UNIVERZITA JANA AMOSE KOMENSKEHO PRAHA

BAKALARSKE PREZENCNI STUDIUM

2019-2022

BAKALARSKA PRACE

Nicola Vanatova

Komunika¢né naro¢né situace na pracovisti

Praha 2022

Vedouci bakalarské prace:

PhDr. Bohumir Fiala



JAN AMOS KOMENSKY UNIVERSITY PRAGUE

BACHELOR FULL-TIME STUDIES

2019-2022

BACHELOR THESIS

Nicola Vanatova

Challenging communication situations in the workplace

Prague 2022

The Bachelor Thesis Work Supervisor:

PhDr. Bohumir Fiala



Prohlaseni

Prohlasuji, ze predlozena bakalaiska prace je mym puvodnim autorskym dilem, které
jsem vypracovala samostatn€. VeSkerou literaturu a dal§i zdroje, z nichz jsem pfi

zpracovani Cerpala, v praci fadn€ cituji a jsou uvedeny v seznamu pouzitych zdroja.

Souhlasim s prezencnim zpfistupnénim své prace v univerzitni knihovné.

V Praze, dne 7. 3. 2022

Nicola Varnatova



Podékovani

Dé&kuji vedoucimu mé bakalatské prace PhDr. Bohumiru Fialovi za ochotu a rady béhem

konzultaci k mé praci.



Anotace

Bakalafska prace se ve své teoretické Casti zabyva komunika¢né naroénymi situacemi na
pracovisti. Rozebira, co je to komunikace, jeji dé€leni i bariéry, co je obsahem interni
komunikace a jaké komunikacni standardy a procesy se v ni objevuji. Zaméfuje se
inafiremni kulturu, zpétnou vazbu a konflikty, jejich déleni a nasledné feSeni.
V praktické Casti je pfedstavena spolecnost, vybrana pro dotaznikové Setfeni ohledné

komunikace a konfliktt na pracovisti.
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The theoretical part of this bachelor thesis deals with challenging situations in the
workplace in the field of communication. It discusses what communication is, its division
and barriers, what the content of internal communication is and what communication
standards and processes appear in it. This part also focuses on corporate culture, feedback
and conflicts, their division and subsequent resolution. The practical part of the work
presents a company selected for a questionnaire survey which reveals the background of

communication and conflicts in the workplace.
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UVOD

V této bakalarské praci bude autorka pojednavat o komunikacné naroc¢né situaci
na pracovisti. Motivaci k volbé tohoto tématu bylo, ze komunikace je nedilnou soucasti
kazdého z nas a setkavame se s ni cely zivot. Dualezita je i v pracovnim prostiedi. Obcas se
stane, ze z klasické konverzace se stane nedorozuméni, a to muze prechazet azv
konflikty. Tyto naroCné situace na pracoviSti nikdy nevymizi, a proto je dualezité
si uvédomit, jak se naucit témto situacim predchézet, a pokud uz vzniknou, tak je nasledné

vyfesit.

S naro¢nymi situacemi a problémy na pracovisti se setkaly 1 osoby v autorciné okoli.
Proto je dilezité o tom hovofit a dané problémy a situace ihned fesit, aby kvuli témto
$patnym zkuSenostem nemuseli lidé opoustét své pracovni misto a zastali tam, kde je

prace velmi napliiuje.

Cilem této bakalarské prace je zjistit, co je to komunikace, komunikace na pracovisti

a jaké situace na ném mohou vzniknout.

Tato prace je Clenéna na dvé Casti, teoretickou a praktickou. Prakticka cast obsahuje
5 kapitol a jejich podkapitoly. Prvni kapitola pojednava o komunikaci. O komunikaci
v jeji obecné roving, tudiz jeji déleni na verbalni a nonverbalni, o pravidlech kvalitni
komunikace a o bariérach, které v komunikaci mohou vzniknout. Druha kapitola
se vénuje interni komunikaci. Do podkapitol autorka zaradila obsah interni komunikace,
pfic¢iny a dusledky interni komunikace, analyzu interni komunikace, komunikaéni
procesy v interni komunikaci, komunika¢ni standardy a efektivni komunikaci na
pracovisti. Treti kapitola pojednava o zpétné vazbé. Jeji podkapitola je o 360stupriové
zpdtné vazbg, kterd miZe byt na pracoviiti efektivni. Ctvrta kapitola se zaméfuje
na firemni kulturu. Pata kapitola méa nazev Konflikty, jeji podkapitoly jsou faze konfliktu,

jak se konflikty déli a jaké je jejich feSeni.

Na teoretickou Cast navazuje Cast prakticka. V jejim tvodu je predstavena spolecnost,
kterd autorce slouzila jako podklad pro praktickou Cast, vCetné jeji historie. Jedna
se o firmu Globus CR, v. o. s. Dalsi &ast je vénovana dotaznikovému $etfeni. Obsahuje

icil bakalarské prace a nasledné je popsana metoda vyzkumu. Autorka popisuje



kvantitativni metodu, dotaznik, ktery byl pouzit pro praktickou ¢ast bakalarské prace.
Nasleduji vysledky dotaznikové Setieni. Celkem bylo pouzito 15 otazek. Po vysledcich
nasleduje shrnuti celého dotaznikového Setfeni, a zda byly hypotézy potvrzeny nebo
vyvraceny. V posledni Casti autorka navrhla kurz komunikace a vztahti na pracovisti.

Autorka si také stanovila 3 hlavni hypotézy, které se diky praktické ¢asti potvrdi, anebo

zcela vyvrati.
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TEORETICKA CAST

1 COJE TO KOMUNIKACE

Vyraz komunikace vychdazi z latinského nazvu ,,participare”, coz znamena spolutastnit
se nebo sdilet s nékym néco. Vyznam slova participare se dale vyvijel a dnes jiz

ho mizeme prekladat ve smyslu néco nékomu sdélovat (Kot'a a kol., 2013, s. 107).

., Obecny termin oznacujici vysilani a prijimdni informact riizného druhu u vsech zivych
organismit (zvuky, vec, gesta, miminka, cichové, hmatové, chemické informace aj.).
V uzsim smyslu se komunikaci mini sdélovani vyznamii mezi lidmi pomoci jazyka
(verbdlni komunikace) nebo prostrednictvim nejazykovych prostiedki (neverbdlni
komunikace pomoci gest, mimiky, pohybu téla, obrazii, schémat, hudby, hmotnych

artefaktu aj.). “ (Pricha, Veteska, 2014, s. 159)

Komunikaci dale mizeme definovat jako pfenaseni informaci od odesilatele k pfijemci,
kdy mezi nimi probihaji rizné informace prostfednictvim komunikacnich kanalti (Kota

a kol., 2013, s. 107).
Cely komunikacni proces 1ze popsat dle komunikacnich akti:

- ,,zdmeér sdélovany komunikdtorem,

- vyznam sdéleni pro komunikdtora, tzn. Vztah zdméru k motivaci,

- vécny obsah sdéleni, tedy to, o cem se komunikuje,

- smysl sdéleni pro jeho prijemce,

- efekt sdeéleni ¢i pusobeni zprdvy na komunikanta, napr. otdzka Jaké mdte

problémy pri FeSeni tohoto problému? “ (Kota a kol., 2013, s. 108)

., Jednotlivé komunikacni akty jsou ovilivnény i spolecenskym kontextem, ktery je vdzan

na:

- socidlni role a jejich vykon,

- socidlni pozice a jejich respektovani,

- vztahy mezi ucastniky komunikace,

- kontext socidlni situace, ve kterém komunikace probihd,

- ocekdvani ucastikii komunikace. “ (TrpiSovska, Vacinova, 2007, s. 87)

11



1.1 Déleni komunikace

1.1.1 Nonverbalni komunikace

Pokud hovotime o nonverbalni komunikaci, tak se jedna o nejstarsi podobu komunikace.
I kdyz se jedna o nejstarsi podobu, je velmi slozité ji objasnit, jelikoz jeji komunikaéni
normy nemaji stanoveny presny systém, na rozdil od verbalni komunikace (TrpiSovska,

Vacinova, 2007, s. 87).

,,Neverbalni komunikace zahrnuje Sirokou oblast toho, co signalizujeme beze slov

ci spolu se slovy jako doprovod slovni komunikace. “ (Vybiral, 2005, s. 81)
Nejcastéjsim neverbalnim projevem komunikace je vyjadieni emoci a postojd.
Rozdélujeme ji podle prostiedkt vyjadiujicich sdéleni ucastniku:

1) Mimika
Mimikou neboli vyrazem tvare rozumime projev obliCeje, tedy pohyby oblicejového
svalstva. Tuto mimiku umi ovladat kazdy, jelikoz je projevem zakladnich emoci a pocitu,
jako je napfiklad Stésti — neStésti, radost — smutek, klid — rozcileni, spokojenost —

nespokojenost (Kota a kol., 2013, s. 109).
2) Proxemika

Proxemika neboli fe€ prostoru je oblast komunikace mezilidské, tedy prostor mezi

postavenim komunikujicich osob (Kot'a a kol., 2013, s. 110).

,, Touto problematikou se zabyval antropolog E. Hall v ramci svych experimenti
zamérenych na postizeni lidské potieby uplatiiovat narok na teritorium a organizovat je

i udrzovat vzorce vzdalenosti od druhych lidi. “ (TrpiSovska, Vacinovéa, 2007, s. 89)
Re¢ prostoru zavisi na t&lové motorice a mize byt vyjadien:

a) akusticky (sluchov¢),

b) olfaktoricky (¢ichove),

c) taktilné (dotykem),

d) proprioceptivné (signaly ze svalstva) (TrpiSovska, Vacinova, 2007, s. 89).

12



., Hall téz vymezil ctyri distancni padsma pro proxemickou komunikaci:

a) Pdsmo intimni vzddlenosti (primy kontakt do vzddlenosti 45 cm),
b) Pdsmo neformalné osobni (vzddlenost 45120 cm),
¢) Pdsmo socidlné poradni (vzddlenost 120-366 cm),

d) Pdsmo verejné (vzddlenost 366 cm — vyse). “ (TrpiSovska, Vacinova, 2007, s. 90)
3) Haptika

Haptika neboli dotek je pocateCni a dulezity podnét v nonverbalni komunikaci, ktery je
pouzivan od raného détstvi Cloveéka. Existuje nékolik druht dotekt, naptiklad hlazeni,

drzeni, ohmatavani, tlak proti (Kot'a a kol., 2013, s. 111).

1.1.2 Verbalni komunikace

,, Verbalni komunikace je zprostredkovdana jazykovym kodem, jeho mluvenou nebo psanou
podobou a vyznamy, které jsou na néj vazdany. Analyza verbadlni komunikace vyzZaduje
porozumeéni pojeti znaku a jeho vyznamu, poukazuje na sémiotiku a obecnou teorii jazyka

cili lingvistiku. “ (Kot'a a kol., 2013, s. 115)

,, Komunikace je komplexnim jevem, zahrnujicim psychické, jazykové a socidlni, pripadné

i dalsi komponenty. “ (Janousek, 2007, s. 50)

Verbalni komunikace je vazba mezi mluvéim a pifijemcem. Tato vazba zahrnuje devét

aktivit, které mezi nimi probihaji.

Obrazek 1: Struktura komunikaéniho aktu

promiuva/

vécny obsah ) = o
kédovani dekodovani

smysl pro prijemce
smysl pro mluvéiho
odhad intence/

intence/zamér zaméru mluvéiho

motivace efekt na pfijemce

MLUVCI PRIJEMCE

Zdroj: Janousek, 2007, s. 51
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,MIuvci proZivda jako bezprostiedné mu danych prvnich pét komponent, a to v této
posloupnosti: motivace, intence cili zamér, smysl sdéleni pro ného, rozhodovdni o podobé
zpravy spjaté s jejim kodovanim a samostatnda promluva s jejim vécnym obsahem. (...)
Zbyvajici ctyri komponenty, rozhodovani prijemce o prijeti zprdvy spjatés jejim
dekodovanim, smysl sdélent pro prijemce, odhad intence Ci zaméru, pripadné motivace
mluvciho prijemcem, a efekt sdéleni na prijemce mhuvci od pocdtku a v prubéhu svého

komunikacniho aktu predjimd, anticipuje. “ (Janousek, 2007, s. 52)

1.2 Pravidla kvalitni komunikace

., Bezprostredni komunikace vyzZaduje bezprostredni reakce. Komunikujeme-li, neméli
bychom vysledek hovoru odkladat na pozdéji. Odkldddni reakci, odpovédi, miceni
a unikové tendence vedou k poruchdm kontaktu i vztahu. Kvalitni komunikace vyzZaduje
prizpusobovani, a to stanoviskim, slovniku i mimoslovnimu projevu partnera. Ddvdame
tak najevo ochotu k dohodé, nikoli submisi ¢i ndzorovou nepevnost.“ (Bartdk,

Demjamenko, 2021, s. 169)

.,V dialogu je treba dbat na umirnéné pouzivani negativnich reakci, zejména kritiky.
Pokud ji pouzijeme, musi byt konstruktivni, vécna, zamérend na pomoc a reSeni. “ (Bartak,

Demjamenko, 2021, s. 169)

Dulezité je také pfi komunikaci s lidmi dodrzovat pravidla. Prvni pravidlo je byt
pfirozeny, druhé pravidlo je brat lidi takové, jaci jsou, a tfeti pravidlo je snazit se vzit

do situace druhého jedince (Bartdk, Demjamenko, 2021, s. 196).

1.3 Bariéry komunikace

,, Kromé prekdzek, které piisobi rusivé na komunikaci lidi vlivem prostredi (napr. zvysend
hladina hluku na pracovisti, technicky Sum v prenosovych zarizenich apod.) jsou
nejvyraznéjsSimi bariérami komunikace lidské faktory. Zejména jde o bariéry psychické,
Jjako je komunikacni ostychavost, nejistota ve vystupovdni pred verejnosti, omezend

schopnost komunikacné ztvarnit viastni myslenky apod. “ (Pricha, Veteska, 2014, s. 160)
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,, Poruchy v komunikaci snizuji efektivitu komunikacniho procesu a miru dorozuméni
se mezi lidmi (at' uz jako jednotlivci, nebo skupinami) — prenaSené informace jsou
pak nepresné nebo zkreslené prijaty (v procesu dorozumivani dochdzi k ,,posuniim

vyznamii “). “ (Tureckiova, 2004, s. 114)

Bariéry komunikace se dé€li na externi a interni bariéry (Tureckiova, 2004, s. 114).

Obrazek 2: Bariéry komunikace

A. externi bariéry (vlivy prostredi)
které je dale mozné rozdélit na vlivy:

fyzikalniho prostredi — vyruSovani, hluk socialniho prostredi — ruzné kulturni

v okoli a z okoli, vizualni ruchy, prostiedi, z néhoz pochazeji aktéri
nevhodna teplota, osvétleni, prasnost komunikace (ruzné zvyklosti a vyznamy
prostredi... prikladané jevové stejnym skute¢nos-

tem), tyto faktory se obvykle promitaji
také do internich bariér

B. vnitini bariéry (interni vlivy)
vznikajici v dusledku ,,vnitfni situace” osobnosti a ¢lenéné na:

fyzické a fyziologické — fyzické nepohodli, |psychické a psychologické — strach

momentalni zdravotni stav, vady zraku, z neuspéchu, rodinné a osobni
sluchu, vyslovnosti, néktera onemocnéni problémy, zaméreni na vlastni potreby,
zpusobuijici ztratu pameéti... promitani emoci do komunikace,

| odbihani v myslenkach...
socialni — predsudky a bariéry vyplyvajici  sémantické — rozdilna kulturni a socialni

ze zastavanych postoju (nedostatek ucty zkusenost a tdroven promitajici se
nebo naopak prilisna ucta az servilita, do pouzivaného jazyka (odborny zargon,
konvence...) slangova vyjadreni) a vedouci k rozdilné

pochopenym vyznamum

Zdroj: Tureckiova, 2004, s. 114
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2 INTERNi KOMUNIKACE

., Vnitrofiremni komunikace znamend v podstaté komunikacni propojeni utvaru firmy,
které umoznuje spoluprdci a koordinaci procesit nutnych pro fungovani firmy. ( ...) Interni
komunikace zahrnuje i utvdreni a vyjasiovani ndzoru a postoju, chovani managementu i

pracovnikii. “ (Hola, 2006, s. 8)

Vnitrofiremni komunikace obsahuje pfenos informaci, které jsou dilezité pro fungovani
firmy. Jedna se predev§im o vazby mezi managementem, mezi jednotlivymi pracovniky

¢i pracovniky v tymu a v jinych vztazich (Hola, 2006, s. 8).

V interni komunikaci je dilezité pozorovat tok informaci z vnéjsiho prostiedi. Jedna
se pfedevsim o informace ohledné trhu a také o prostifedi, ve kterém se dana firma
pohybuje a s ¢im podnika. Komunikace ve firmé je tedy velmi dulezita, jelikoz
se piijimaji a predavaji razné informace, které reflektuji Cinnosti a cile celé firmy (Hola,

2000, s. 4).

., Ze studie (Verci¢ a kol., 2012) vyplyvd, Ze interni komunikace je interdisciplindrni
a integruje v sobé prvky vnitinitho marketingu, predeviim PR, persondlniho
managementu a technologii, ale predevsim zahrnuje zdkladni komunikaci probihajici

v rdmci spoluprdce v celé firmé. “ (Hola, 2017, s. 12)

Interni komunikace je prostfedkem pro manazery, ktefi pusobi na aktivitu a chovani
zaméstnancu a ovliviyji jejich pracovni postoje. Proto jak je zminéno i vySe, zpusob,
jakym komunikuje firma a jeji manazefi a zameéstnanci, zcela ovliviiuje Cinnosti a cile

celé firmy (Hol4, 2017, s. 13).

., Cilem firemni komunikace je adekvdtni osloveni jednotlivych cilovych skupin tak,
aby byly vytvoreny pozitivni postoje k firmé, aby se firemni komunikace stala ditleZitou a
nedélitelnou soucasti firemni identity, protoze bez odpovidajici komunikace a prezentace
strategie a hodnot firmy nelze vytvorit Zadouct image. “ (Bartak, Demjamenko, 2021, s.

72)
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2.1 Obsah firemni komunikace

,,Obecné jsou predmétem komunikace informace. Ve firmé vSak lidé pracuji s daty,
informacemi a znalostmi. Uspéch firmy je zaloZen na znalosti, jak s nimi zachdzet.

Pro prdci s nimi je diileZité objasnit jejich rozdil. “ (Hola, 2006, s. 8)
Data

., Odborna literatura povazuje vSechno, co miiZeme monitorovat smysly za data,

¢

to co obsahneme zrakem, sluchem, hmatem, chuti a smysly, tedy do jisté miry vjem. "

(Hola, 2006, s. 8)

Daty lze fict, ze jsou predmétem databaze a lze je ohodnocovat kvantitativné
a kvalitativné. Ve firmé se jedna napfiklad o pocet prodanych kust zbozi, pocet

zakaznikd. Data z uCetnictvi nebo objem prodeje (Hola, 2006, s. 8).

Data jsou velmi dulezita, jelikoz jsou predpokladem pro informace, dba se na rychlost

jejich pofizeni, na pfistup, zpracovani a srozumitelnost (Hola, 2006, s. 8).
Informace

., Informace jsou data, kterd jsou interpretovdna s urcitym vyznamem, jsou to data, kterym
Jje prikladana konkrétni vypovidaci hodnota, duleZitost a vyznam uZivatelem.* (Hola,

2006, s. 8)

Uzivatel, ktery chce podéavat informace, musi mit ur€ité znalosti, kterymi na zakladé dat
dané informace zpracuje. Pro nekteré lidi mohou byt informace bezcenné a pro nékoho
zase velmi dulezité. ZaleZzi totiz na jejich pofizeni a na osobnim vztahu jedince k dané

situaci (Hola, 2006, s. 8).
Znalosti

Znalosti se spojuji s emocemi a lidskou ¢innosti a jsou zaloZzeny na piedeslych
informacich. Znalostmi je soubor dovednosti, zkusSenosti, hodnot a principt, které

se odvozuji od zpusobt, podle kterych zijeme (Hola, 2006, s. 9).

,, Pro vnitrofiremni komunikaci ma rozliseni dat, informaci a znalosti vyznam zejména

pro samostatnou prdaci s nimi. VSechna i aktiva (data, informace, znalosti jsou
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ditleZitymi aktivy firmy) na sebe navazuji, jsou provdzdna a souvisi spolu, jejich konkrétni
zpracovani a vyuzivani vyzaduji odlisny pristup a riizné formy komunikace. “ (Hol4, 20006,

s.9)

Komunikace, ktera se zaklada na praci s daty, informacemi a znalostmi je dilezita

pro fungovani firmy, ovliviiuje jeji prosperitu, je zakladem celého fizeni firmy.

2.2 Priciny a dusledky vnitrofiremni komunikace

., Priciny jsou oblasti, které rozhoduji o uspéchu komunikace jesté pred tim, nez k ni
ve vnitrofiremnim prostiedi dojde. Priciny maji strategicky charakter, od nich se odviji
porozuméni spolecnym ciliim, vyjasnéni spolecné terminologie a zvoleni oboustranné

vhodnych ndstroju reSent. “ (Janda, 2004, s. 13)

., Diisledky jsou vystupy pricin, obsah a forma informace mezi jednotlivci. Pro jejich
zavedeni a ndpravu lze pouzivat komunikacni dovednosti z oblasti interpersondini

komunikace. “ (Janda, 2004, s. 13)

Obrazek 3: Priciny a disledky vnitrofiremni komunikace

Vnitrofiremni komunikace

Priciny Dusledky
Vize Interpersonalni
Poslani komunikace
Vztah k zaméstnancim Cilové chovani
Vztah k zakaznik(m Komunikacni techniky
Vztah k okoli
Cile firmy
Cile komunikaéni sité
Komunika&ni nastroje

Zdroj: Janda, 2004, s. 13
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2.3 Analyza firemni komunikace

Analyzou firemni komunikace zji§tujeme ve firme nasledujici:

- Zda se kratkodoba taktika shoduje s dlouhodobou strategii celé firmy.

- Ziskanim potifebnych informaci lze zkoumat interni komunikaci a strategii
konkurencnich firem.

- Nazory o firm¢ a produktech od konkurence, zaméstnanct, zakaznikt, dodavatelt
ajinych.

- Zdajsou zaméstnanci dostate¢né pripraveni na firemni zmeény.

- Zda jsou zaméstnanci vérni a jejich pfipadné zabrany, motivacni a stimulacni
faktory.

- Vyvoj komunikace a zmény vic¢i zaméstnancim a vné&j§im cilovym skupinam
a objeveni piipadnych slabych mist.

- Jaké jsou vztahy uvniti pracovnich tymu a jejich vliv na identifikaci s firmou
a firemni identitou.

- Jaky dusledek na cilové skupiny ma vyuzivani sdé€lovacich prostiedki

(Vysekalova a kol., 2020, s. 73).

2.4 Komunikacni proces

,, Komunikacni proces je souborem informaci, komunikacnich dovednosti, komunikacnich
aktivit a komunikacnich nastroju, které probihaji ve vnitrofiremnim prostiedi. Odesilatel
komunikace je zodpovédny za to, aby mu prijemce rozumél. Bez porozuméni nelze hovorit
o komunikaci. Odesilatel by mél zvolit vhodné nastroje k prenosu informace a prvnim z

nastrojii jsou cile firmy. “ (Janda, 2004, s. 13)
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Obrazek 4: Vnitrofiremni komunikacni proces

Cile firmy
Pozadované Cile komunikacni
chovani sité
Komunikacéni Komunikaéni
nastroje dovednost

Zdroj: Janda, 2004, s. 14

2.5 Komunikacni standardy

., Ve firmdch, pri nastavovani interni komunikace, mohou byt vybrany obvyklé, opakujici
se komunikacni situace, které jsou velmi diilezité pro vzdjemnou spoluprdci a jsou
metodicky popsany. Pro tyto situace jsou vypracovana pravidla a postupy, které jsou
zdvazné a manazeri je musi respektovat. lLze je nazyvat urcitymi komunikacnimi

standardy. “ (Hola, 2017, s. 57)

Tyto standardy jsou znakem pro interni komunikaci. Organizace timto zavedenim
podporuji manazerskou komunikaci. Tyto standardy jsou i uréitymi postupy pro nelehké

situace, jako je:

- nastup a adaptace zaméstnance,
- hodnoceni zaméstnancu,

- firemni ritudly (spoleCenské akce, sportovni akce, porady a pohovory) (Hola,
2017, s. 57).
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Mezi dalsi komunika¢ni standardy fadime komunikacni manazerské standardy. Jsou

dulezité pro vedeni a fizeni lidi v pracovnich tymech. Jedna se o:

- plany,

- zadavani ukolt,

- hodnoceni zaméstnanca (Hola, 2017, s. 58).
., Pro vytvoreni, zavedeni a uplatiiovani komunikacnich standardii je dobré mit
komunikacni pldn, ktery vychdzi z komunikacni strategie. TakzZe jako dalsi komunikacni

standardy (ndstroje komunikace) je potreba definovat komunikacni strategii

a komunikacni plan. “ (Hola, 2017, s. 58)
Podle Armstronga (2007, s. 663) by méla byt strategie zalozena na analyze:

1) toho, co chce fici management,
2) toho, co chtéji slySet pracovnici,

3) problému, které se vyskytuji pii sdélovani a pfijimani informaci.
Toho, co chce Fici management

Co chce management fici, zavisi hlavné na tom, co pottebuji védét zaméstnanci a od toho
se odviji, co chtéji slySet. Management chce dosahnout toho, aby zaméstnanci akceptovali
jeho navrhy, aby byli oddani vS§em planim a hodnotam své firmy a aby vice si vazili, Ze
prispéli k chodu firmy. Veskera komunikace, ktera je vedena ze strany managementu, by
neméla slouzit jako rozkaz, ale méla by zaméstnance pobidnout k tomu, aby prace, kterou

vykonaji, pfinesla vyhodu obéma stranam (Armstrong, 2007, s. 664).
Toho, co chtéji slySet pracovnici

Management musi pochopit, co vlastn€ pracovnici chtéji slySet a prizpsobit tomu svou
komunikacni strategii. VSe, co chtéji zaméstnanci védét, se jich tyka. Jedna se o veskeré
zmeény v pracovnim prostiedi, jako je pracovni doba, jistota prace nebo zmény
v odménach pro zameéstnance. K tomu, aby management pochopil, co zaméstnanci
opravdu chtéji, mohou slouzit diskuze, které pracovniky se specifickym nazorem mohou
sdruzit. Pomoci téchto diskuzi mize management meénit postoje a pfistup pracovniku k

dané praci (Armstrong, 2007, s. 664).
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Problému, které se vyskytuji pri sdélovani a prijimani informaci

Analyza problému komunikace poslouzi v pripadé, kdy komunikace na obou stranach
selhala. Snazi se proto zjistit, za jakych podminek doslo k selhani a nasledné to napravit.
Problémy, které vznikly kvuli Spatné komunikaci, mohou byt vyfeSeny zavedenim
novych komunika¢nich kanalt, anebo dojde k jejich zdokonalovani (Armstrong, 2007, s.

664).

2.6 Efektivni komunikace ve firmé

., Efektivni komunikace je takova komunikace, pri které za vzdjemného respektovani
partnerii dochdzi k ucelné vyméné informaci mezi subjekty, které jsou schopny jejich
vécné spravného kodovani a dekodovani a dokdzZi si rovnéZ poskytovat (a akceptovat)

odpovidajici zpétnou vazbu. “ (Bedrnova, Novy a kol., 1998, s. 196)

., At pouzijeme jakykoliv typ komunikace a jakychkoliv komunikacnich prostiedkii, ma-li

byt komunikace efektivni, musi vzdy spliiovat zdkladni pozadavky, kterymi jsou:

- Zretelnost

- Strucnost

- Sprdvnost

- Uplnost

- Zdvorilost“ (Vymétal, 2008, s. 27)

Hola (2011) definuje efektivni komunikaci jako komunikaéni procesy a standardy, které

posunou firmu k lepsim kvantifikovatelnym vysledkam.

Hola (2011) uvadi hierarchii efektivni komunikace, viz obrazek 5.
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Obrazek 5: Hierarchie efektivni komunikace

Efektivni
komunikace

Odpovédnost

Rizeni zédouci Komunikace
manazerské ovliviujici postoje Strategicka Uroven

komunikace pracovniku

Prijeti \
fibantzmen Procesy}rvgal(-?ho Propojgni vykonu Behavioralni
zlepsovani s vysledky droven
Porozumeéni AN
rfortrr\alr:‘g Podpora Integrované Pouzivané |Zakladni
asIavEng inovaci benefity technologie ramec
komunikace
Informovanost X

Zdroj: Hola, 2011, s. 54

Zakladnim stupném je informovanost se Ctyfmi zakladnimi procesy, bez kterych

by nebylo mozné celou hierarchii tvofit. Jedna se o:

- formalné nastavena komunikace,
- podpora inovaci,
- integrované benefity,

- pouzivaneé technologie.
Druhym stupném je porozuméni, podle slozek se jedna o behavioralni troveri. Patii sem:

- Tizeni zmeén,
- procesy trvalého zlepSovani,
- propojeni vykonu a vysledky.
Ttetim stupném je piijeti, které ma jen dvé slozky a jedna se o strategickou uroven. Tvori

ho:

- Tizeni manazerské komunikace,

- komunikace ovliviiujici postoje pracovnika.
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Pokud se spoji vSechny tfi stupné této pyramidy, vznikne efektivni komunikace. Diky
tomu se dosahuje vybornych finan¢nich a obchodnich vysledkti a dobrych vykont

zamestnancl organizace.
Aby bylo dosazeno co nejefektivnéjsi komunikace, je dulezité nastavit si prvky tak, aby
se dosahlo maximalni uspesnosti. Mezi tyto prvky se radi:

1. ,, Rizeni zmény u manazeri, které podporuje komunikaci zmén mezi manazery

a pracovniky (ukazuje se zde zasadni viiv managementu na rizent lidi).

2. Propojovani prdace zaméstnancii s obchodni strategii — duraz na vyznam kazdého

pracovnika pro vysledek firmy.

3. Prubézny komunikacni proces — zdkladni informacni a motivacni propojent.

(Hola, 2011, s. 56)

., Pres dobrou prdci, kterou firmy s vysokou tirovni komunikace odvadéji, studie zjistila,
Ze i v kategoriich nejlepsich je stdle prostor pro zlepSeni. A to zejména ve ctyrech hlavnich
oblastech komunikace: v planovani, zpétné vazbé zaméstnanci, vyuziti technologii a

meérenti pri hodnoceni ucinnosti komunikace. “ (Hola, 2011, s. 60)
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3 ZPETNA VAZBA

, Feedback je pojmenovani pro zpétnou vazbu. V kontextu rétoriky oznacuje pojem
feedback nonverbalni a verbdini sdéleni osoby, kterd rika jiné osobé, jak jeji chovani
piisobi, jaky déld dojem. V bézné kazdodenni komunikaci patri poskytovani a prijimdni
sdélent k nejcastéjSim druhiim komunikace. Zpétnd vazba predstavuje nejlepsi moznost,
Jak poznat socialni chovani a jak ho — v pripade, Ze je Zddouci — zménit. “ (Allhoff, 2008,

s. 137)
Allhoff (2008) také uvadi pravidla rozhovoru se zpétnou vazbou. Jedna se napftiklad o:

., Zpétnd vazba se vztahuje ke zcela konkrétmimu chovani ve zcela konkrétni situaci. Cim
Jje zpétna vazba konkrétnéjsi, tim méné podléha nebezpeci zobectiujicitho hodnoceni.

(Allhoft, 2008, s. 137)

., Zpétnd vazba by méla byt svou formou oboustrannd, to znamend, zZe i v pripadé, kdy oba

partneri maji riizné postaveni, by mél mit druhy moznost odpovédeét stejnym zpiisobem. ‘

(Allhoft, 2008, s. 137)

., Zpétnd vazba znamend pouze podavdani informaci druhému — a nikoli snahu ho ménit.

(Allhoft, 2008, s. 137)

3.1 360stupnova zpétna vazba

., 360stupnova zpétnd vazba vznikla jako ndstroj rozvoje lidskych zdrojii. Sklada se
z postupnych krokii, jejichZ podstatou je vicendsobné hodnoceni pracovnika ze strany

Jjeho kolegii. “ (Kubes, gebestové, 2008, s. 14)

., V¥sledkem vicendsobného hodnocenti je informace, tedy zpétna vazba manazerovi o tom,
Jjak jini vidi jeho chovani, jak ho hodnoti, jak na né pusobi. Je to informace od lidi, s nimiz
prichdzi v prdci do styku, od téch, kteri ho potrebuji a které potrebuje on sam. *“ (Kubes,

gebestové, 2008, s. 14)

Nastrojem, ktery je dulezity sbér dat pro ziskani 360stupnové vazby, je dotaznik. Ten

obsahuje polozky, které predstavuji rizné manazerské chovani. Ten, kdo hodnoti,
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posuzuje na vicebodové stupnici kazdé chovani jednotlivé. Jelikoz ale existuje vice druha

stupnic, je dalezité zamér definovat (Kubes, Sebestova, 2008, s. 14)

., Zpétna vazba je diilezitym predpokladem rozvoje manazera a rozvoj je zdkladem vyssi

efektivity. “ (Kubes, Sebestova, 2008, s. 16)

. Bez ohledu na ucel pouZiti se 360stupriovd vazba jako systémovy ndstroj sklddd
z nékolika krokii, tvoricich uzavieny a opakujici se proces. “ (Kubes, Sebestova, 2008,

S. 24)

Obrazek 6: Model fungovani 360stupiiové zpétné vazby

Priprava organizace na zavedeni
360stupnové zpétné vazby

Design

-

Sbér dat
a
zpravy

=

Zpétna

Rozvoj varha

A

Zdroj: Kubes, Sebestova, 2008, s. 24
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4 FIREMNI KULTURA

., Firemni kultura vyjadiuje urcity charakter firmy, celkovou atmosféru, ovzdusi, vnitrni
Zivot ovliviiujict mysleni a chovdni spolupracovnikii firmy. Hovorime také o zvyklostech
a ritudlech vyuzivanych ve firmé i o hodnotdch, které se projevuji v obecnych vzorcich

chovani a jednani pracovnikii.

Jestlize se toto chovani opakuje, pak se rychle vytvori vzorec chovani, ktery nemusi byt
védomy, ale pri vytvdreni Ci prijimani pravidel firemni kultury hraje diileZitou roli.

(Vysekalova a kol., 2020, s. 76)
Mezi prvky firemni kultury fadime symboly, hrdiny, ritualy a hodnoty.

,,Symboly — jsou napr. riizné zkratky, slang, zpiisob oblékdni, symboly postaveni, které

Jsou znamé jen Cleniim této organizace.

Hrdinové — mohou byt skutecni, popr. téz imagindrni lidé, kteri slouzi jako model
idealniho chovdni a jako nositelé tradice, jako vzor idedlniho zaméstnance ¢i manazZera

(Casto jsou jimi zakladatelé spolecnosti).

Ritudly — sem patii riizné spolecensky nezbymé cinnosti a projevy. Jsou to neformdlni
aktivity (oslavy), formdlni schiize, psani zprav, pldnovani, informacni a kontrolni

systémy.

Hodnoty — predstavuji nejhlubsi urovei kultury. Jde o obecné védomi toho, co je dobré a
co Spatné, hodnotné ¢i nehodnomé. Hodnoty se promitaji do pracovni mordlky,
soundalezitosti pracovnikii s firmou i do celkové orientace firmy. Mély by byt sdileny vSemi
pracovniky, nebo alespori témi, kteri jsou ve vedoucich pozicich. “ (Vysekalova a kol.,

2020, s. 77)

., Komunikace je vyznamnou soucdsti firemni kultury, tizce s ni souvisi, komunikace
vychdzi z kultury a soucasné kulturu ovlivimje a tvori. Smysluplna komunikace stoji
na odpovédnosti a moralnich hodnotdch, stejné jako firemni kultura, proto se tyto dvé
kategorie Zivota firmy tak uzce prolinaji. Je-li atmosféra ve firmé oteviend, zaloZend
na ditvére a spravedinosti, vzajemném respektu a obecnych mordlnich zdsadach, pak mad

efektivni komunikace ve firmé pripravenou cestu. “ (Holé, 2017, s. 89)
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., Kultura firmy a s ni souvisejici interni komunikace dokdzZe vytvorit silné stimulujici

pracovni prostredi ve firmé, a naopak vSechny prvky vaimané nespravedlnosti dokdzZou

pracovniky natolik demotivovat, Ze je mohou privést k lhostejnosti, frustraci a nakonec

i k odchodu z firmy. “ (Hola, 2017, s. 89)

28



5 KONFLIKTY

Konflikty jsou nedilnou soucasti nasich zivoti. Kazdy jedinec se s nimi jiz urCité setkal
at’ uz v roding, ¢i v praci nebo mezi partnery. Ke konfliktim se jedinec dostane snadno.
Muze se napriiklad jednat o protikladné nazory, jiné preference, jiné pohledy na véci
¢i jiné postoje v Zivote.

Zde jsou vybrany tfi definice konfliktu:

,Slovo konflikt pochdzi z latiny. V piivodnim vyznamu oznacuje stiet dvou anebo vice
aktivit, snah, zdjmii, tendenci, které jsou si zcela nebo alespor do urcité miry protichiidné
v tom smyslu, Ze za danych okolnosti neni mozné, aby byly vSechny v plné mire naplnény.

(Bednar, 2015, s. 15)

,, Budeme-Ii zde hovorit o konfliktu zdjmii dvou lidi, pak je treba timto terminem rozumét
takové stretnuti snah dvou lidi, pri némz splnéni tuzby jednoho bud zcela, nebo jen
do urcité miry vylucuje uspokojeni druhé stramy. Podobné je treba rozumét vyrazu
konflikt tam, kde jde o porovndavani, konfrontaci dvou nesourodych, az vylucné

protichiidnych ndzori, predstav, postoju. “ (Ktivohlavy, 2008, s. 19)

., Konflikt je faktor, ktery ohroZuje nebo porusuje rovhovdahu ci stabilitu systému. Konflikt
ma tedy tendenci vychylovat systémy ze stavii blizkych rovnovdze a tim podnécovat jejich
zmény. Je-li ohroZovana ci poruSovana pouze rovnovdaha a stabilita systému ziistdvad
navzdory konfliktu zachovdna, je konflikt Cinitelem, ktery dava systému dynamiku a

umoziuje mu ménit se a vyvijet. “ (Plaminek, 2012, s. 15)

5.1 Faze konfliktu

Konflikt ma nékolik fazi. Tou prvotni, kterou konflikt vznika, je spoustéc. Spoustécem
muze byt cokoliv. Jedna se o situace, které v jedinci néco vyvolaji. Takové situace lze

rozdelit na osobni/vnitini anebo vnéjsi.

Pokud budeme hovotit o vnéjSich situacich, spoustéCem muze byt horko, velké mnozstvi
hluku, nedostatek informaci, lidé kolem, neptijemna osoba, odli§nost osobnosti kazdého

jedince.
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O téch vnitfnich mluvime jako o nasem ,ja“. SpoustéCem zde muze byt negativni emoce
(strach, neduvéra, obava), aktualni rozpolozeni a nalada Clovéka, zdravotni stav,

temperament, priority.

Pokud jsme v této fazi schopni zasdhnout a obratit pozornost jinam, nebo se uvedeme do
jiné emocni stability napfiklad humorem, lze vznik konfliktu zcela odvratit. Pokud ale
zasah nenastane a jedinec je zahlcen nékolika spousteci, faze konfliktu se posune dale do
bodu eskalace. V jedinci zacne stoupat adrenalin a je vice podrazdény. Pokud v této fazi
nenastane zasah, dojde k vrcholu konfliktu, kdy obé strany jdou proti sobé. Po ustani
nastava zklidnéni. V této fazi se konflikt lehce uvolni. Jedinec je ale stale podrazdény a
kdykoliv se mize k vrcholu nepatrnym nedorozuménim zase vratit. Pokud to vSak ustane,
nastava posledni faze postkonfliktniho stavu, kdy wvétSinou dochazi k rekapitulaci
predeslého déni a uvédomeni si chovani a situaci, a pro¢ k nim vlastné doslo (Medlikova,

2012, s. 18).

Obrazek 7: Faze konfliktu

stet,
vrchol konfliktu

eskalace
zklidnéni

spoustéce
postkonfliktni
stav

Zdroj: Medlikova, 2012, s. 17

5.2 Déleni konfliktu

Podle Kfivohlavého (2008) mizeme konflikty délit podle poctu lidi, ktefi se jich zicCastni.

Jedna se o:

1) Jedna osoba, vnitini konflikty — intrapersonalni konflikty.
2) Mezi dvéma osobami — interpersonalni konflikty.
3) Vné néjaké skupiny — konflikty skupinové.

4) Dv¢ a vice skupin lidi — meziskupinové konflikty.
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Basu a Faust (2013) uvadeéji déleni na horké a studené konflikty.

Obrazek 8: Zakladni druhy konfliktd

: valka
Horky zniceni
konflikt

problém

vina

vnitini vypovéd

Studeny insolvence
konflikt

Zdroj: Basu, Faust, 2013, s. 20

Horky konflikt (emoce)

,,Horké konflikty se vétSinou resi oteviené a emociondlné, jsou zjevné a diky tomu
citelnéjsi. Nejcastéji zacinaji tim, Ze jedna ze stran md néjaky problém. Lze je resit,
popripade jejich rFesSeni odlozit a nékdy se také vyresi samy tim, Ze se do popredi zdjmu
dostanou jiné priority. (...) Je-li tieci plochou skutecné zavazné téma anebo roztrzek

pribyva, mohou vést ke krizim a rozchodum. ““ (Basu, Faust, 2013, s. 20)
Studeny konflikt (tiché napéti)

., Studené konflikty naopak probihaji bez verbdlni komunikace zucastnénych — problém
existuje, aniz by ho nékdo nadnesl. Tyto spory se stupnuji od napéti pres , vnitini
vypovéd'“ az k sabotdzim. Na nejvysSim stupni pak vétsinou exploduji a zméni se na nicivy

horky konflikt, jenZ miiZe vyustit ve zkdzu a vdlku. “ (Basu, Faust, 2013, s. 21)
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Pokud se zaméfime na konflikty ve firmé, daji se podle Bednate (2015) délit z pohledu

manazera na tfi skupiny.

Prvni skupina pfedstavuje konflikt uvnitf fizené skupiny, tedy mezi zaméstnanci,
podiizenymi ¢i kolegy. Tento typ je jednim z nejbéznéji se projevujicich konfliktt

na pracovisti.

Druhou skupinou je konflikt mezi urovnémi fizeni. ,,Jeho klicovou viastnosti je, Ze md
tendenci nabouravat firmu, kde k nému dochazi, a to jako celek. Predpokladem konfliktu,
ktery bychom mohli zjednoduSené popsat jako konflikt nadrizenych s podiizenymi, totiz
Jje, Ze podrizeni z néjakého ditvodu nerespektuji autoritu svych nadrizenych.“ (Bednaf,

2015, s. 25)

Posledni skupinou je konflikt na Grovni fizeni managementu. ,, Tento druh konfliktu,
pokud je nereSen, aktivné nabourdva ditvéru zaméstmancti na vSech urovnich vedeni
firmy. (...) Konflikt na virovni vedeni trvale eroduje firmu, snizuje jeji akceschopnost,
vyCerpava prostredky a naruSuje fungovdni lidského kapitalu spolecnosti.“ (Bednaf,

2015, s. 26)

Pokud jsou konflikty na pracovisti ¢asté, nékdy 1 nekonecné, mohou vyustit az do Sikany.

Mezi dvé hlavni formy Sikany na pracovisti se fadi mobbing a bossing.

,,Mobbing zahrnuje systematické, cilevéedomé a predevsim opakované utoky jednotlivce
¢i skupiny na wurcitou osobu. Nepratelska a neeticka komunikace md za cil dotlacit
vybraného jedince do defenzivni pozice, vyloucit ho z kolektivu, ponizit, znevaZzit a donutit

tak k odchodu z pracovisté. “ (Svobodova, 2008, s. 18)

,,Obecné by se sice dalo Fici, Ze mobbing je zvlastni druh Sikany, ale zdroveri je nutné
poukazat i na odlisSnost obou jevit. Ta spociva jak v otdzce prostiedi, kde se utoky
odehravaji, tak i ve zpiisobu agrese a konkrétnich dopadii na jedince. Na rozdil od Sikany
se mobbing odehrdva vyhradné mezi dospélymi, a to prevdzné na pracovisti. Sikana se
‘

vyskytuje spiSe v hierarchicky jednodussich spolecenstvich, jako je armada nebo Skola.

(Svobodova, 2008, s. 20)
Svobodova (2008) také uvadi znaky mobbingu. Jedna se naptiklad o:

1) Spatné a opakované chovani k zaméstnanci.

2) Napadani zaméstnance.
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3) Trvaly natlak na zaméstnance.
4) Bezcitné a nelitostné chovani.

5) Nepratelské a agresivni chovani.

Mezi dal$i typy konfliktd patii tfeba bossing (od nafizeného) nebo Staffing (od

podfizeného)

5.3 ReSeni konflikth

., Klicovym voditkem k porozuméni preferenci reSent je odpovéd na otazku, jak moc jsme
ochotni ustupovat ze svych pozic jen proto, aby byl konflikt vyreSen. Lidé, kteri se snazi
za kazdou cenu prosadit své cile, dosahuji vysokych ziskii, ale s vysokou mirou rizika.
3

Lidé, kteri jdou cestou uistupku a rezignaci, se v konfliktech mohou spise stavat obétmi.

(Bednar, 2015, s. 22)
Reseni konfliktd maze probihat riznymi formami. Napiiklad:

., Vytésnéni (represe) — popirdni, vyvrdceni, tvrzeni o opaku, protikladné chovani,
prehnané vesela nalada. (...) Ohrozujici nebo bolestné vzpominky nebo impulsy jsou
vylouceny z védomi. ““ (Pospisil, 2007, s. 102)

., Potlaceni — umysiné sebeovidddni impulsu prdani. V soukromi si je clovék obcas
pripousti, ale verejné popira. “ (Pospisil, 2007, s. 102)

., Racionalizace — hledani rozumného vysvétleni pro neiispéch, neprijatelné predstavy,

motivy. Pridéleni logickych nebo socidlné Zdadoucich motivii tomu, co délame, takze

se zdd, Ze jedndme racionalné. “ (Pospisil, 2007, s. 103)

., Kompenzace — zmirfiuje uzkost tim, Ze cdstecné uspokojuje neprijatelnou potrebu. Je
casto dosazeno ndhradniho cile, zdjem je presunut na jiny, dostupnéjsi objekt. “ (Pospisil,

2007, s. 103)

,, Regrese — ustup do mladsiho stdadia vyvoje (dospély se zacne chovat jako dité).

(Pospisil, 2007, s. 103)
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Medlikova (2012, s. 28) udéava kroky vhodné pro feseni konfliktnich situaci.

Obrazek 9: Postupné kroky pii feseni konfliktu

ZASAH

/

ZVOLIT METODU

7| REAKCE

IDENTIFIKOVAT
SPOUSTEC

Zdroj: Medlikova 2012, s. 28

., Prvni krok je pojmenovat své spoustéce. (...) Po kaZdé stietové situaci si vyjasnéte,
co spustilo vasi konflikini odpovéd. Vytvorte si sviij seznam spoustéci. “ (Medlikova,

2012, s. 28)

., Druhy krok resi metodu budouctho jednani. Promyslete, jak budete pristé viici danému
spoustéci reagovat. Co muiZete udélat, Fici. Dulezité je, aby vaSe budouci jednani
a chovdni odrazelo vase mozZnosti — aby pro vds bylo prirozené!“ (Medlikova, 2012,

s. 28)

,, [Tetim krokem je opét zpétna vazba, tentokrat k nové reakci, kterou jste viici spoustéci
pouzili. Zhodnotte, jak byla prospésnd a jak jste se pri ni citili vy sami. Paklize

se osvédcila, zahriite ji do arzendalu svych moznosti. “ (Medlikova, 2012, s. 28)
Plaminek (2009, s. 27-28) uvadi feSeni konfliktd.

1) ,,Pasivita — nékteré konflikty je mozné resit necinnosti. Vsichni vime, Ze mnohé
véci, které vcera vypadaly diilezité, mohou byt dnes okrajové a zitra

zapomenutelné. “ (Plaminek, 2009, s. 27)

2) ,,Delegace — reSeni konfliktii miiZeme také delegovat, tedy svérit nekomu jinému.
Tak cinime vidy, kdyz se obracime kuprikladu na soud, na experta nebo na

nadrizeného. “ (Plaminek, 2009, s. 27)

3) ,,Ndhoda — konflikt Ize vyresit i nahodnou volbou — napriklad losem. ““ (Plaminek,
20009, s. 28)
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4) ,,Mediace a facilitace — na tyto odborniky (medidtory a facilitatory) je delegovani
prava regulovat (v dohodnuté mire) proces jednani, kdezto pravo rozhodnout o

vysledku reSent si nechdvaji pro strany konfliktu. “ (Plaminek, 2009, s. 28)
5) ., Vyjedndva a projedndvani — mezi vyjedndavdnim a projedndvanim je tedy stejny
vztah jako mezi mediaci a facilitaci. “ (Plaminek, 2009, s. 29)

6) ,,Ndsili — ve slusné spolecnosti resitelii konfliktit je nasili (fyzické i psychické)

¢

povazovano za zapovézené a nasilné dosazené vysledky za nelegitimni.*

(Plaminek, 2009, s. 29)

Say McConnon a Margaret McConnon (2009, s. 114) ve své knize uvad¢ji, jak zabranit

konfliktim. Udavaji tyto typy:
1) Najit si vhodnou dobu

., Nejlepsim zpiisobem, jak se vyhnout nedorozuméni, je najit vhodnou dobu pro
pravidelné diskuse. V hektickych podminkach soucasného Zivota bude asi nejlepsi
dohodnout se na urcitém casovém intervalu, ktery vyhovuje obéma strandam, a tento

interval pak dodrZovat. “ (McConnon, McConnon, 2009, s. 114)
2) Nepfijemni lidé
., K mnoha konfliktum dochdzi jen proto, Ze k urcitym lidem — a také k tomu co rikaji

— pristupujeme predpojaté. Tyto konflikty Ize odstranit béhem nékolika minut vhodné

vedeného a uprimného rozhovoru. “ (McConnon, McConnon, 2009, s. 114)
3) Hovorit radéji dfive nez pozdé

., Nedopustte, aby zlost postupné nariistala. Jakmile ucitite, Ze ve vasem vztahu neni néco
v poradku, promluvte si o tom, i kdyz nezndte pricinu. “ (McConnon, McConnon, 2009,

s. 115)
4) Nevytahujte minulost

,, Zistarite v pritomnosti a snazte se zménit to, co se zménit da. Vytahovdni minulosti patri
do portfolia strategie win-lose, ziistat v pritomnosti znamend lepsi vzdjemné porozuméni

a vytvdri atmosféru spoluprdce. “ (McConnon, McConnon, 2009, s. 115)
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5) Myslete na feSeni

., PrilozZte néjaky plan, jak situaci resit. Nemd cenu si jen stéZovat nebo ddvat najevo svoji

frustraci. “ (McConnon, McConnon, 2009, s. 116)

6) Snazte se vcitit do partnerovy situace
,, Pokuste se vyménit si ve sporu sva mista. Zkuste si to v realnych podminkdach a vyzvéte
partnera, aby udélal totéz. Moznad budete sami sobé pripadat komicti, kdyz se na sebe

podivdte oc¢ima toho druhého — a mozind ho pak také lépe pochopite.” (McConnon,

McConnon, 2009, s. 116)
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PRAKTICKA CAST

6 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI

Pro praktickou ¢ast bakalafské prace vybrala autorka spole¢nost Globus CR, v. o. s.
Globus hypermarket je maloobchodni fetézec. ,, Hypermarket je samoobsluznd
velkokapacimi a maloobchodni prodejna s Sirokou nabidkou potravindrského
a nepotravinarského zboZi pod jednou strechou, s prodejni plochou vétsi nez 2 500 metrii

ctverecnich. “ (Hypermarket, online, cit. 2022-02-22)

Hypermarket Globus ma pobodky po celé Ceské republice. Celkem je jich patnact.
Pro praktickou &ast autorka vybrala pobotku v Praze v Cakovicich. Ta je hlavnim
hypermarketem, kde je soustfedéna hlavni centrala pro vSechny ostatni pobocky a pracuje

zde cca 260 zaméstnancu. (Globus, online)
Historie spolecnosti

Pocatek vzniku spolecnosti spada do roku 1828, kdy Franz Bruch v sarském St. Wendelu
oteviel maly obchod s potravinami. Historie v Ceské republice spada do roku 1996, kdy
se prvni hypermarket Globus postavil v Brn¢. Jednalo se o prvni hypermarket na ceském
uzemi a panovaly obavy, zda se na Ceském trhu uchyti. Vysledkem byl aspéch u obc¢ant
a postupné se zacaly nové hypermarkety stavét i v jinych méstech. Pobocka v Praze v
Cakovicich, ktera byla vybrana autorkou pro praktickou &ast, byla postavena 13. 5. 2000.
(Globus, online)
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7 DOTAZNIKOVE SETRENI

Cilem prace je objasnit, co je to komunikace, jak funguje komunikace na pracovisti a jaké

situace tam mohou vzniknout.

Dotaznikové Setfeni bude provadéno ve spolecnosti Globus CR, v. o. s., dotaznik byl

rozeslan vedoucim pracovnikiim oddéleni.

7.1 Metodika vyzkumu

Autorka prace vybrala pro vyzkum kvantitativni metodu, dotaznik.
Kvantitativni vyzkum

, Druh empirického vyzkumu edukacnich jevii, subjektu a procesi, ktery pracuje
s exaktnimi metodami a ndstroji pro sbér dat, jejich zpracovani a vyhodnocovani. Tento
vyzkum byvd oznacovan jako , pozitivisticky “, ¢imz se vyjadiuje to, Ze pracuje s postupy
obvyklymi v prirodnich véddch, tj. s presné vymezenym predmétem zkoumani, s predem
formulovanymi hypotézami a jejich verifikaci ve vyzkumu, se zavéry vyjddienymi
v kvantitativnich terminech. (...) Typickymi metodami tohoto vyzkumu jsou hromadny

dotaznik, experiment, pozorovani, testovani. “ (Pricha, Veteska, 2014, s. 170)
Dotaznik

, Vyzkumny a diagnosticky ndstroj ke shromazdovani informaci prostiednictvim
dotazovani vybranych respondentii. Dotaznik je zpravidla konstruovan jako soubor
otazek ¢i vyrokii prezentovanych v pisemné formé. Vzhledem k variabilité obsahu a uicelu
dotazovani jsou vyvinuty dotazniky mnoha typii, napriklad dotazniky s uzavienymi ci
otevienymi otdzkami, dotazniky s hodnoticimi Skalami, dotazniky pro generovdni nazorii

a postojii aj. “ (Pricha, Veteska, 2014, s. 88)

Dotaznik byl vytvofen na internetové strance Survio.cz. Zaméstnancum byl dotaznik
po domluvé s organizaci zaslan elektronickym odkazem, pres ktery byl zaméstnanec

pfesmérovan na dané otazky. Jiz v uvodu celého dotazniku bylo zminéno, Ze je zcela
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anonymni a bude vyuzity pouze pro ucely autorky k tvorbé praktické ¢asti bakalarské
prace. Otazky nebyly ctenaiim predkladany najednou na jedné strance, ale byly

zobrazovany postupng, pro lepsi soustfedénost pti vypliiovani odpoveédi.

Dotaznikové Setfeni se sklada z 15 otazek. Prvni tfi otazky sbiraji faktograficka data.
Jedna se o zakladni otazky typu veék, pohlavi a pracovni profese jedince. Osm otazek je
uzavienych. D4 se na né odpovidat jednoznacng, a to jenom ano, spiSe ano, ne, spise ne,
ne. Jedna uzaviena otazka je polozena tak, Ze jsou vybrany odpovédi a Ctenafi mohou
vybirat z vice moznosti. Tfi otdzky jsou polouzaviené, jedna se napiiklad o otazky
typu, pokud jste odpovédéli u predeslé otazky ano, napiste, jakym zpisobem. A dveé
otazky jsou Skalové. Byla vybrana metoda hodnoceni hvézdickami od 1 (nejméng)

do 6 (nejvice).

Dotaznik byl poslan elektronicky mezi zaméstnance vedoucich oddéleni v obdobi od 18.
1. 2022 do 30. 1. 2022. Piesny pocet rozeslanych dotaznikt neni jasné dany, jelikoZ toto
rozesilani bylo v rezii personalniho oddéleni. Na dotaznikové Setfeni odpovédelo celkem

18 respondenttl.

Jesté pred odeslanim dotazniku do spolecnosti byl autorkou proveden piedvyzkum.
Zucastnili se ho celkem 4 respondenti vedoucich oddé€leni. Byl jim poskytnut zkuSebni
dotaznik a cilem bylo zjistit, zda jsou vSechny otdzky srozumitelné polozeny. Tii
zamestnanci byli spokojeni a vSem otazkam rozuméli bez problému a pouze jeden
zaméstnanec jen poukazal na Skalové hodnoceni hvézdickami od 1 do 6. Nebylo presné
stanoveno, jak je mysleno hodnoceni, zda 1 je nejméné a 6 nejvice anebo naopak. Poté

bylo k otazce dodano upfesnéni, jak spravné hodnotit tyto Skalové otazky.

Nasledovné byl opraveny dotaznik rozeslan v urCeném terminu zminéném vySe.

Na dotaznikové Setfeni odpovédélo celkem 18 respondent.

7.2 Hypotézy

Hypotéza 1: Na pracovni vykon maji vliv vztahy mezi kolegy na pracovisti.
Hypotéza 2: Vétsina zaméstnancu se setkala s problémy a konflikty na pracovisti.

Hypotéza 3: Kdyz nastane na pracovisti problém, vedeni to nefesi.
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7.3 Vysledky dotaznikového Setreni

Pohlavi respondentu

Graf 1: Jaké je vase pohlavi?

mZena mMuz

Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

Prvni otazka zahrnuje hlavni informaci, tedy pohlavi respondenta. Z 18 lidi odpovédélo
10 Zen (56 %) a 8 muzu (44 %). Z poctu odpovédi Ize pozorovat, ze vedouci oddéleni je

zastoupeno jak muzskym, tak Zenskym pohlavim velmi vyrovnané.
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Vék respondenti

Graf 2: Jaky je vas vék?

mdo20let m21-30let m31-40let m41-50let m51-601let m=nad 60 let

Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

Druhéa otazka obsahuje druhou hlavni informaci o respondentovi, jeho vék. Z grafu je
patrné, ze z pracovnikid neni nikdo mladsi 20 let nebo starsi 60 let. Nejvice pracovnikl se
nachazi ve vékové kategorii 31-40 let (6 respondentti) a 41-50 let (6 respondent1). Dalsi
veékovou kategorii je ve vedoucich oddéleni 21-30 let (4 respondenti) a posledni vékovou

kategorii 51-60 let urcili pouze dva respondenti.
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Profese respondentu

Tabulka 1: Jaka je vase profese?

Vase profese? Pocet odpovédi
Vedouci odd¢€leni 2
Vedouci useku 5
Vedouci propagace 1
Vedouci mlééného oddéleni 1
Ucetni 1
Administrativni pracovnik 1
Nechei uvadét 7

Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

Jelikoz tato otazka nebyla povinna, 7 respondentti nechce uvadét svou danou pracovni
pozici. V tabulce jsou vypsany i dalsi vedouci profese respondentt. Nej¢astéjsi odpovedi
je vedouci useku nebo oddé€leni a pouze po jedné odpovédi zaujimaji dané pozice oddéleni

— propagace, mlécné oddéleni, ti€etni anebo administrativni pracovnik.
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Komunikace jako soucast naplné prace

Graf 3: Je soucasti napln¢ vasi prace komunikace?

0 %

mAno mNe

Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

Z grafu vyplyva, ze kazdy zaméstnanec na pozici vedouciho oddéleni pouziva pfi své
praci komunikaci. Neexistuje ani jeden zaméstnanec, ktery pii své praci nepouziva

komunikaci.

43



Forma komunikace

Tabulka 2: Pokud jste odpovédéli u predeslé otazky ano, napiste, jakou komunikaci

vyuzivate?
Jaké formy komunikace vyuzivate? Pocet odpovédi Podil
Osobni 2 11,1 %
Vsechny formy (e-mail, telefon, osobni, video call) 1 5,6 %
Oboji 1 5,6 %
Osobni, e-mailova, telefonicka 2 11,1 %
Osobni, telefonicka, pisemna 1 5,6 %
Osobni, telefonicka, elektronicka 1 5,6 %
Hlavn¢ osobni, e-mail 2 11,1 %
Osobni, telefonicka, e-mailova, interni 1 5,6 %
Osobni, telefonicka, e-mailova 1 5,6 %
Osobni, telefonicka, e-mailova, teams 1 5,6 %
Osobni, telefonicka, pisemna, e-mailova 1 5,6 %
Osobni, telefony, e-mail 1 5,6 %
Osobni, elektronicka 1 5,6 %
Prevazné€ osobni. Ale v mé profesi se vyskytuje
i komunikace e-mailova, a to je jedina moje komunikace 1 5,6 %
s vedenim a plnéni dotazli a prani mych nadrizenych
Osobni, telefonicka, e-mailova, online schuizky 1 5,6 %

Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

Nejvice vyuzivanou formou komunikace na pozici vedouciho oddéleni je osobni
komunikace. Ta je soucasti naplné prace kazdého dne. Druhou nej¢astéji zminovanou
formou je telefonicka nebo pisemna komunikace formou e-maild. Pouze tfi odpovédi

zminuji, ze ke své profesi vyuzivaji call-hovory nebo online schiizky.
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Spokojenost s komunikaci na pracovisti

Graf 4: Jste spokojeni s nyn¢j§i komunikaci na pracovisti?

Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

Tato otazka byla polozena s uvedenim moznosti Skalové stupnice 1/6 nejméné€ a 6/6
nejvice. Z grafu lze vycist, ze zaméstnanci jsou s komunikaci na pracovisti spokojeni.
Pouze dva respondenti hodnotili komunikaci na nejniz§i urovni. Nejvice respondentt
uvedlo moznost 4/6 (10 lidi). A Ctyfi respondenti zvolili 6/6, coz je nejvice kladna

moznost spokojenosti na pracovisti.
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Dulezitost dobrych vztahu na pracovisti

Graf 5: Je pro vas dilezité mit dobré vztahy na pracovisti?

mAno mNe

Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

U této otazky odpovédélo vSech 18 respondenti (100 %), Ze je pro né dilezité mit dobré

vztahy na pracovisti.
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Vliv vztahu na pracovisti na pracovni vykon

Graf 6: Maji vase vztahy s kolegy na pracovisti vliv na vas pracovni vykon?

BAno ESpiSeano =Nevim BSpiSene ®Ne

Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

Nejvice respondentt (11) u této otazky odpovédelo, ze vztahy na pracovisti s kolegy maji
vliv na pracovni vykon. Jako druhou moznost, spiSe ano, oznacilo Sest respondentd (33

%) a pouze jeden odpovedél, ze vztahy s kolegy nemaji vliv na pracovni vykon.

Vztahy na pracovisti jsou nedilnou soucasti firemni atmosféry. Je velmi dulezité, aby byly

pozitivni a podnécovaly tak co nejlepsi vykon vSech zameéstnanca.
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Zpusob jednani vedouciho a jeho vliv na vztahy na pracovisti

Graf 7: Ma z vaseho pohledu vliv na vztahy na pracovisti zptusob jednani vaseho

vedouciho?

B Ano ESpiSeano = Nevim B SpiSe ne ®Ne
Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

U této otazky je 13 (72 %) respondentl presvédceno, Ze jednani vedouciho ma vliv
na vztahy na pracovisti. SpiSe ano uvedli Ctyfi respondenti (22 %) a spiSe ne pouze jeden
respondent (6 %). Z grafu a odpovédi je ziejmé, ze pro vétSinu zaméstnancud je velmi
dulezité, aby vedouci jednal tak, aby neptsobil negativné na dalsi zaméstnance a vztahy

na pracovisti byly dobré.
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Konflikty na pracovisti

Graf 8: Setkali jste se nekdy s konflikty na pracovisti?

HAno mSpiSeano mNevim mSpiSene B Nevim

Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

Celkem 14 respondentu (78 %) odpovédélo, ze se s konflikty na pracovisti setkali.
2 (11 %) uvedli, ze se s konflikty spiSe setkali a 2 respondenti (11 %) se s konflikty spiSe

nesetkali. Ne neodpovédél zadny dotazovany.
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Zpusob reseni konflikta

Tabulka 3: Pokud jste se s konflikty na pracovisti setkali, napiste zptisob feSeni

Pokud jste se s konflikty na pracovisti setkali, napiste zptsob FeSeni

Odpovéd Pocet odpoveédi Podil
Nechci uvadét 3 16,7 %
Nasel se kompromis 1 5,6 %
Vypovéd nebo snizeni platu 1 5,6 %
Opusténi pracovniho mista 1 5,6 %
Kompromis, vysvétleni, domluva 1 5,6 %
Promluveni o problému a nasledné feseni 1 5,6 %
Osobni schiizka, promluveni o problému 1 5,6 %
Osobni nebo pisemna vytka 1 5,6 %
Promluveni, zadn¢ hadky 1 5,6 %
Promluva s obéma stranami, navrzeno feseni a predchazeni 1 5,6 %
Domluva 1 5,6 %
Domluva s obéma stranami, kompromis 1 5,6 %
Personalni vyména/osobni volno 1 5,6 %
Podana vypovéd’, opusténi mista 1 5,6 %
Reseni situace, zafizeni §koleni o konfliktech 1 5,6 %
Domluveni obéma stranam, sniZeni platu 1 5,6 %

Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

Pouze tifi respondenti (16,7 %) nechtéji uvadét zpusob feSeni konfliktd. Nejvice
pouzivané feseni pii vzniku konfliktu je promluveni se stranou vinika, ale 1 obéti. Poté
nasleduje vysvétleni, uznani kompromisu, zafizeni Skoleni o komunikaci a nalezeni
spravného feseni, aby se konflikt vytesil a znova se jiz neobjevoval. Pokud feSeni situace

nepomohlo, do§lo ke snizeni platu zaméstnance a v nejhor§im pfipadé az k vypovédi nebo

osobni vytce.
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Reseni konflikta vedenim

Graf 9: Pokud by se na vasem pracovisti objevil problém spojeny se Spatnou

komunikaci, se vztahy s kolegy nebo s konflikty, zacalo by to vedeni ihned fesit?

B Ano ESpiSeano = Nevim B SpiSe ne ®Ne

Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

Z grafu 9 vyplyva, ze nejvice uvedenych odpovédi vypovida o tom, ze vedeni by ihned
situaci zacCalo fesit. Tuto odpoveéd oznacilo sedm respondentl (39 %). 5 respondent (28
%) si mysli, Zze by to vedeni spiSe nezacalo fesit a Ctyfi (22 %) uvedli, ze vedeni by to
zacalo feSit ihned. 2 respondenti (11 %) oznacili variantu NE, vedeni by to ihned nezacalo

resit.
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Akce ¢i programy za ucelem zlepSeni komunikace ¢i konflikta

Graf 10: Porada vase vedeni akce Ci programy za ucelem zlepSeni komunikace nebo

konfliktd na pracovisti?

HAno ENe =]Jina

Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

Z grafu 10 vyplyva, Ze vedeni porada akce, teambuildingy a jiné programy pro zlepSeni.

9 respondentt (50 %) uvedlo, Ze ano. Zbylych 9 (50 %) zvolilo oznaceni ,,jina".
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Efektivita akci ¢i programu za ucelem zlepseni komunikace ¢i konfliktu

Graf 11: Pokud jste odpovédéli ano u predchozi otazky, je to efektivni?

1/6
12 %

2/6
0 %

3/6
12 %

Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

U grafu 11 bylo opét hodnoceni od 1 do 6. Jeden respondent (12 %) uvedl hodnoceni 1/6.
Jeden respondent (12 %) 3/6 a jeden respondent (12 %) 6/6. Stejny pocet odpovédi mélo
hodnoceni 4/6 a 5/6. Z grafu tedy vyplyva, ze pofadani programl pro zlepSeni

komunikace na pracovisti pfinasi efektivni vysledek.
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Priciny problému v komunikaci na pracovisti

Graf 12: Cim jsou podle vés zptsobeny problémy v komunikaci na pracovisti?
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zaméstnance spolupracovat zaméstnancu pravidla zaméstnanci

Zdroj: autorka prace, 2022, vlastni Setfeni

U této otazky meéli respondenti na vybér vice moznosti. Nejvice hlast ziskaly dvé
moznosti. U obou odpovidalo osm respondenti. Prvni moznost jsou vysoké naroky
na zamestnance a tou druhou je, Ze zaméstnanci nejsou ochotni spolupracovat. Pro
moznosti vzajemné soupefeni zaméstnancl a nejasna pravidla se rozhodlo sedm
zaméstnanct. Tyto dvé moZnosti opdt ziskaly stejny podet hlast. Ze problém
na pracovisti mize zpusobit nizka motivace zaméstnanct, oznacili Ctyfi respondenti.
Stejnym mnozstvim hlast také disponuji dal§i tfi moznosti. Prvni moznost je
nedostatecna informovanost zameéstnancu, druha vékovy rozdil mezi zaméstnanci a treti
moznost je jind. TudizZ na pracovisti se mohou vyskytovat i jiné problémy, které mohou

ovlivnit zptisob komunikace anebo vznik konfliktu.
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8 VYHODNOCENI SETRENI

Z dotaznikového Setieni také vyplyva, ze zaméstnanci jsou s komunikaci na pracovisti
spokojeni. Nejvice vyuzivaji osobni komunikaci. Proto je velmi dilezité, aby vztahy mezi
kolegy byly na dobré Grovni, aby si navzajem ned¢lali zadné nepiijemnosti. S tim se poji,
Ze pro zaméstnance je také dualezité, aby udrzovali dobry vztah s nadfizenym a aby v
komunikaci mezi nimi byla dobra atmosféra a nezasahovalo to do pracovnich vykont

nebo vztaht mezi kolegy.

Alespon jednou se zaméstnanci setkali s néjakym typem konfliktu. Nasledné feSeni
ze strany vedouciho byla domluva, vymysleni kompromisu nebo feseni, které by celou
situaci vyftesSilo. Pokud se tato jednani nepodafila, par zaméstnanci se nékdy setkalo
se snizenim platu, odstoupeni z dané pozice anebo jim byla podana vypoveéd. Mezi
nejCastéjsi problémy, které mohou zpusobit nepfijemné situace, zaméstnanci uvedli,
ze jsou na né kladeny vysoké naroky, ze nejsou schopni vzajemné spolupracovat, a tim

muze dochazet k soupeteni a klesani motivace u nékterych jedinca.

Zaméstnanci také zminili, ze vedeni pofada rizné programy ¢i kurzy za Gcelem zlepSeni
komunikace. Také uvedli, ze tyto programy jsou efektivni a poméhaji s danymi feSeni

v konfliktnich situacich.

Nejcastéjsim divodem, jak mohou vznikat problémy na pracovisti, je dle zaméstnanct
to, ze jsou na né kladeny vysoké naroky a ze zameéstnanci nejsou schopni mezi sebou

spolupracovat. Za nejmensi problém uvedli vékovy rozdil mezi zaméstnanci.

8.1 Vyhodnoceni hypotéz

Hypotéza 1: Na pracovni vykon maji vliv vztahy na pracovisti.

Podle dotaznikového Setfeni bylo potvrzeno, ze vztahy na pracovisti ovliviluji pracovni

vykon zaméstnancu.
Hypotéza 2: Zaméstnanci se jiz setkali s problémy a konflikty na pracovisti.

Podle dotaznikového Setfeni bylo potvrzeno, ze vétSina zaméstnanci se s problémy

a konflikty na pracovisti setkala a nasledné je i fesila.
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Hypotéza 3: KdyZ nastane na pracovisti problém, vedeni to nefesi.

Toto tvrzeni bylo dotaznikem vyvraceno. Zaméstnanci uvedli, ze vedeni by zacalo

problémy ihned fesit.
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9 NAVRH KURZU KOMUNIKACE A VZTAHU
NA PRACOVISTI

Kurz je urCeny pro vedouci pracovniky, ktefi chtéji dosdhnout stmeleni tymu a zlepSeni

komunikace na pracovisti.

Absolvovanim kurzu se vedouci pracovnici nauci, jak se zameéstnanci spravne
komunikovat, jak jim dobfe naslouchat a podavat zpétnou vazbu, sdélovat dobré i §patné
zpravy. Dale pochopi, jak motivovat své zaméstnance k lepsimu vykonu a jak maji
spolupracovat s ostatnimi pracovniky. A pokud na pracovisti nastane problém, mohou se

k tomu spravné postavit a zjistit, jak ho vyfesit.

9.1 Jak bude kurz probihat

Kurz bude rozdélen do 2 dnu.

Prvni den bude teoretického razu a potrva 8 hodin. Prvni ¢tyfi hodiny budou vénovany
teorii, po nasledné pfestavce prob&hnou dalsi ¢tyfi hodiny, béhem kterych se zaméstnanci
zacastni jednotlivych tkold a testd. Druhy den bude pokraCovat teorie a nasledné
vyhodnoceni celého kurzu vCetné€ zadanych tkoli. Na konci celého kurzu bude volny
prostor pro diskusi a vyjadieni ucastniku, jak byl pro né€ kurz dulezity a co jim pfinesl pro

jejich dalsi praci.
Podrobny popis ¢innosti prvniho dne, prvni 4 hodiny teoretické ¢asti

Kazdy zaméstnanec obdrzi desky s podklady s danym obsahem témat, které bude skolitel
projednavat. Pijde o témata motivace zameéstnanci, zpé€tnou vazbu, jak pouzit
psychologické metody v jednani s lidmi, jaké jsou komunikacni techniky, jak dilezita je
neverbalni a verbalni komunikace, co jsou konflikty, jak se déli a jaké je jejich nasledné
feSeni. Jak vyuzivat empatii v jednani s druhym, jak efektivné naslouchat a podéavat

zpétnou vazbu.

Zaméstnanci v prubéhu teoretické Casti poslouchaji Skoliciho pracovnika a ziskavaji

namety, které pozd€ji vyuziji k praktické ¢asti.
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Prvni den, druha ¢ast, 4 hodiny praktické ¢asti

Po uplynuti prestavky si zaméstnanci oteviou desky s podklady, kde budou vypliovat
riizné testy. Jedna se naptiklad o test osobni styl k vedeni lidi. Ugastnici budou pfifazovat
body k jednotlivym &astem a nasledné si vyhodnoti, jaky osobni styl maji. Skolici
personal nasledné vysvétli vSechny typy styld. Dals$im druhem testu bude samostatna
prace, kdy zaméstnanec bude odpovidat do prazdnych kolonek na otazky ohledné prace
v tymu. Tyto odpovédi pak budou pouzity v diskuzi. Poslednim testem bude tvorba feSeni
situaci, které mohou vzniknout na pracovisti. V deskach bude uveden problém a

zamestnanec vymysli zptsob feseni dané situace. Tato feseni budou pouzita v diskuzi.

Po vyplnovani testd budou probihat aktivity. Zaméstnanci se rozdéli do tyma s uritym
poctem lidi a budou plnit zadané ukoly. Ty jsou dulezité, aby se ukazalo, jak se chovat
pfi tymové spolupraci. Budou muset najit spolecné feseni danych kol a ukazat, jak se k
nim dopracovali. Cilem je prokazat, ze pokud vznikne né€jaky problém, vzdy se najde
tfesent, 1 kdyz to zpocatku vypada, ze se feseni nenajde. Nasledné se rozebere, jak byl tym
slozen a jak se kazdy v tymu zapojil do plnéni dané situace. Je dulezité, aby se zapojili

vsichni zameéstnanci a aby si vyzkousSeli vS§echny dané pozice.

Zaméstnanci budou také tvofit a hrat scénky piipadd, které mohou na pracovisti
vzniknout. Vzdy mezi sebou budou mluvit dva jedinci. Bude se jednat napftiklad o scénku,
kdy zaméstnanec pfijde za svym vedoucim a oznami mu, ze se na pracovisti vyskytl

n¢jaky konflikt. Jejich ukolem bude predvést, jak obé strany konflikt vytesi.
Druhy den — pokracovani teoretické ¢asti

Druhy den bude skolitel pokra¢ovat v teoretické Casti a vysvétli zaméstnancim dalsi
potfebné véci. Bude nasledovat zhodnoceni aktivit z predeslého dne. Kazdy ucastnik
si pripravi své podklady testd, které vyplnil predesly den, a spole¢n€ budou hodnotit, jaké
osobni hodnoty jim vysly, jak se chovaji v tymu a jaké situace pii feSeni riznych konflikta
vymysleli. Spolecné pak zhodnoti slabé a silné stranky. Nasledné zhodnoti i slabé a silné
stranky pfi hrani scénky. Na zaklad€ toho Skolitel ukaze, jak spravné dané situace fesit,

co zamestnanci udélali spravné a co naopak Spatné.

Po predeslém feSeni minulého dne nastane hodnoceni a diskuze, zda zaméstnanci vSe

dobte pochopili, co si z kurzu odnesli, pripadné Skolitel nepochopené informace vysvétli
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znovu. Na zavér dostanou ucastnici kurzu prostor k vyjadreni vlastniho nazoru. Formou
vyjadieni muZze byt i uvedeni problému, se kterym se na svém pracovisti potykaji a ostatni
jim mohou pomoci navrhnout feSeni ke zlepSeni situace.

Po ukonceni kurzu obdrzi ucastnici certifikat o splnéném kurzu komunikace a vztaht

na pracovisti.
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ZAVER

Hlavnim cilem bakalafské prace bylo zjistit, co je komunikace, komunikace na pracovisti

a jaké situace tam mohou vzniknout. Cil bakalafské prace je podle autorky splnén.

V teoretické Casti se autorka zabyvala komunikaci, jaké je jeji déleni a jaké bariéry mohou
vzniknout. Dale se zabyvala interni komunikaci, popsala, jaky ma obsah a jaké
komunika¢ni standardy a procesy se v ni objevuji. Ve své praci také zminila
360stupniovou vazbu, jelikoz ta je v komunikaci jak v osobnim, tak i v pracovnim zivoté
velmi dulezitda. Rovnéz zminila firemni kulturu. Jako posledni téma teoretické Casti
autorka vybrala konflikty. Vymezila, co znamenaji, jak se dé€li a jaké faze obsahuyji.

Posledni podkapitolou je feseni konflikti.

V praktické casti autorka predstavila firmu, ktera ji byla podkladem pro kvantitativni
vyzkum formou dotazniku. Na zacatku dotaznikového Setfeni stanovila tfi hypotézy.

Vysledkem Setfeni byly dvé potvrzené hypotézy a jedna vyvracena.

Dle dotaznikového Setfeni bylo u prvni hypotézy potvrzeno, ze vztahy na pracovisti
ovlivilyji pracovni vykon zaméstnanci. U druhé hypotézy bylo potvrzeno, ze vétSina
zaméstnanc se s problémy a konflikty na pracovisti setkala a nasledné je i fesila.
U posledni hypotézy bylo tvrzeni vyvraceno. Kdyz nastane na pracovisti problém,
zaméstnanci uvedli, ze vedeni by jej zacalo ihned feSit. Autorina hypotéza méla

potvrzovat opak.

Z dotazniku také vyplyva, ze zaméstnanci jsou na pracovisti spokojeni, ale uz se nékdy s
nepiijemnymi situacemi, jako je konflikt, setkali. Bohuzel v odpovédich bylo zminéno,
ze nékolik zaméstnanci muselo dané misto opustit kviili tomu, ze se nenaslo zadné jiné
feSeni.

Autorka navrhla vedoucim pracovnikiim kurz komunikace a vztahti na pracovisti, aby
k témto situacim nemuselo dochazet a zaméstnanci mohli zistat na své pracovni pozici,
ktera je naplniuje. Kurz navrhla dvoudenni. Zaméstnanci se dozvi teorii k problémam
vazanym na komunikaci na pracovisti a pozdgji si i tyto problémy zkusi na riznych

aktivitach a scénkach, aby se jim pak na svém pracovisti mohli vyhnout.
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Priloha 1- Dotaznik

Vazené respondentky, vazeni respondenti,

Jsem studentkou tfetiho roCniku Univerzity Jana Amose Komenského v oboru
Vzdélavani dospélych a obracim se na Vas s zadosti o vyplnéni mého dotazniku, ktery
bude slouzit k praktické Casti mé Bakalarské prace s nazvem Komunikaéné narocné

situace na pracovisti.
Ucast ve vyzkumu je zcela anonymni.

Prfedem moc dékuji za odpovedi.

1) Vase pohlavi?

" Muz
= Zena
2) Vas vék?

* Do 20 let
= 21-30let
= 31-40let

" 41-50 let

"= 51-60 let

* Nad 60 let

3) Vase pracovni profese?
Napiste jedno nebo vice slov...

4) Je soucasti vasi naplné prace komunikace?

=  Ano
= Ne
= Jina...

5) Pokud jste odpovédéli u predeslé otizky ano, napiste, jakou komunikaci
vyuzivate. (Napriklad osobni, telefonicka apod.)

Napiste jedno nebo vice slov...
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6) Jste spokojeni s nynéjsi komunikaci na pracovisti?

Prosim ohodnot'te.

R

2%

3%

4%

5%

6k

7) Je pro vas dulezité mit dobré vztahy na pracovisti?

= Ano
= Ne
* Jina...

8) Maji vase vztahy s kolegy na pracovisti vliv na vas pracovni vykon?

Ano

» SpiSe ano

= SpiSe ne
= Ne
= Nevim

9) Mi z vaseho pohledu vliv na vztahy na pracovisti zpisob vaseho vedouciho?
= Ano

= SpiSe ano

= SpiSe ne
= Ne
= Nevim

10) Setkali jste se nékdy s konflikty na pracovisti?
=  Ano

= SpiSe ano

= SpiSe ne
= Ne
= Nevim

11) Pokud jste se s konflikty na pracovisti setkali, napiSte zpusob FeSeni.

Napiste jedno nebo vice slov...
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12) Pokud by se na vaSem pracovisti objevil problém spojeny se Spatnou
komunikaci, se vztahy s kolegy nebo s konflikty, zacalo by to vedeni ihned
reSit?

" Ano

= SpiSe ano

= SpiSe ne
= Ne
* Nevim

13) Porada vaSe vedeni akce i programy za ucelem zlepSeni komunikace nebo

konflikta na pracovisti? (Napr. teambuilding, porady, konference)

"= Ano
= Ne
= Jina...

14) Pokud jste odpovédéli ano, je to efektivni?
Prosim ohodnot’te.
1k
2%
3%
4%
5%
6%
15) Cim jsou podle vas zpusobeny problémy v komunikaci na pracovisti?
» Zameéstnanci nejsou ochotni spolupracovat
»  Vekovy rozdil mezi generacemi
*  Nedostate¢na informovanost
* Nejasné stanovena pravidla
*  Motivace zaméstnanct
»  Vzajemné soupefeni zameéstnancl
* Vysoké naroky na zaméstnance

= Jina...
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