle vysledkd Setfeni projevuji
nedostatky v komunikaci, které se vazi predevsim k nejasné stanovenym komunika¢nim
procesim atedy vymezenym kompetencim, déale se projevuje skutecnost, ze pro
sdélovani informaci nejsou vyuzivdna vhodna média/kandly. Osobni komunikace
vramci tymu — porady probihaji sporadicky (na jednom oddéleni) a nezajist'uji

potfebnou vymeénu informaci.

Tento stav se odrazi ve zptisobu komunikace k externim subjektiim, pfiblizn¢ kazdy
tieti respondent z fad zakazniki nevi, kam se ma v ptipadé problému obratit, a ma pocit,
ze firma nekomunikuje zmény, které se respondentt dotykaji. Na stran€ druhé pozitivité
hodnoti komunikaci zaméstnanct-konzultanti a zplusob predavani informaci. Lze se
domnivat (hypotéza), ze komunika¢ni Sumy mezi firmou a zakazniky jsou zpisobeny

procesy, nikoliv priméarné nedostatecnymi komunika¢nimi kompetencemi zaméstnancti.
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5. Navrhova ¢ast

Pokud maji byt navrhy efektivni, je nezbytné pojimat firemni komunikaci jako

celek.
Zmény v oblasti komunika¢nich procesi

Komunikace se odviji do znacné miry od firemnich cild, strategie firmy,
organizacni struktury a definovanych procest. V Casti analytické bylo popsano, ze
stavajici stav organizacni struktury neumoziiuje v nékterych ptipadech jasn¢ definovat
komunikacni procesy, coz se tykd zejména oddéleni agenturniho zaméstnavani, kde
V ramci deviti pozic se nachazi tfi manazefi ve dvou urovnich fizeni. Prvnim opatienim

je zména orgnizacéni struktury:
Obrazek 8 Organiza¢ni schéma spolecnosti po zméné
Organizaéni schéma spole¢nosti po zméné

h ey | = SRR = (rariisrava )
vztah( se zakazniky

[ Asistentka ] Konzultant senior
recruitment (VO)

Manazer Géetni odd. [ Tym 1-Konzultant Il [ Konzultant 1 ]
(Vo) senior
[ Konzultant 1 ] [ Konzultant 2 ]

[ PAM referent ]

([ Konzultant2 ] [ Administrativa |

[ PAM referent ]

[ Administrativa ]

l Tym 2 - l

Konzultant 1 ]

[ Administrativa ]

[
[ Konzultant 2 ]
[

Administrativa ]

Zdroj: firma, zpracovani vlastni

Navrzena zména predpoklada:
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= Pouze dvé¢ fidici Grovné, to znamena snizeni o jeden stupei fizeni, coz
znamend pro komunikaci zjednodu$eni toku informaci.

= Nov¢ vybudovat pozici manaZera pro fizeni vztahti se zédkazniky, ktery by
zajiStoval integritu komunikace s externimi partnery firmy i internimi
zaméstnanci. Konkrétné by zajiStoval navazovani vztahl, udrzovani
kontaktli, distribuce poptdvky a koordinace cinnosti. Tento manaZer by
koordinoval oblast komunikace se zakazniky. V jeho kompetenci by bylo
fidit vSechny manazery odd¢leni-recruitment, agenturni zaméstnavani
i ucetni, navic by fidil asistentku feditelky, kterd zajiStuje vybrané
poradenské projekty organizacné.

= Vznika pracovni pozice, kde jsou centralizovany poznatky o zakaznicich

I informace ve spole¢nosti.

Tato zména se dotyka definovani vSech tfi zakladnich procesi komunikace
s klientem. V komunika¢nim procesu feSeni zakazky agenturniho zaméstnavani jsou

zmeény nasledujici:

Obrazek 9 Komunikacni proces FeSeni zakazky na oddéleni agenturniho
zaméstnavani po zméné

Proces reSeni zakazky
na oddéleni agenturniho zaméstnavani - zména

Manazer fizeni L
Zakaznik vztah se I Manazer tymu
zakazniky l
Poptavka

Administrativa J

) 7ok informaci

Zpétna vazba
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Zdroj: firma, zpracovani vlastni

Organizaéni zména piinese zjednoduSeni komunika¢niho procesu v ptipade

zakazky agenturniho zaméstnavani.

Manazer fizeni vztahd se zakazniky komunikuje jako dosud s manazerem tymu, ten
dale s konzultantem, v ptipadé zpétné vazby se postupuje stejnym smérem, tzn. kazdy

ze ti zuCastnénych zaméstnanct je informovan, nedochazi k selekci informaci.
V komunikaénim procesu feseni zakézky recruitmentu jsou zmény nasledujici:

Obrazek 10 Komunikaéni proces ieSeni zakazky na oddéleni recruitmentu -
zména

Proces reSeni zakazky
na oddéleni recruitmentu - zména

Manazer fizeni L
Zakaznik vztahi se I Manazer tymu
zakazniky l
Poptavka

[ Administrativa J

) 7ok informaci

Zpétna vazba

Zdroj: firma, zpracovani vlastni

Vtomto komunikaénim procesu dojde k zasadni zméné, komunikace mezi
manazerem tymu a zakaznikem bude nove zprostfedkovdna manazerem fizeni vztahii se
zékazniky. Komunikace probihd obdobnym zplisobem jako v pfipadé agenturniho

zaméstnavani, tedy pfimo a hierarchicky.
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V komunikaénim procesu feSeni zakazky poradenskych sluzeb jsou zmény

nasledujici:

Obrazek 11 Komunikaéni proces FeSeni zakazky v ramci poradenskych sluzeb

Proces reSeni zakazky
v rdmci poradenskych sluzeb — zména

Manazer rizeni

{ Zakaznik } ‘ vztaha se ‘[ Asistentka ]
zakazniky
‘ $
Poptavka

[ Externi poradce }

— Tok informaci

Zpétna vazba

Zdroj: firma, zpracovani vlastni

V tomto komunika¢nim procesu vidime zcela zasadni zmény, pozice asistentky se
stavd podiizena manazerovi vztahu se zakazniky, manaZer komunikuje piimo

s feditelkou.

Oddéleni ucetni funguje jako samostatna jednotka, kde i nadale musi byt zachovany
piimé vazby mezi zékaznikem a ucetnimi osobné. V tomto piipadé¢ je manazer
informovan o déni a ma pfistupova prava ke komplexnim informacim, které dle potieby

dale distribuuje mezi manaZery tymu a konzultanty.

Vsechny komunikac¢ni procesy jsou navrhem pozménény a vSechny vedou

k podstaté k tomu, aby:
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- Ve spoleénosti existovala centralni databaze o vSech zakaznicich s jednim
pracovnikem, ktery by se zabyval komunikaci stémito zakazniky,
shromazd’ovala v§echna data o kontaktu s nimi.

- Ve spolecnosti existovala pracovni pozice (manazer fizeni vztahi se
zakazniky), ktera zajist'uje jednotnou komunikaci interni. V této pozici jsou
kumulovany kompetence K fizeni komunikace ve firmé.

- Komunikac¢ni toky byly jednosmérné, umoznovaly zpétnou vazbu.

- Komunikace byla jednotna a potiebné informace byly k dispozici vsem.

Zmény v oblasti predavani informaci ve vertikalnim sméru

Nejvétsi vytky k vertikalni komunikaci se tykaly nizké informovanosti o firmé
jako celku (uspéchy, finan¢ni situace, strategie apod.), zptisobu preddvani informaci,

pocitu informaéni ,,pfetizenosti® manazerd. Navrhy:

1. Dosavadni tydenni schiizky majitelky/manazerky zachovat, z kazdé schizky
pofizovat zapis s informacemi, které I1ze distribuovat vSem zaméstnanctim.

2. Informace z porady vedeni dale predavat na poradach oddéleni, jejichz ¢as musi
byt stanoven fixné.

3. Zapisy z porad jsou k dispozici ve firmé a maji moznost do nich nahlédnout
| zamé&stnanci jinych oddé€leni.

4. Zapisy z porad jsou ve formé jasnych instrukci a zadanych ukoli ve formé
SMART tak, aby zamé&stnanci v&déli, co se piesné ocekava.

5. Téchto porad se maji moznost Gi€astnit po dohod€ i pracovnici jinych oddéleni,
coz se tykd zejména ucetnich.

6. Jednou mési¢né se ve firme realizuje setkani vSech zaméstnancu.

7. ManaZer pro fizeni vztahi se zdkazniky vytvari na zaklad€¢ informaci kazdy

mesic zpravu o ¢innosti firmy, ktera je distribuovdna vS§em zaméstnanctim.

V téchto bodech jsou zaroven obsazena opatfeni pro posileni horizontalni

komunikace mezi tymy i zaméstnanci navzajem. Jde predevSsim o zvyseni
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informovanosti o Cinnosti jinych oddéleni, zaméstnananci a moznosti ziskdvat

potiebné informace.

Jasnou definici komunikacnich procesi by mélo dojit k eliminaci nejasnych

kompetenci a tedy sniZzeni moznych ploch ke konfliktnim situacim.

Rovnéz se nové musi definovat systémy shromazdovani informaci na IS/IT
urovni. Stavajici systém je vyhovujici, ma nevyhovujici pfistupova prava a zdznamy
komunikace se zdkaznikem nejsou dostatecné podrobné. Zména systému by méla
nov¢ definovat pfistupova prava a obsahovat fadu dalSich kategorii popisujici

prubéh prace se zakaznikem tak, aby Udaje byly komplexni a dohledatelné.

Externi komunikace zakaznikid se zaméstnanci byla hodnocena jako
vyhovujici obsahové, nicméné s nedostatecné definovanymi kompetencemi ke

komunikaci.

1. Zakaznici by méli byt informovani o tom, ze se lze kdykoliv obrétit na
manazera fizeni vztahl se zdkazniky, se kterym fesi koncepcni zalezitosti.

2. Pro pribézny kontakt, tzn. realizaci jednotlivych zakazek je urcen
konzultant. Ten sdili informace s témi, ktefi zajist'uji jiné zakazky a vSechny
informace se shromazd'uji v jednotném IT/IS systému, kde lze kdykoliv
dohledat potiebné tidaje.

3. Firma jednou mésicné zasild svym zakaznikim kratké sdéleni o event.
zménach, které obsahuji komplexni informacéni servis - zmény v oblasti
pracovné-pravni na trhu prace v souvislosti se vzajemnou spolupraci

a zmény ve firmé.

Komunikaci firemni nelze odd¢lit od nadiazenych ,,pater fizeni - procest, firemni
strategie, firemni kultury. Jakékoliv zména by byla netc¢innd, kdyby nedoslo ke

zménam v uvedenych oblastech. Prakticky to znamena:

- Definovat firemni kukturu podporujici otevienou komunikaéni strategii ve
sméru dovniti organizace i ven.
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- Pfijmout spokojenost interniho i externiho zakaznika s komunikaci jako
jednu ze zékladnich hodnot.

- Definovat kodex jednani zaméstnanci S jasnymi pozadavky na zpusob
a formu komunikace.

- Pfijmout zmény v organizacnim schématu, popsat komunikacni procesy

a dokument dat k dispozici vSem zaméstnancum.

Nékteré opatieni nelze nafidit, napsat, jsou na bazi ,,mékkych prvki fizeni,
vytvafeni vztahti na pracovisti efektivnich tymi. Zde patifi zplsob vedeni,
pusobeni ve sméru posilovani kompetenci zaméstnancti, vétsi ochoté sdélovat
informace, dé¢lit se s nimi, schopnosti 1épe komunikovat. Téchto zmén na Grovni
sttedniho managementu by bylo vhodné dosdhnout dalsim vzdélavanim

a rozvojem zameéstnancul.

Komunikaéni strategii musi podpofit i systém prace s lidmi, fizeni lidskych
zdroji. Zaméstnanci by finan¢né méli byt motivovani k vysledkim firmy jako
celku, nejenom oddé€leni. Z tohoto pohledu je ke zvazeni zpusob hodnoceni
s vysokymi sloZzkami odvislymi od vykonu individudlniho a tymoveho

k odménam za plnéni tymovych cila.

Jakékoliv zména je procesem ndro¢nym z pohledu lidskych zdroja. Je proto

tteba pozitovné motivovat ke zmenam, vysvétlovat, podporovat.

Cilem je nejnom zvySovat efektivitu nastavenych pravidel, procest a norem
v oblasti komunikace, ale pfedevSim zvySovat spokojenost zaméstnancii

s komunikaci, protoze pouze spokojeny zaméstnanec je vykonny zaméstnanec.
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Z.avér

Efektivni komunikace ve firmé¢, kterd zajist'uje kvalitni vyménu informaci ve firmé,
dobré mezilidské vztahy a komunikacni prosttedi, vnimané jako pozitivni, je cilovou
metou vSech uspéSnych firem, protoze ekonomicky vykon firmy tzce souvisi

s komunikaci firmy interni i externi.

Tato prace se zabyvala tématem firemni komunikace v Sir§im kontextu komunikace
externi 1 interni se zdmerem analyzovat kvalitu komunikace a navrhnout feseni zvysujici

spokojenost zaméstanct a zdkazniki, tedy zvysit vyslednou uspeésnost firmy na trhu.

V Uvodu byly stanoveny zékladni otdzky., Jak jsou spokojeni interni zaméstnanci
firmy a externi zakaznici s arovni firemni komunikace? Jak zlepsit pripadné nedostatky

v interni a externi komunikaci firmy?*

Soucasna spokojenost s kvalitou komunikace ve firmé neni vysokd, zaméstnanci ji
vyjadiili souhrnné jako postoj neutralni az mirné pozitivni. Nizké hodnoty, které
ptifadili trovni komunika¢niho prostfedi ve firmé¢, znamenaji, Ze nevnimaji komunikaci
jako efektivni (,,zdravou®), motivujici k naplihovani firemnich cilt, spole¢nost
neposkytuje dostatecné penzum korporatnich informaci a predevSim je nepiedava
vhodnym zptsobem. Na strané druhé existuje vysoka spokojenost s komunikaci
manazeri a zpctnou vazbou finan¢ni i nefinancni v reakci na plnéni osobnich ¢i

tymovych ukold.

Nevhodné komunika¢ni prostfedi nevznikd jako disledek nezvladnutych
interpersondlnich vztahli nebo vztahi mezi tymy, ale je podminéno predevsim
nedostateéné definovanym ramcem komunikace — nejsou stanoveny procesy, vyhovujici
organizaCni struktura, kterd by umoznovala plynuly komunika¢ni rok vertikalné
| horizontaln¢. Proto se navrzené zmény tykaji uvedenych aspekti komunikace na
urovni definované struktury pro komunikaci ve firmé€, stanoveni jasnych postupl pii
predavani informaci, a to formou definice komunikacnich procest pti napliiovani potieb

zédkaznika i zptsobu piedavani informaci ve firmé&. Je nezbytné zohlednit pfesah do
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firemni kultury, ve které by hodnotou méla byt efektivni, plynula komunikace interni

i extern.

Popsana situace v oblasti interni komunikace se projevuje i v oblasti externi
komunikace se zédkazniky. Nejasné kompetence pti komunikaci, nejasny chod informaci
Usti v nespokojenost zaméstnanct s informovanosti o zménach, které se jich tykaji
i nespokojenosti i s ur¢enim kompetentnich osob ke komunikaci. Komunikace externi
ainterni jsou Uzce provdzané nadoby, kdy efektivita komunikace interni se projevuje

v externi komunikaci a naopak.

Cilem kazdé firmy je spokojeny zakaznik, ktery nakupuje produkty, sluzby, a tedy
umoziuje dobrou konkuren¢ni pozici na trhu a spokojeny zaméstnanec, ktery napliuje

cile firmy. V obou piipadech je jednim z kli¢a kvalitni firemni komunikace.

Diplomovéa prace piedlozila analyzu komunikace v konkrétni firmé a zcela
konkrétni navrhy, jak ji zefektivnit. Existuje realny piedpoklad, Ze navrhy umozni firmé

dosahnout obou cilti - spokojeny zaméstnanec a spokojeny zédkaznik.
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Piiloha 1 - Polostrukturovany rozhovor

Jak probiha komunikace na vertikalni Grovni? Predavani informaci smérem od

managementu k zam¢&stnanctm.

1. Jaké procesy zajistuji, ze informace jsou pienaSeny smérem od vedeni firmy
k zaméstnancim?

2. Jaké komunika¢ni kanaly jsou vyuzity ktomu, aby byli informovani
zaméstnanci?

3. Jsou zaméstnanci informovéni pravidelné piimou cestou, napiiklad formou
celofiremniho setkani apod.?

4. Jak komunikuje vedeni s projektovymi manazery?

5. Jak pfenasi projektovi manaZzeti informace smérem k zaméstnanctim?
Jak probiha komunikace na horizontalni Grovni?

1. Jsou bézné pravidelné porady v ramci jednotlivych projektovych tymt?
2. Tyka se to vSech tyma?

3. Pokud ne, koho ptesné se to tyka?

4. Jak casto se setkdvaji tymy na poradach?

5. Jak jsou vystupy z porady administrovany?

6. Kdo a jak k nim ma ptistup?

7. Setkavaji se pracovnici i neformalné?

8. Jakymi komunika¢nimi kanaly probiha komunikace na horizontalni urovni mezi

jednotlivymi tymy a pracovniky?
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Piiloha 2 - Dotaznik - spokojenost externich subjektid s

komunikaci
U kazdého tvrzeni oznacte prosim jednu variantu — odpoveéd’, se kterou souhlasite:

1) Komunikace spole¢nosti smérem k nam je oteviena a vstiicna.

1= zcela souhlasim 2= spiSe souhlasim 3= neutralni postoj - ani souhlasim, ani

nesouhlasim 4= spiSe nesouhlasim 5= zcela nesouhlasim

2) Kdyz potiebujeme aktualni informace od spoleCnosti, vzdy je ziskame
Vv potiebném cCase a kvalité.

1= zcela souhlasim 2= spiSe souhlasim 3= neutralni postoj - ani souhlasim, ani

nesouhlasim 4= spiSe nesouhlasim 5= zcela nesouhlasim

3) Dozvidame se pravidelné o zménach, které se ve spole¢nosti d&ji a tykaji se nas.

1= zcela souhlasim 2= spiSe souhlasim 3= neutralni postoj - ani souhlasim, ani

nesouhlasim 4= spiSe nesouhlasim 5= zcela nesouhlasim

4) Firma nezatajuje dilezité informace pro nasi spolupraci.

1= zcela souhlasim 2= spiSe souhlasim 3= neutralni postoj - ani souhlasim, ani

nesouhlasim 4= spiSe nesouhlasim 5= zcela nesouhlasim

5) Konzultanti zajist'uji kvalitni komunikaci.

1= zcela souhlasim 2= spiSe souhlasim 3= neutralni postoj - ani souhlasim, ani

nesouhlasim 4= spiSe nesouhlasim 5= zcela nesouhlasim

6) Kdyz feSim problém s firmou, vZdy vim, kam se obratit.
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1= zcela souhlasim 2= spiSe souhlasim 3= neutralni postoj - ani souhlasim, ani

nesouhlasim 4= spiSe nesouhlasim 5= zcela nesouhlasim

7) Webové stranky spolecnosti poskytuji vSechny dilezité informace.

1= zcela souhlasim 2= spiSe souhlasim 3= neutralni postoj - ani souhlasim, ani

nesouhlasim 4= spiSe nesouhlasim 5= zcela nesouhlasim

De¢kuji za vyplnéni dotazniku
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Piiloha ¢. 3 — CSQ dotaznik v anglické verzi

Communication Satisfaction Questionnaire

Introduction: Most of us assume that the qualify and amount of commumnication in our jobs
contribute to both our job satisfaction and our productivity/ through this study we hope to find
out how satisfactory commumnication practices are and what suggestions you have for improving
them. We appreciate vour taking time to complete the questionnaire. It should take 20 to 30
numites.

Your answers are completely confidential so be as frank as you wish. This is not a test — your
opinion is the only right answer. Do not sign your name; we do not wish to know who you are.
The answers will be combined into groups for reporting purposes.

1. How satisfied are vou with vour job?

1. Very Satisfied 5 Somewhat dissatisfied
2 Satisfied 6 Dissatisfied

3 Somewhat Satisfied T Very dissatisfied

_ 4 Indifferent

2. In the past 6 months, what has happened to yvour level of safisfaction?
(check 1)
1. Gomeup 2 Stayed the same 3. Gone down

3. If the comnmnication associated with you job could be changed in any way to make vou
more satisfied, please indicate how:

A Listed below are several kinds of information often associated with a person’s job. Please
indicate how satisfied you are with the amount and’or quality of each kind of information
by circling the appropriate number at the right.

Very Very
Dissatisfied Satisfied
1 2 3 4 5 & 7

(respondents use the above scale to respond to all items)
4. Information about my progress in my job.
S U, S SO NN Y S, S
5. Personal news
S U, S SO NN Y S, S
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10.

11

12.

13.

14.

15.

10.

17.

18.

19.

20.

Information about organizational policies and goals
S P, N S T Sy S,

Information about how niy job compares with others
S DR, JONE: U O S S,

Information about how I am being judged

S PR, JO: S T, SO S,

Recognifion of my efforts

S PR, JO: S T, SO S,

Information about departmental policies and goals

S PN, N S T S, S,

Information about the requirements of my job

S PN, N S T S, S,

Information about government action affecting my organization
S DR, JONE: U O S S,

Information about changes in our organization

S R, JO: S T, SO S,

Reports on how problems in my job are being handled
S R, JO: S T, SO S,

Information about benefits and pay

S QR JO: S T SO S,

Information about our organization’s financial standing
S PN, N S T S, S,

Information about accomplishments and/or failures of the organization
S P, N S T Sy S,

B. Please indicate how safisfied you are with the following (write the appropriate number at
right).

Extent to which my superiors know and understand the problems faced by subordinates

S PN, N S T S, S,

Extent to which the organization’s communication motivates and stimulates an enthusiasm

for meeting its goals

S P, N S T Sy S,

Extent to which my supervisor listens and pays attention to me

S R, JO: S T, SO S,
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21. Extent to which the people in my erganization have preat ability as commmumicatars
—12 34 56T
21 Extent to which my supervisor offers puidance for solving job related problems
1234 56T
23, Extent fo which the arganization”s communication makes me identfy with it or feel a vital
part of it
—12 34 56T
24 Exient to which the erganization”s communications are mferesting and helpfl
—1-2-3-4 5 6 T
3. Extent to which my supervisor musts me
—_—1-2 34 56T
26. Extent to which I receive in time the information needed to do my job
12334 5 6T
27. Extent to which conflicts are handled appropriately through proper communication channels
e e B e
28. Exient to which the grapevine is acfive i our orpanization
—12 34 56T
29. Extent to which my supervisor &5 open to ideas
1234 56T
30. Extent fo which horizontal commmmication with ether arpanizational members is accurane
and free flowms
—12 34 56T
. Extent to which communication practices are adaptable to emergencies
—1-2-3-4 5 6 T
31. Extent to which my work group is compatible
—_—1-2 34 56T
33. Extent o which our meetings are well crpanized
—12 34 56T
34. Extent to which the ameunt of supemvizion given me is about nght
e e B e
35, Extent to which written directives and reports are clear and concise
—12 34 56T
36. Extent to which the attitades foward commpoumication in the orzanization are basically healthy
12334 5 6T

]
"

3
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37. Extent to which informal communication is active and accurats
1234 5 6--T—

38. Extent to which the ameunt of commumication in the erganization is about mght
1234 5 6--T—

C. Amswer the following only if you are a manager or supervisor. Then indication your
satisfaction with the followimz:

39. Extent fo which my subordinates are responsive to dowmeard directive comnmmication
e e

40. Extent to which my subordinates anticipate my needs for information
—1-2-3 4 5 6T

41. Extent to which I do not have a communication everload
—1-2-3 4 5 6--T—

41 Extent fo which my subordinates are recepiive to evaluation. suggestions, and criticisms
—1-2-3 4 5 6 T

43. Extent fo which my subordinates feel responsible for mifiating accurate upwand
communication

e e B e B

Zdroj:

CSQ. [online] 2014 [cit. 2014-03-27].
76.12.38.165/comsight/pdf/CAQ.pdf

Dostupné

Z:

http:
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Priloha ¢. 4 - dotaznik CSQ v Ceské verzi
1. Jak jste spokojeni se svou praci?

1= velmi spokojen/a

2= spokojen/a

3= Castecné spokojen/a
4= neutralni

5= ¢astecné nespokojen/a
6= nespokojen/a

7= velmi nespokojen/a

2. Jak se zménila VaSe spokojenost v prubéhu poslednich 6 mésicti?

1= nezmeénila se
2 = zvysila se

3 =snizilase

3. Pokud by komunikace na Vasem pracovisti mohla byt jakymkoliv zpisobem
zménéna k Vasi spokojenosti, uved’te prosim jak:

Nize je uvedeno nékolik informaci spojenych s Vasi praci. Prosim uvedte, jak jste
spokojen/a s mnozstvim anebo kvalitou nésledujicich informaci. ZakrouZzkujte vzdy
jednu moznost.

1= velmi nespokojen/a
2= nespokojen/a

3= ¢astecné nespokojen/a
4= neutralni

5= Castecné spokojen/a
6= spokojen/a

7= velmi nespokojen/a
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4 | Informace o tom, jak si ve své praci stojim 12| 3 4|5 6 7

5 | Personalni novinky 1(2| 3 4|5 6 7

6 | Informace o firemnich cilech a stretegii 1(2| 3 4|5 6 7

7 | Informace o srovnani mé prace s ostatnimi 1(2| 3 4|5 6 7

8 | Informace o hodnoceni mych pracovnich vysledk 1(2| 3 4|5 6 7

9 | Dostate¢né uznani mych pracovnich vysledkd 1(2| 3 4|5 6 7
10 | Informace o strategii a cilech svého oddéleni 112 3 4|5 6 7
11 | Informace o tom, co se ode mne v praci ocekava 12| 3 415 6 7
12 | Informace o vladnich zakonech, které ovliviuji fy 1(2| 3 4|5 6 7
13 | Informace o zménach ve fy 172 3 4|5 6 7
14 | Zpétna informace, jakym zpUsobem byly feseny vzniklé 1(2| 3 4|5 6 7

problémy v praci
15 | Informace o zaméstnaneckych benefitech a ohodnoceni 1(2| 3 4|5 6 7
16 | Informace o finan¢ni situaci fy 1(2| 3 4|5 6 7
17 | Informace o Uspésich a neuspésich fy 2| 3 4 6
Prosim uvedte, do jaké miry jste spokojen/a s nasledujicim. Zakrouzkujte jednu
moznost.
18 | MUj nadfizeny je seznamen s mymi pracovnimi problémy 1(2| 3 4|5 6 7
19 | Vedeni spolecnosti mé motivuje ke splnéni firemnich cild 1(2| 3 4|5 6 7
20 | M(j nadfizeny mi nasloucha a vénuje mi pozornost 1(2| 3 4|5 6 7
21 | zaméstnanci fy maji dostatecné komunikaéni schopnosti 12| 3 4|5 6 7
22 | M(j nadZizeny mi pomaha s resenim pracovnich problém{ 1(2| 3 4|5 6 7
23 | Komunikace ve fy mi ddva pocit sounaleZitosti s fy 12| 3 4|5 6 7
24 | Komunikace vedeni se zaméstnanci je zajimava a ndpomocnd 1| 2| 3 4|5 6 7
25 | Mam davéru v nadfizeného 172 3 4|5 6 7
26 | Informace, které jsou potreba k provadéni prace, dostavam 1(2| 3 4|5 6 7
véas

27 | Spory/konflikty jsou reseny spravnymi komunikacnimikandly | 1| 2| 3 4|5 6 7
28 | Ve fy se vyskytuje pfiméfené mnozstvi "Suskandy" 112] 3 415 6 7
29 | M(j nadtizeny je otevien mym navrhim 172 3 4|5 6 7
30 | Komunikace s ostatnimi kolegy na mé urovni je dostatecna 112] 3 415 6 7
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31 | Komunikace pfi mimoradnych udalostech funguje spravné 1(2| 3 4|5 6 7
32 | Mé oddéleni pracuje jako tym 1(2| 3 4|5 6 7
33 | Porady mého ddéleni jsou dobfe organizované a efektivni 1(2| 3 4|5 6 7
34 | Mira kontroly mé prace je pfimérena 1(2| 3 4|5 6 7
35 | Pisemna naftizeni a sdéleni jsou jasna a struc¢na 1(2| 3 4|5 6 7
36 | Postoje zaméstnancl ke komunikaci uvnitf fy jsou vstficné 1(2| 3 4|5 6 7
37 | Neformalni komunikace funguje spravné 172 3 4|5 6 7
38 | Komunikace uvnitf fy je dostatecna 1(2| 3 4|5 6 7
Prosim oznadte, jak jste spokojen/a s nasledujicim za predpokladu, ze jste v fidici pozici
(manazer, feditel). Pokud nejste v uvedené pozici, nevypliujte.
39 | Do jaké miry jsou moji podfizeni vnimavi k mym nafizenim | 12| 3 4|5 6 7
40 | Do jaké miry moji podfizeni sdéluji potfebné informace 1(2| 3 4|5 6 7
41 | Do jaké miry se mohu vyhnout komunikacénimu pretizeni 1(2| 3 4|5 6 7
42 | Do jaké miry jsou moji podtizeni vnimavi kmym 172 3 4|5 6 7
hodnocenim, radam a kritice
43 | Do jaké miry se mi podfizeni citi zodpovédni za iniciovani 1(2| 3 4|5 6 7
komunikace smérem nahoru

Dékuji za vyplnéni
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Tabulka — vyhodnoceni faktora (pievod poloZek na faktory)

Faktor Otazky cislo

korporatni integrace 4| 5|10 11|15

zpétna vazba 7| 8| 9| 14| 18

komunikacni klima (prostredi) 19 |21 | 23| 26|27

komunikace nadtizenych 20122 25| 29| 34

horizontalni komunikace 28 |30 | 31| 32| 37

korporatni informace 6|12 | 13| 16| 17

kvalita médii 24 133 | 35| 36| 38

komunikace podfizenych 39 40| 41| 42|43

Zpisob pievodu poloZek na faktory — konkrétni hodnoty

korporatni integrace 5,6 4,8 4,9 3,8 5,4 4,9
zpétna vazba 4,8 4,8 4,2 4,9 4,9 4,72
komunikacni klima (prostiedi) 5,1 4,3 4,5 4,1 4,4 4,48
komunikace nadrizenych 5 4,7 5 5,2 3,9 4,76
horizontalni komunikace 3,8 4,9 5,1 4,9 4,3 4,6
korporatni informace 5,1 5,8 4,2 3,7 3,5 4,46
kvalita médii 4,7 3,6 4 4,7 4 4,2
komunikace podfizenych 4,5 4,8 3,6 5,1 4,8 4,56
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Priloha ¢. 5 — Vysledky dotaznikového Setieni CSQ

Cislo ot. | Tvrzeni Primer
4 | Informace o tom, jak si ve své préci stojim 5,6
5 | Personalni novinky 4,8
6 | Informace o firemnich cilech a strategii 5,1
7 | Informace o srovnani mé préce s ostatnimi 48
8 | Informace o hodnoceni mych pracovnich vysledkt 4,8
9 | Dostate¢né uznani mych pracovnich vysledkii 4.2

10 | Informace o strategii a cilech svého odd¢leni 4,9
11 | Informace o tom, co se ode mne v praci o¢ekava 338
12 | Informace o vladnich zakonech, které ovliviuji fy 5,8
13| Informace o zménach ve fy 4,2
Zpétna informace, jakym zptisobem byly feSeny vzniklé 4.9
14 | problémy.
15 | Informace o zaméstnaneckych benefitech a ohodnoceni 5,4
16 | Informace o finané¢ni situaci fy 3,7
17 | Informace o uspéSich a netispésich fy 35
18 | Mi{jj nadfizeny je seznamen s mymi pracovnimi problémy 4,9
19 | Vedeni spolecnosti mé motivuje ke splnéni firemnich cili 5,1
20 | M{ij nadfizeny mi nasloucha a vénuje mi pozornost 5
21 | Zaméstnanci fy maji dostate¢né komunikacni schopnosti 4,3
22 | Mij nadZizeny mi pomaha s feSenim pracovnich problémi 4,7
23 | Komunikace ve fy mi davé pocit sounéleZitosti s fy 4,5
24 | Komunikace vedeni se zaméstnanci je zajimava a ngpomocna 4,7
25 | Mam divéru v nadfizeného 5
26 | Informace, které jsou potfeba k provadéni prace, dostavam véas |41
27 | Spory/konflikty jsou feseny spravnymi komunikaénimi kanaly |44
28 | Ve fy se vyskytuje pfiméfené mnozstvi "SuSkandy" 38
29 | Mtyj nadfizeny je otevien mym ndvrhiim 5,2
30 | Komunikace s ostatnimi kolegy na mé irovni je dostate¢na 4,9
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31 | Komunikace pfi mimotadnych udalostech funguje spravné 5,1
32 | Mé odd¢leni pracuje jako tym 4,9
33 | Porady mého ddé€leni jsou dobte organizované a efektivni 3,6
34 | Mira kontroly mé prace je piiméfena 39
35 | Pisemna nafizeni a sdé€leni jsou jasna a strucna 4
36 | Postoje zaméstnancii ke komunikaci uvnit fy jsou vstiicné 4,7
37 | Neformalni komunikace funguje spravné 43
38 | Komunikace uvnitf fy je dostatecna 4
39 | Do jaké miry jsou moji podfizeni vnimavi k mym nafizenim 4,5
40 | Do jaké miry moji podiizeni sd€luji potfebné informace 4.8
41 | Do jaké miry se mohu vyhnout komunika¢nimu pietiZzeni 36

Do jaké miry jsou moji podtizeni vnimavi k mym hodnocenim, |5,1
42 | radam a kritice

Do jaké miry se mi podtizeni citi zodpoveédni za iniciovani 4.8

43

komunikace smérem nahoru

Zdroj: vysledky Setfeni
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