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Vyznam komunikace jako nastroje pro vedeni lidi

Abstrakt

Bakalafska prace je zaméfena na problematiku komunikace v managementu. Prace
je rozdé€lena do dvou casti, teoretické a empirické.

Teoreticka ¢ast popisuje pojem komunikace jako neodmyslitelné soucasti lidského
zivota, vénuje se kliCovym pojmiim a oblastem sledované¢ho tématu, jakymi jsou napf.
déleni komunikace, komunika¢ni modely, manazer, typy manazerské komunikace.
Vyznamnou ¢ast prace tvoifi kapitoly vénované problémovym oblastem manazerské
komunikace, tj. komunika¢nim bariérdm a moznostem zdokonalovani manaZzerské
komunikace.

Hlavnim cilem bakaldiské prace je zjistit, jakou dileZitost pfisuzuji manazefi
jednotlivym prvkiim komunikace v souvislosti s jejich fidici praxi a moznostem vyuZziti
komunikac¢nich forem sd¢lovaného obsahu a komunikac¢nich kanald. Na zakladé¢
stanoven¢ho cile je provedeno dotaznikové Setfeni v oblasti stavajici manazerské
komunikace ve zvolené organizaci ana zakladé tohoto Setfeni jsou navrzena takova
doporuceni, kterd povedou k jejimu zlepSeni. Dil¢imi cili je prostudovani teoretickych
podkladii a zpracovani literarni reSerSe na dané téma. Na zakladé¢ terénniho vyzkumu jsou

formulovany vlastni zavéry.

Kli¢ova slova: manaZzer, manazerské role, funkce manazera, formy komunikace,

komunikac¢ni kandly, komunika¢ni model, vedeni lidi, etika



The Importance of Communication as a Tool for
Leadership

Abstract

This thesis is focused on the topic of communication in management. It is divided
into two parts, theoretical and empirical.

The theoretical part describes the term of communication as an inseparable part of
the human life, deals with the key concepts and areas of the focused topic, such
as classification of the communication, communication models, managers and types of
managerial communication. An important share of the study are the problem areas of the
managerial communication, it includes communication barriers and the possibilities
of their improvement.

The main aim of this bachelor thesis is to establish the importance of individual
elements of the communication process as perceived by the managers in relation to their
leadership practice and their possibilities of using various forms and channels
of communication in order to convey the relevant content. Following this aim a survey in
the area of managerial communication in the selected organisation is conducted, and
recommendations resulting from this survey are proposed in order to further improve the
managerial communication. Other goals of the thesis include studying the theoretical
sources and creating a written research on the given subject. Based on the field research the

thesis forms its own conclusions.

Keywords: manager, managerial roles, manager position, forms of communication,

communication channels, leadership, ethics
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1 Uvod

Komunikace pfedstavuje jeden ze zadkladnich aspektli socialni interakce. V dobé
informacnich technologii, masmédii, existence socialnich siti komunikujeme takika
neustale. Autorka se vSak ve své praci zaméfila spiSe na komunikaci interpersonélni,
respektive manazerskou. Autorka si je védoma skutecnosti, Ze efektivni komunikace

v organizaci je jednim ze zékladnich pfedpokladi jejiho fungovani.

Pravé poruchy v komunikaci jsou casto pfi¢inou probléml v fizeni operaci
a v mezilidskych vztazich. Manazeti komunikuji se spolupracovniky pfi stanovovani cil,
pfi hledani nejvhodnéjSich zplsobi k jejich naplnéni, pfi feSeni béznych provoznich
problému ¢i konflikth. Komunikace je hlavnim nastrojem hodnoceni lidi, jejich motivace
a usmériovani lidi, proto by manazefi méli usilovat o zvladdnuti zasad efektivni
komunikace, zdokonalovat své komunika¢ni dovednosti, ovladat efektivni komunikacni

techniky.

Predlozena bakalaiska prace se sklada z teoretické a empirické casti. Teoreticka Cast
je vénovana zakladnim pojmim, jako je komunikace, druhy komunikace, komunikaéni
modely a bariéry. Vyznamnou roli v teoretické c¢asti hraje kapitola tykajici se typl

manazerské komunikace a problémové oblasti manazerské komunikace.

Hlavnim cilem bakalarské prace je zjistit, jakou dullezitost pfisuzuji manazeii
jednotlivym prvkiim komunikace v souvislosti s jejich fidici praxi a moznostem vyuziti

komunikac¢nich forem sdélovaného obsahu a komunikaénich kanalu.

V empirické ¢asti je realizovano dotaznikové Setfeni zaméfené na zjisténi fungovani
manazerské komunikace ve spolecnosti Deloitte CZ Services s.r.o. Na zaklad¢ zjisténych
vysledkl je zhodnocena stavajici uroven komunikace v organizaci, zda-li je manazerska
komunikace efektivni, a také jsou navrzena doporuceni pro jeji zlepSeni. Empiricka cast
bakalatské prace je kvantitativniho charakteru. Uveden je metodologicky postup vyzkumu,
ktery zahrnuje wurceni cili prace, vyzkumného problému a vyzkumnych otazek,
vyzkumného pfistupu a metody sbéru dat. Ddle je popsan vyzkumny vzorek
a zajiSténi etiky vyzkumu. Nésledné jsou interpretovana data z dotaznikl s respondenty

a je predlozena diskuse vysledki provedeného vyzkumu.

Prvotnim motivem volby tohoto tématu bakalaiské prace byl autorin osobni

a zaroven profesni zajem o vySe uvedenou problematiku. Zdrojem informaci



pro bakalafskou praci je predevSim studium odborné literatury, ale i autoréiny pracovni
zkuSenosti. Ziskané vysledky budou v dané organizaci na zakladé predchozi konzultace

s vedoucim organiza¢ni jednotky vyuzity v praxi.
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2 Cil prace a metodika

Hlavnim cilem bakalafské prace je zhodnoceni stavajici manazerské komunikace
v organizaci Deloitte CZ Services s.r.o. a na zakladé vlastniho Setfeni navrzeni takovych
doporuceni, kterd povedou k jejimu zlepSeni. Dil¢imi cili je prostudovani teoretickych

podkladl a zpracovani literarni reSerSe na dané téma.

Pred samotnym zacatkem tvorby této bakalarské prace autorka nejprve shromazdila
odpovidajici mnozstvi odborné literatury, které dikladn€ nastudovala. Veskera pouzita

literatura je fadn¢ uvedena v seznamu literatury.

Pii tvorbé teoretické casti prace byla pouzita metoda analyzy, vzhledem k tomu,
ze byly studovany rtizné publikace. Na potiebné vyhodnoceni ziskanych teoretickych
poznatkll byla pouzita metoda dedukce. Pfi pouziti podobné myslenky z vice kniznich
zdroji byla pouzita metoda syntézy. To znamend, Ze nékolik fakth bylo spojeno

do souvislého textu.
Ke splnéni cilti dale slouzila nasledujici metodika prace:

» Studium internich materialti zkoumané spolecnosti

» Vhodny vybér metod a technik vyzkumu - stanoveni casového
harmonogramu s ohledem na faze vyzkumu

Charakteristika zkoumaného souboru a sbéru dat

Zohlednéni etickych aspekti vyzkumu

Interpretace vysledkl vyzkumného Setieni

YV V V VY

Zavéry a doporuCeni pro zlepSeni vnitropodnikové komunikace

ve spolec¢nosti Deloitte CZ Services s.r.0.
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3 Teoreticka vychodiska
3.1 Vymezeni pojmu komunikace

Ukolem této kapitoly je zprosttedkovani jistého teoretického pohledu
do problematiky, ktera se sledovanym tématem souvisi. Autorka povaZzuje za nezbytné

seznamit s timto klicovym pojmem, ktery ma bezpochyby velmi Siroké pouziti.

Slovo komunikace pochazi z latinského slova ,,communis®, coz v piekladu znamena
»spoleCny®. Miize byt pouzito pro dopravni sit’, premistovani lidi, materidlu, ale také
myslenek, informaci, postojii a pocitl od jednoho ¢lovéka k druhému (Mikulastik, 2003,

s. 18).

Vymétal (2008), uvadi, ze slovo komunikace vzniklo
z latinského ,,communicare* = radit se s nékym, dorozumivat se, termin oznacuje i styk,
souvislost. 'V psychologii neni komunikace povazovana jen za pouhy pifenos informaci
mezi sdélujicim a pfijemcem. Znamena to vice, jde o sebeprezentaci, sebepotvrzovani, ale
také o riznou uroven plsobeni, ovliviiovani, znesnadiiovani nebo naopak usnadnovani

porozuméni (Mikulastik, 2010, s. 20).

Komunikaci mizeme chapat jako pfenos mySlenek, postoji, ndzorG ¢i emoci,
mizeme ji vnimat jako vyménu informaci at uz mezi lidmi, zvifaty nebo nezivymi
pfedméty (DeVito, 2001). Termin komunikace se pouziva také v fad€ védnich obort,
vétSinou spjatych s uzivanim néjakého jazyka. K jeho obohaceni pfispéla kybernetika, pro
kterou je komunikace piedavani informaci mezi komunikdtorem a komunikantem.

Komunikaci 1ze oznacit také jako dorozumivani.
Vymétal (2008, s. 22-23) hovoii o tom, jakym zplUsobem lze chépat pojem
komunikace. Jedna se tedy zejména o:

% Oboustranny proces, kdy dochazi k pienosu a piijmu sdéleni od jedné

ke druhé osobé

X/
L %4

Proces dorozumivéni se za pomoci slov, kdy dochéazi k vyméné myslenek ¢i

obsahil mezi ucastniky komunikace

X/
L %4

Socialni interakci chdpanou v uz§im smyslu jako jazykové jednani

X/
L %4

Proces vzajemného porozuméni a vymény vyznamu pomoci systému

symbold, atd.
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Hoskova a Lakatosova (1994, s. 5) uvadi, ze komunikace je druhové specificka.
»Zavisi na anatomické strukture, vlastnostech senzorického a motorického aparatu,

organizaci ruznych struktur CNS a funkci dalsich systémii.*

Komunikace je spojena s pojmem komunikacni proces, ktery miZeme popsat jako
pfenos informace od jejiho odesilatele k piijemci prostiednictvim komunika¢niho nastroje.
Kdyz ptijemce dekdduje piijatou informaci, vysle zpétnou vazbu odesilateli, ¢imz potvrdi,

ze informaci porozumeél.

Komunikac¢ni proces je mozné ftidit. Z toho divodu je nutné znat prvky, které se
v tomto procesu vyskytuji. Rozeznavadme tfi zakladni prvky, které se v tomto procesu
vyskytuji, a jsou jimi komunikétor, komuniké a komunikant. Pocatek komunikacniho
procesu vznika, kdyz osoba oznacovana jako komunikator (vysilac, sdélujici, mluvci) na
zakladé zaméru vytvoii zprdvu a odesle ji komunikantovi (pfijemce). ,,Zprdvy jsou
kodované pouzitim jazyka nebo jinych symbolii slouzicich pro zaslani zpravy. Komuniké je

oznaceni pro zpravu, kterou vytvori komunikator. *“ (Plevova, 2019, s. 15)

Principy komunikace vyjadiuje zakladni model celého komunika¢niho procesu, ktery
se skladd z osmi prvkd, kterymi jsou: zdroj komunikace, zakdédovani informace, sdéleni
informace, ptenos informace, dekddovéani, pfijemce informace, zpétnd vazba

a komunikaéni Sumy! (Ptikrylova a Jahodova, 2010, s. 21).

Vymétal (2008, s. 30) chiape komunikaci jako urcity druh tvlrciho procesu, ve
kterém se odesilatel snazi o optimalni vyjadieni sd€leni a piijemce interpretuje sdéleni ve
snaze mu zcela porozumét dekodovanim. Zakladni faze komunikacniho modelu jsou
znazornény v nasledujicim schématu. Tento model je v odborné literatufe nazyvan jako

model informac¢ni nebo kodovy.
Cely komunikaéni proces se miize jevit velmi jednoduchy, nicméné v praxi se sklada
zmnoha piekazek, jakymi jsou pfinejmenSim kulturni, védomostni, emocni, ale

1 komunikacni rozdily.

I Pozn.: Podle Schrammova modelu z roku 1955
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Obr. ¢. 1 Schéma komunika¢niho modelu

Odesilatel Pfenos (Sum) Prijemce
L Volba Prijem Formovani
Vznik Zakodovani L i o L
L .. ™ komunikaéniho —>| adekédovani [—» zpétné [—>
sdeleni sdeleni o L
média sdéleni vazby

Zpétna vazba

Zdroj: Vymeétal, 2008, s. 30

3.2 Druhy komunikace

Komunikace méa velmi proménlivou podobu a Sirokou $kalu moznosti, které muze
komunikator v riznych kombinacich uzivat anebo ménit. Zalezi na dovednosti kazdého,
jak dokaze citlivé uzivat optimalni zpusoby, které respektuji situaci, umysl, individualni
odli$nosti partnera, se kterym komunikujeme a které¢ho presvédcujeme. (Mikulastik, 2010,

s. 31)

Miutzeme komunikovat pfimo anebo nepiimo, védomé nebo nevédomé, existuje
i komunikace zdmérnd anebo nezdmérna, pozitivhi anebo negativni, skupinova,

interpersondlni, afektivni komunikace, asertivni komunikace, agresivni komunikace atd.

VeétSina autort, ktefi se zabyvaji komunikaci, uvadi ve svych publikacich pfedevsim
komunikaci verbalni a neverbalni, z toho diivodu bude nésledné¢ vénovana pozornost témto

klicovym druhtim komunikace.
3.2.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikaci rozumime komunikaci za pomoci slov prostfednictvim jazyka,
ktery se vSeobecné povazuje za nejdulezitéjSi néstroj predavani informaci anebo zprav.
Sedlak (2000, s. 349) uvadi, ze verbalni komunikace je zakladni formou interakce mezi
lidmi. Tato forma komunikace se realizuje za fyzické pfitomnosti komunikatora

a komunikanta bez pouziti médii, se schopnosti vzdjemné se vnimat a ovliviiovat. V takové
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komunikaci je typické jednota mista a asu, coz predpoklada aktivni i€ast obou t€astnikii
pouzitim stejného dorozumivaciho kodu. Takovymto kdédem rozumime jazyk anebo fec.
Jazyk je vybavou, kterou se ¢lovék odlisuje od ostatnich zijicich tvort. Umoziiuje socidlni,

kulturni a technicky vyvoj ¢lovéka.

nVerbalni komunikace je specificky lidsky proces a jev patrici k podstatnym
charakteristikam lidského jedince a lidského spolecenstvi. Vymezujeme ji predbézne jako
specifickou formu spojeni mezi lidmi, a to jednak prostrednictvim predavani a prijimani
verbalnich vyznamii, jednak prostrednictvim jejich sdileni ¢i nesdileni.* (Janousek, 2015,

s. 10)

Tato komunikace probiha prostfednictvim pienosu slovnich vyznami. Jsou to
vyznamy slov, kterymi se lidé dorozumivaji. Mizeme ji rozdé¢lit na mluvenou a psanou,

pfimou a zprostfedkovanou nebo Zivou a reprodukovanou.

Kazda slovni komunikace ma svoji formalni stranku, u mluvené feci jsou podstatné
paralingvistické znaky, které jsou pfechodem od verbalnich k neverbalnim zptisobim
chovani. Tyto znaky popisuje Belz a Siegrist (2001, s. 190) v jejich knize Klicové
kompetence a jejich rozvijeni, jsou to zejména hlasitost, rychlost feci, srozumitelnost,

kadence, ale také pauzy.

Pro srovnani J. A. De Vito definuje verbalni komunikaci jako komunikaci, kterou
ptredstavuji pfevazné slovni signaly pfenaSené vzduchem a pfijimané sluchem, vynechava

z verbalni komunikace psanou formu.

Vzhledem k tomu, Ze je tato bakalafska prace zamétena na manaZzerskou komunikaci,
nelze opomenout fakt, ze verbdlni komunikace je nejen v manazerské komunikaci, ale
obecné ve firemni komunikaci vnimana jako hlavni pilif komunikaéniho systému firmy. Je
ji jak v teoretické oblasti, tak i v kazdodenni praxi vénovana velka pozornost, zejména pro
pocit moZznosti, Ze ji 1ze presné fidit, kontrolovat, piipravit.

Je to do jisté miry déno tim, Ze manazefi mivaji pocit, ze obsah a vyznam sdéleni je
mozno presné a cilené ovlivnit a tak fidit informacéni i vztahové procesy. Piesto prave

ve verbalni komunikaci se objevuje nejvice Sumi, nejasnosti, nepfesnosti a nepochopeni

(Evangelu a Gasparics, 2013).

Pti vychové a ve vyuce se bohuzel nevénuje verbalni komunikaci dostatecnd energie.

Zejména nejdilezitéjsi ¢asti verbalni komunikace, tj. naslouchani. Tento deficit se ukaze
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v dospélém veéku u téch jedinctl, kteti pracuji na pozicich, kde je vyzadovano jednani

s lidmi, jejich ovliviiovani, motivace, vyjednavani, hodnoceni zaméstnancti apod.

Pro firemni komunikaci, zejména na manazerské urovni, je dilezité, aby byly
vyuzivany obé dvé formy komunikace, verbalni i neverbalni, aby byly poznatky
o moznostech efektivniho zptisobu komunikace vyuzivany v kazdodenni praxi, zejména
pak v problémovych ¢i ptimo konfliktnich situacich. Znalosti a dovednosti z oblasti
verbalni komunikace i uméni dotvofit a zpfesnit jeji vyznam pomoci neverbalni
komunikace se ukazuje jako dilezitd soucast vzdélani manazert. Ti by méli ménit pomér
vyuzivani téchto forem podle obsahu sdé€leni, podle moznosti pfedavani informaci, podle

urovng piijemce i konkrétni situace, za které komunikacni akt probiha.

3.2.2 Neverbalni komunikace

Z tylogenetického a ontogenetického hlediska je tento druh komunikace prvotni, ale
v dalsim vyvoji clovéka byl zatlaten do pozadi komunikaci verbalni. Navzdory této
sekundarnosti ma neverbalni komunikace velmi dulezity vyznam, ktery spoc¢iva predev§im
vtom, e dopliiuje a podporuje komunikaci verbalni (Cerny, 1996). Pomoci
extralingvistickych prostiedkl se vyjadiuji interpersondlni postoje, emoce, umoziuji ndm

ziskat zpétnou vazbu a signalizuji pozornost v procesu komunikace.

., Neverbalni (nonverbalni, mimoslovni) komunikace je proces dorozumivani se
neslovnimi prostredky. Obecné se jednd o prenos informaci a sdéleni vyplyvajicich
a vychazejicich z postoje cloveka, zvirete ¢i jiného organizmu. V socialni komunikaci se
v uzsim pojeti povazuje neverbalni komunikace za . iec téla®, tedy za ziskavani informaci
z celkovych pohybu cloveka, jeho gest, mimiky, ¢innosti oci, dotykii, zaujimani vzdalenosti

apod. “ (Vymétal, 2008, s. 54)

Vymétal (2008, s. 54) uvadi, Ze je mimoslovni komunikace nejen vyvojove starsi, ale
je vlastni i1 zvifatim, je bez jazykovych bariér, je emotivnéj$i, méné kontrolovatelna
a mén¢ kontrolovana, zaroven je pravdivéjsi, v pripade, Ze dochézi k rozporu se slovy

a také pfi standardni situaci ,,tvafi v tvar* predstavuje vétSinu vymeény informaci (az 85 %).

V dnesni dob¢€ narlistd zajem o studium neverbalni komunikace, coz mize znacit

1 jisty znak klesajici divéry ve slovni vyjadfeni a tim padem i urc€itého komunika¢niho
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i etického upadku. Jak bylo fe¢eno, neverbalni signal je jakousi doprovodnou hodnotou

a z pravniho a také lidského hlediska by mélo vzdy platit to, co je vysloveno nebo napsano.

Neverbalni komunikaci pfirozené kazdy znas vniméa jako soucast komunikace
z teoretického hlediska, ale vétSina znds si ji vliibec neuvédomuje v bézné komunikaci.
Neuvédomujeme si napf. to, jak miize byt neverbalni komunikace matouci, Ze miizeme byt
klamani ptetvarkou, gesty, anebo jinymi neverbalnimi projevy. Neverbalni komunikace

zkratka neni tak jednoduse citelna.

V nésledujici ¢asti autorka podrobnégji charakterizuje jednotlivé signaly neverbalni
komunikace, které jsou pro kazdodenni <cCinnost manazerd velmi dilezité
a vneposledni fadé¢ rovnéz ovliviiuji vysledky jejich prace. Pozornost bude zamétena
pfedevs§im na gestiku, mimiku, kineziku, proxemiku, haptiku, posturologii, o¢ni kontakt

a chronemiku.

Bézné¢ je neverbdlni komunikace spojovéana s mimikou, kterd je sice jednim
neverbalni komunikace. Mimiku miiZeme chapat jako vyraz tvafe, pohyby svalll okolo o¢i
a ust. Mimické vyrazy tvare se povazuji za nejuniverzalnéjsi projevy citl. Univerzéalnost
mimickych projevil se dokazuje faktem, Ze rozliSit zékladni projevy jako je radost, strach,
zlost apod., dokazi bez vétSich problému pfisluSnici riznych kultur. Zakladni mimické
projevy povazujeme za vrozené. Mnozstvi takovychto projevl ziskavame béhem zivota,
a to napodobovanim mimiky ostatnich lidi. Mimika vice nez jiné formy neverbalnich
projevl odrazi vnitini psychicky stav clovéka. Horni polovina obli¢eje poskytuje zejména
podnéty pro rozliSovani negativnich emoci, zatimco spodni polovina obliceje zrcadli
emoce pozitivni. Vyraz obli¢eje ma v socidlni komunikaci rizné vyznamy. Jednak ukazuje
pocity jedince, co si mysli, co citi, mize také vyjadiovat postoj jedince k dané informaci.
Predstavuje kontinuitni zpétnou vazbu, zda sd€lované chapeme, nebo néas néco piekvapilo

(Jifincova, 2010, s. 98).

Gestika zahrnuje vétSinou pohyby rukou, hlavy, ptfipadné nohou. Jednd se
o kulturné standardizované pohyby, pohybové symboly a znaky. Je tfeba mit na paméti, ze
gesta jsou kulturné specificka, jejich vyznam a povaha se v riznych kulturnich prostifedich
odlisuji (DeVito, 2008, s. 155). Vyskytuji se narodni a etnické zvlastnosti v gestikulaci

a existuji 1 zvlastnosti v malych regionech jako obdoba nafeci.
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Gesty se obycejné snazime néco vyjadfit, popsat anebo se pokousime na néco
upozornit. V takovém piipadé hovofime o gestech, kterd jsou zamérna. Znadme vsak i gesta,
jejichz pouzivéani si v dané situaci neuvédomujeme. Jsou jakousi mimovolnou soucasti
projevu a mohou prozrazovat charakter C¢lovéka, jeho nervozitu, neklid, schopnost

pfizpusobit se anebo zdjem komunikovat.

Vymétal (2008) uvadi, ze podobu a Cetnost gest formuji ve zvysené mite jak kulturni
vlivy, napf. gesta pro souhlas, tak etiketa ur¢ité zemé¢ a nebo etnické vlivy (italska

vybusnost, anglicka chladnost). V tabulce nize jsou uvedeny piiklady nékterych gest.

Tab. €. 1 Priklady charakteristiky nékterych gest

Popis gesta Vyznamova charakteristika

Prst v Gistech Piekvapeni, vyraz naivity

Pifemysleni, zamySlenost, vysoka soustiedénost,
rozpaky, kritické zpracovavani piijatého dojmu,

Doteky vlastniho nosu nebo Ust prstem pocit pfistizeni
Palec podpirajici bradu Odmitavy postoj
Kouséni se do prstu Udiv, rozpaky, t&Zkopadnost

Zdroj: Vymétal, 2008, s. 59

Pod pojmem haptika rozumime bezprostiedni kontakt, respektive dotykovou
komunikaci. Dotyky se realizuji hmatem. Podle Mikulastika (2003) mutzeme dotyky
rozd¢lit na formalni, neformalni, ptatelské, intimni. Mikulastik dale tvrdi, Ze na pracovisti
hraji diilezitou roli hlavné formalni a ptatelské dotyky. Nejfrekventovanéjsim dotykem je
podani ruky. Pti podani by mély byt ruce Cisté a teplé, stisk by nemél trvat ptili§ dlouho
(maximalné 5 sekund) a nemé¢l by byt pfilis silny. Jako prvni podava ruku ¢lovek s vysSSim

statusem, zena nebo starsi clovek.

Oc¢ni (zrakovy) kontakt hraje velmi dilezitou roli v komunikaci. Pfi rozhovoru
anebo projevu je nezbytné udrzovat o¢ni kontakt s adresatem informaci. Napft. fe¢nikiim na
vetejnosti se doporucuje, aby se rovnomérné divali po celém obecenstvu, nevénovali vétsi
pozornost nékterym mistlim a jind nevynechdvali. Signaly sdilené o¢ima se lis$i v zavislosti

na délce, sméru a charakteru.

., Priimeérny ucastnik komunikace udrzuje veétsi zrakovy kontakt, kdyz nasloucha,

¢

a mensi, kdyz mluvi. Opacné je tomu v pripade, Ze chce signalizovat svoji dominanci.

(Jifincova, 2010, s. 98)
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Posturologie je vSeobecné charakterizovana jako télesny postoj. Jifincova (2010,
s. 99) pouziva nasledujici definici: ,, Posturologie se zabyva postojem téla, drzenim téla
i vzdajemnou konfiguraci jeho casti. Diilezita je zejména vzajemnd poloha hlavy, ramen
a hrudniku.“ Svoji télesnou polohou ¢lovek oznamuje svému okoli, jak se citi. Literarni
prameny potvrzuji, Ze pfi zméné atmosféry pfi rozhovoru, dochazi ke zméné v télesnych

postojich.

Pti kazdém verbalnim projevu je také pfitomna kinetika Je to védni disciplina, ktera
se zabyva spontdnnimi pohyby riznych c¢asti lidského téla. Tyto pohyby mohou mit
vyznam gesta. Kazdy ¢lov€k ma svoje osobité pohyby, podle kterych ho miizeme poznat
jiz z velké dalky.

Dulezitym faktorem v neverbalni interpersonalni komunikaci je prostor. Jako prvni
zkoumal prostorovou komunikaci Edward T. Hall a nazval tuto védu proxemika.
Proxemika se zabyva tim, jak daleko ¢i blizko jsme ve vzdjemném styku. Kazdy ¢lovek si
vymezuje urcity prostor, v némz se citi bezpecné. Vzdalenost k druhému clovéku nema
absolutni charakter, ale méni se podle toho, zda komunikujeme s nékym znamym anebo
cizim, souvisi 1 s odliSnostmi pohlavi, se skutecnosti, zda-li komunikujeme se svym

nadfizenym, podfizenym ¢i spolupracovnikem (Jifincova, 2010).

Proxemika v oblasti managementu znamena socialni zoénu, do které manazer vpousti
pfi neosobnich jednanich ostatni lidi. Nejde tu jen o vzdalenost, v jaké stoji manazer od

partnera, se kterym komunikuje, jde i o umisténi pracovniho prostoru manazera.

Z proxemického hlediska existuji ¢tyfi zakladni distanc¢ni zony, pficemz velikost
téchto zon neni u kazdého clovéka stejnad. Ta nejbliz$i je zéna intimni. Do této zony
vpoustime jen velmi blizké osoby a vniknuti cizich osob neseme velmi nelibé. Predstavuje
odstup 45 cm a méné. Okolo ni se nachazi osobni zona. Je to z6na naSich béznych interakci
a predstavuje vzdalenost v rozmezi 45 - 120 cm. Zdéna, ve které se odehrava formalni
a skupinova komunikace, se nazyva spole¢enské zona. Jeji hranice je na trovni 1,2 - 3,7 m.
Po této hranici se dostavame do zony vetejné. Je to vzdalenost, ve které se citime relativné

bezpecné a mame piehled o situaci kolem nas (Jifincova, 2010).

Chronemiku muzeme charakterizovat jako védu o komunikativni povaze casu,
o zpusobu, jak se zachazi s ¢asem a jak se Cas vyuziva ke komunikaci. Zachazeni s ¢asem
u jednotlivee prozrazuje napt. uspéchané chovani, spéch v feci, pomald, vlekouci se fec,

dodrzovéani ¢i nedodrzeni avizovaného ¢asového ramce, zbrklost apod. (Plevova, 2019)
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Dv¢ hlavni oblasti chronemiky jsou kulturni ¢as a psychologicky ¢as. Kulturni ¢as je
vyznam, ktery urcitd kultura pfipisuje casové komunikaci. Psychologicky ¢as je vyznam,
ktery je pfic¢itan minulosti, pfitomnosti ¢i budoucnosti. DeVito (2008) dale rozliSuje
formalni a neformdlni Cas, pficemz za neformalni Cas se povazuji obecné pouzivana

oznaceni ptibliznych ¢asovych intervali.

3.3 Sméry vnitropodnikové komunikace

Dle Vym¢tala (2008) se v ramci vnitropodnikové komunikace obvykle setkavame
z hlediska komunikacnich kandli s komunikaci sestupnou, vzestupnou, horizontélni,
diagondlni, formalni a neformélni. Z hlediska forem komunikace se vyskytuje pievazné
komunikace Ustni a pisemna. Vymeétal (2008, s. 264-265) uvadi nasledné charakteristiky

forem vnitropodnikové komunikace:

Vzestupna komunikace zabezpecuje tok informaci od podiizeného k nadtizenému.
Nejcastéji je realizovana formou diskuzi, porad, konferenci, ale i schrdnkami pro névrhy

a pfipominky vSech zaméstnanci.

Sestupna komunikace naopak vychazi od nadtizené¢ho k podfizenému a realizuje se
nejcastéji rdznymi pracovnimi instrukcemi, obé&zniky, oficidlnimi dokumenty,
prohlasenimi, procedurami, manualy, smérnicemi, piikazy, zapisy z porad anebo piikazy

v pisemné i ustni forme¢.

Pod horizontilni komunikaci rozumime komunikaci mezi pracovniky na stejné
organiza¢ni urovni, pracovnikli jednoho pracovniho tymu, anebo pracovnikd v riznych
organizacnich Urovnich, ale i v jiné vertikdlni linii fizeni. Tato komunikace obvykle
zabezpecuje neformdlni, spontdnni koordinaci ¢innosti, avSak je ob¢as povazovana za
neefektivni a je podceniovana skutecnost, Ze tymem jsou vSichni pracovnici organizace, bez

ohledu na momentalni funkéni ¢i hierarchické zarazeni.

Diagonalni komunikace je nejméné pouzivanym zplsobem komunikace
v organizaci, avSak efektivné funguje mezi riznymi organiza¢nimi Urovnémi ruznych
utvarti organizace a nemusi dodrzovat vertikalni strukturu (mtize obchazet nadtfizené). Déje

se tak napt. z ¢asového hlediska.

Formalni komunikace vychazi z formalni autority v organizaci a ma za cil nejen

informovat spoluzaméstnance o zpusobu fungovani organizace, ale také pfiblizit jim
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vnitini chod organizace. Diky tomu zaméstnanec nabyde pfesvédceni, Ze je pro organizaci
dilezity a ze jeho nazor ma v déni spolecnosti velky vyznam. Zlepsi se tak jeho loajalita

a pracovni vykon.

Neformalni komunikace probihd béhem ndhodnych setkani, pfi osobnich kontaktech
mezi zaméstnanci a ma velky vyznam jako formalni komunikace. Pro zamé&stnance je tato
forma komunikace nezbytna, vnimaji Ji jako zpestieni, zabavu
a uvolnéni. Takovym zplisobem komunikace se $ifi i neovéfené informace, které mohou
organizaci uSkodit, ovlivnit jeji ¢innost (famy, poplasné zpravy). D4 se eliminovat jen

Castecné, a to pravdivym, v€asnym a piesvéd¢ivym informovéanim z oficialnich zdrojt.

Vrcholovy management takovouto komunikaci obvykle nevnima, slouzi potfebam
zamg&stnancl a ne potiebdm organizace. Neformalni komunikace se mlze stat problémem

tehdy, kdyz se stane bezcilnym tlachanim na ukor efektivniho vyuziti pracovni doby.

3.4 Problémové oblasti komunikace — komunikacni bariéry

Clovéka chapeme jako osobu, kterd se vyznaduje svoji individualitou, coZ se
v procesu komunikace projevuje jako schopnost pfijimat jen limitované mnozstvi
informaci v urCité situaci. Pfi velkém mnozstvi informaci v kratkém case kapacita
jednotlivce neni schopna tyto informace pfijimat. V takovychto situacich ¢asto dochazi
k nezdjmu piijemce o samotnou informaci anebo o jeji obsah. Problém komunikace mize
v prvé fadé nastat ve vysilani a v pfijiméani informace, protoze tato informace se piijemcem
nejen desifruje, ale taktéz vyvoldva wurcCité reakce, pocity a emoce. Interpretace
a porozuméni informaci se nemusi uplné prekryvat se zdmérem ani s obsahem sdéleni,
protoze jsou subjektivni. Existuji vnitini a vnéjsi faktory, které svym pisobenim
komunikaci ovliviiuji. Tyto faktory se vyskytuji na strané odesilatele informace, i na strané

pfijemce informace, ale vyskytuji se také v prosttedi, ve kterém komunikace probiha.

Pojem komunikac¢ni bariéry vymezuje Jan Vymeétal ve své knize ,,Privodce uspéSnou
komunikaci: efektivni komunikace v praxi* nasledujicim zpisobem. Komunikacni bariéry
chape jako prekdzky, které musi byt prekondvany béhem komunikace

anebo které uskute¢néni komunikace ur¢itym zptisobem brani.
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Pod pojmem komunikaéni bariéry tedy rozumime piekazky, které musi byt pii
komunikaci piekonavéany, nebo které uskutecnéni komunikace brani. Jednou z hlavnich
pri¢in vzniku téchto bariér je osobni individudlni vybaveni odesilatele nebo piijemce,
sdéleni pro realizaci piislusné komunikacni tlohy a nedostate¢na znalost pfislusného typu
komunikacnich vztaht. Pfi ustni komunikaci méa vliv na pfipadné komunikacni bariéry
napi. nezietelnd nebo nafeni vyslovnost, stereotypni melodie fe¢i, nevhodné tempo
a rytmus feci, nevhodné frazovani chybné odd€lujici vyrazy tvofici vyznamovy celek,
porusovani dosavadnich komunika¢nich konvenci a schémat, znalostni bariéry ve
specializované odborné problematice apod. V fad¢ piipadi se miZe ¢asteCné piekryvat

komunika¢ni Sum a komunikac¢ni bariéra, respektive mohou v sebe vzajemn¢ piechézet.

Za komunika¢ni Sum lze povazovat vSe, co zpiisobuje zkresleni sdéleni (informace),

vse co naruSuje komunikacni proces (Vymétal, 2008, s. 33).

Tab. €. 2 Zakladni rysy sumu

Typy Sumu Popis Priklady
Rusivé vlivy pochézejici ze Redlny hluk v prostfedi odesilatele,
Fyzické zdrojii mimo odesilatele i hluk projizdéjicich aut, Sum pocitace,
ptijemce, které omezuji fyzicky |slunecni bryle na obliceji, poruchy
prenos signalti nebo sdéleni telekomunikacni sité
Fyziologické Vlasyni fyziologiclf’é.l omezeni Vafia zrakli, -sluch.u, vyslovnosti,
odesilatele nebo ptijemce ztrata paméti, pocit hladu
Poznavaci nebo mentalni Predpojatost a klamné tsudky o
interference odesilatele nebo piijemce,
Psychologické uzavienost, mylné nad¢je, extrémni
emoce (hnév, nenavist, laska,
zarmutek)
Rozdilng chapané vyznamy Odlisné jazyky, pouzivani slangu a
Sémantické zargonu, specializovanych termint,
kterym piijemce nerozumi

Zdroj: Vymeétal, 2008, s. 34

Pro ilustraci je autorkou uveden pouze demonstrativni vycet hlavnich komunika¢nich
bariér.
Mezi hlavni komunikac¢ni bariéry dle Vymétala (2008) patfi:
e nadmeérna a neadekvatni komunikace — vedouci k informa¢nimu zahlceni,
e selhani zpétné vazby — chybi jistota, zda bylo sdéleni spravné pochopeno

a interpretovano,
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e nevhodny slovnik — pouzivéani slangu, Zargonu, vysoce specializovanych terminti
apod.

e nespravné, nekompletni nebo neadekvatni informace,

e rozdily mezi lidmi — tendence k rizné interpretaci sdéleni u vékove, vzdélanim,
pohlavim, kulturou, plivodem, jazykem i povahou se liicich komunikatort,

e verbalni schopnosti — potize s vystiznym formulovanim myslenek,

o stylistické dovednosti — potize s formulovanim sdé€leni tak, aby nebylo mozno jej
nespravng interpretovat,

e obavy z nepfijemnosti a neuspéchu — vedouci k zamlzovani sdéleni a zkreslovani
pravdivych informaci, k obavé ze selhani, zhorSené stylizace apod.

e nenaslouchani,

e hluk, vizudlni rozptylovani a nékteré druhy komunikacnich Sumd,

e nevhodné voleny komunikac¢ni fetézec, metoda nebo technologie,

e hluk, vizuélni rozptylovani a nékteré druhy komunikacnich Sumd,

e pouCovadni — pouzivd se Casto v nadfizené pozici a vyvolava pocit poniZzeni
a nechuti dale komunikovat,

e vyhrozovani — nasledkem byva konflikt a zablokovani komunikace,

e moralizovani — mentorovani ve smyslu: ,.tvou povinnosti je...*, , vsichni slusni
lide..."

e zesméSiovani — absence ucty a slusnosti vede k ukonc¢eni komunikace a k trvalejsi

komunikac¢ni bariéfe.

Tyto piekazky v komunikaci jsou specifické prvky, které mohou narusit anebo
zabranit komunikaci v ramci organizace. Schopnost organizace rozpoznat problémy
komunikace a umét je eliminovat mize vyznamné zlepsit pracovni podminky, prodej

a firemni kulturu.

3.5 Manazerska komunikace

Manazer je zékladni spojka v komunikaci mezi firmou a zaméstnanci. Tyto
zameéstnance vede ve svém tymu. Svému tymu oznamuje nové cile a téz urcuje tkoly, které
je tfeba vykonat. Naopak ztymu zpétné piendsi nadiizenému vysledky a pozadavky.

Komunikace je hlavnim néstrojem kazdého manazera. Na zaklad¢ komunikace manazer
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fidi pracovniky, zadava konkrétni ukoly, kontroluje je a také vyhodnocuje vysledky (Hola,
2000).

Hola (2006) také upozornuje na skutecnost, ze manazerova komunikace vychazi
z jeho nazori a postojl, které také zaroven odrézeji postoje a nazory firmy. Tam, kde firma
pouziva manazery jako bi¢ na pracovniky, si pracovnici jen stézi budou myslet, Ze je firma

vnima jako partnery.

Manazera mizeme vyprofilovat jako osobu, jejiz zédkladnimi cili a aktivitami jsou
planovani, organizovani, vedeni lidi. Mimo tyto vlastnosti by mél manazer disponovat
nékterymi osobnostnimi charakteristikami, jako jsou komunika¢ni dovednosti, motivace,
empatie, autorita, schopnost organizovat praci sob¢ a jinym. Kromé stanoveni cili a ukola
zaméstnancim by mél manazer zabezpe€it vSe pro to, aby zaméstnanci redlné¢ mohli tyto
cile splnit. Taktéz by je m¢l i vhodnym zplisobem motivovat. Nemusi to byt jen finan¢ni
prostiedky, ale mize to byt i ovliviiovani zaméstnanct tak, aby praci plnili s chuti
a nadSenim. Manazer by nemél sledovat jen své osobni zdjmy, ale zajmy podniku jako
celku. Manazer by mél vzdy mit zdjem o komunikaci se svymi zaméstnanci. Taktéz by

mél své zaméstnance pochvalit a motivovat jesté k lepSim vysledkiim (Khelerova, 2006).

Manazer by mél umét verbalné¢ a neverbalné¢ komunikovat, mél by také umcét
naslouchat a snazit se pochopit vyslovené. Manazer by pii komunikaci m¢l dbat i na

zpétnou vazbu, nebot’ jen tehdy je komunikace efektivni (Hola, 2006).

V této souvislosti by autorka rdda upozornila na nékolik zdkladnich myslenek
amerického psychologa a manazera Dala Carnegicho, ktery ve svych knihach zachytil
obecn¢ platnd pravidla komunikace mezi lidmi, které lze bezpochyby aplikovat
1 v manazerské komunikaci. V knize s ndzvem ,Jak ziskavat ptatele a plisobit na lidi* je
uvedeno Sest zpusobd, jak se zalibit lidem.

Zajimejte se uprimné o lidi.

Usmivejte se.

Pamatujte si jména lidi a oslovujte je.

Bud'te pozornymi posluchaci. Priméjte druhého k tomu, aby hovoril o sobé.

Hovorte o v§em, co zajimd druhého.

S RN W N~

Uprimné vzbud'te v partnerovi pocit, zZe je dilezitou osobou (Khelerova,

2006, s. 15).
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Uplatnéni téchto pravidel znamena projeveni skutecného zdjmu o partnera, o jeho
praci, koni¢ky a problémy. Schopnost naslouchani a uméni zvolit vhodné téma
ke komunikaci a skute¢né¢ vnimat a nepfedstirat zajem, schopnost pochvalit nebo ocenit

vysledky svych podfizenych je pro efektivni komunikaci klicové.

. Manazer vystupuje pri plneni svych pracovnich povinnosti soucasné v nékolika
pracovnich rolich, jez spolu souviseji. Vytycuje zamery a cile, které by mély byt narocne,
ale redlné, a urcuje cestu k dosazeni techto cilii. V roli nadrizeného koriguje pracovni
chovani svych podrizenych, pricemZz pouziva pravomoci odmérnovat i trestat projevy
pracovniho chovani. Ocitd se i v roli rozhodciho, ktery resi spory a konflikty mezi cleny
tymu, jez vede. Svou osobnosti reprezentuje viici okoli sviij pracovni kolektiv jak ve firme,
tak i ve spolecnosti, je tedy symbolem skupiny, kde casto ziskava pro svou firmu dulezZité
kontakty, bez nichz se Zadnad firma neobejde. Mel by tedy byt clovekem znalym etiky,
spolecenského vystupovani a chovani.“ (Fischerova-Katzerova a Ceskova-Lukasova, 2007,

5. 68)

3.5.1 Specifické typy manaZerské komunikace

V podnikovém a podnikatelském prostfedi se postupem casu vyvinuly specifické
manazerské komunikace, které se 1isi od ostatnich komunika¢nim zdmérem, pouzivanymi
komunikacnimi metodami, postupy a technikami. Dle Jedindka a Mladkové (2009,

s. 149) v praxi pouzivaji manazefi tyto techniky a metody.

Vyjednavani je jednani, béhem kterého zcastnéné strany vedou dialog. Jedna se
o dlouhodoby proces, béhem kterého se kazda strana snazi prosadit a ziskat vyhodu na
svoji stranu. Ugastnici prezentuji sva rozdilna stanoviska a na jejich prosazovani pouzivaji
specifické komunikaéni techniky (vyjednavaci) s cilem dohodnout se. Vysledkem
vyjednéavani je kompromis. Jde o negociacni techniku, jakou je napt. harwardska metoda,

jejiz zékladem je aktivni naslouchéani a pruzné reagovani na zménu komunikacnich pozic.

Lobbovani je forma komunikace, kdy se manazefi snazi prosadit svoje myslenky
a zajmy s cilem dosadhnout jejich prospéch. Lobbing se realizuje v riznych prostiedich
a sférach, je vSak vnitiné presné strukturovany a vyzaduje pouzivani komunikacnich

prostfedki a technik. Je zalozen na vztahové komunikaci.

Koucovani ptedstavuje poradenskou komunikaci. Jde o komunikaéni techniku,

25



prostfednictvim, které se manazer snazi vést zaméstnance, poméhd mu s rozhodovanim,
zkvalitiiuje a zdokonaluje jeho pracovni védomosti. Béhem koucovani je mozné vyuzit
repertoar poradenskych prostiedkii a technik, jako jsou piimé diskuse, strukturovany
rozhovor, pfesvédCovani (persuaze), ale i jinych prostfedkli, jakymi jsou mentorovani,

tréninky ¢i moderovani.

V soucasné dobé se setkdvdme snovym typem manazerské komunikace,
s interkulturni komunikaci. Vznika jako produkt globaliza¢nich
a internacionalizac¢nich procest. V disledku téchto procesti vznikaji interkulturni
organizace, ve kterych pisobi 1idé zrizného nabozenského, socialniho, etnického

a narodniho prostredi.

Interkulturni komunikace vyzaduje od manazeri, aby ziskali nové socialni
dovednosti prostfednictvim poznavani rozdilnosti jednotlivych kultur, ziskdvani védomosti
o nich, ale i prostfednictvim vlastnich zkuSenosti s aktivni komunikaci (Novy et al., 1996,

s. 97).

3.5.2 Efektivni manaZerska komunikace a moZnosti jejiho zdokonalovani

Komunikace se uskutecfiuje mezi dvéma stranami anebo skupinami stran. Jedna
strana odesle zpravu a druhd strana ji pfijme. Pokud pfijemce pfijme zpravu zpisobem,
jakym byla odesldna, stdva se komunikace efektivni. Nekteré definice a zdsady efektivni

komunikace renomovanych autort jsou nésledujici.

Ricky W. Griffin (2012) hovoii o tom, Ze efektivni komunikace je proces odesilani
zpravy takovym zplsobem, Ze piijata zprava je co nejblizsi k zamyslené zprave. Efektivni
komunikace zahrnuje nejpiesnéjsi odesilani a pfijimani informaci, uplné pochopeni zpravy

obéma stranami a pfiméfené kroky vykonané po ukonceni vymeény informaci.

Muizeme tedy dospét k zaveru, ze se komunikace stava efektivni, kdyz se fakta,
napady, nazory a informace pifenaSeji do mysli pfijjemce nezménénym zplsobem.
Neexistuje jediné feseni, které¢ prekona vSechny komunikacni bariéry, nicméné je dulezité
tyto bariéry v komunikaénim procesu sledovat a vyvarovat se jim. Napiiklad mizeme
pfijmout pfistup orientovany na publikum, neustdle zlepSovat svoje komunikacni
schopnosti a dovednosti, vytvaret konstruktivni zpétnou vazbu a také dodrzovat obchodni

etiketu. Rovnéz je zaddouci zamyslet se nad tim, co chceme projednavat, v jakém case
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a také zvolit vhodné misto ke komunikaci. Dilezité je také sledovat, zda bylo sdéleni

spravn¢ pochopené.

Mladkové a Jedinak (2009, s. 152) uvadéji zasady, které vedou k tspéSnému pouziti
v oblasti neverbalni komunikace. Zdlraznuji dilezitost prvniho dojmu, coz je prvnich 30
az 60 vtefin setkani, doporucuji pferuSovani zrakového kontaktu odvracenim pohledu
smérem dolt, tak, abychom druhé nevyvedli z rovnovéahy, a také apeluji na respektovani

osobni zOny, respektive na jeji neptekracovani.

Porvaznik (2007, s. 236) konstatuje, ze ,,podstata ucinné manazerské komunikace,
tj. vzajemného dobrého vychdzeni pracovnikii organizace navenek, ale i wuvniti mezi
subjekty managementu vlastniky, manazery, zaméstnanci spociva ve vzdjemné vymené

duveryhodnych informaci* .

Utinna komunikaéni dovednost piedpoklddd mimo jiné i schopnost védomé
a kazdodenné budovat divéryhodnost a pravdivost vSeho, co manazerské subjekty
komunikuji. Pravé diky témto vlastnostem muzeme ostatni eticky pfesvédCit o nas

samotnych, o nasich vyrobcich, sluzbach a myslenkach ( Porvaznik, 2007, s. 213).

Manazerska komunikace je povazovana za kritickou ¢ast fidicich znalosti manaZera.
Efektivni komunikace se tak stavé klicem k planovani, vedeni lidi, organizovani s orientaci

na cile. Stiizova (2005, s. 5) definuje prvky efektivni komunikace. Patii mezi né:

% Kanal je metoda, prostiednictvim které se zprava S§ifi. Existuji tfi hlavni
komunikacni kanaly: zrakovy, sluchovy a kinesteticky. Typ pouzitého kanéalu zavisi
na zprave a pristupu k odeslani. Je tikolem manazera urcit nejvhodnéjsi kanaly pro

pribéh komunikace bez poruch.

X/
L %4

Zakodovani znamena vybér nejvhodnéjSich symboli (znakl) reprezentujicich
myslenky, pomoci nichz komunikétor ptfedpokladd Sanci na pochopeni zpravy.
Vyznam témto symbolim (sloviim, gestim, vyrazim tvaie) dava komunikator

1 pfijemce komunikace.

X/
L %4

Dekddovani je proces a zpiisob mysleni, ktery vede k interpretaci sdéleni. Vyslani
zpravy negarantuje jeji pfijeti. Clovék aplikuje tzv. vyb&rovou pozornost, diivodem
je skutecnost, ze je zpravidla adresdtem mnoha zprév. Proto se rozhoduje, kterou
zpravu piijme nebo bude ignorovat. V piipad¢, Ze zpravu ptijme, nésleduje snaha

tuto zpravu interpretovat.
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% Zpétnd vazba umoziuje komunikatorovi urcit, jak si pfijemce zpravu vysvétlil
a poskytuje mu moznost zpravu v budoucnu meénit nebo pfizpisobit. Je dilezité,
aby zpétnd vazba nasledovala co nejdiive po obdrZeni zpravy. Zpétna vazba je

vyznamnym zdrojem informaci, méli bychom ji vyZadovat i poskytovat.
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4 Vlastni prace
4.1 Charakteristika spolecnosti Deloitte CZ Services s.r.o.

Vznik spolecnosti se datuje ke dni 27.12.2016, kdy byla zapsana do obchodniho
rejstiiku vedeného Méstskym soudem v Praze. Z celosvétové struktury Deloitte fadime
spolecnost Deloitte CZ Services s.r.o. do skupiny dcefinych a pfidruzenych podnika
spolec¢nosti Deloitte Central Europe Holdings Limited (tj. ¢lenska firma sdruzeni Deloitte
Touche Tohmatsu Limited). Organizacni struktura spole¢nosti Deloitte CZ Services s.r.0.
je tvofena financnim oddé¢lenim, persondlnim oddélenim, marketingovym oddélenim
a jinymi. Spolecnost zajistuje plynuly chod sidla spolecnosti a fungujici administrativni
¢innosti. Spole¢nost Deloitte CZ Services s.r.o. neposkytuje sluzby klientim (Deloitte CZ

Services s.r.o., 2019).

4.2 Dotaznikové Setieni

Nésledujici empirickou ¢asti navazuje autorka na poznatky, které jsou obsazeny

v teoretické Casti prace.

V teoretické Casti bakalaiské prace byla popsdna problematika komunikace jakozto
vyznamného nastroje pro vedeni lidi. V souvislosti s problematikou byla znac¢na ¢ast prace
vénovana klicovym pojmu napfi¢ vSemi uvedenymi kapitolami. Z téchto klicovych pojml
a prostudované odborné literatury autorka s ohledem na stanoveny cil prace realizovala
vyzkumné Setieni. Pficemz stanoveni cili vyzkumu patfi mezi Gvodni kroky pfi jeho
planovani a realizaci. Svaiigek a kolektiv (2007, s. 53) k tomu uvadi, e na poé¢atku je tieba
si ujasnit, jaké jsou cile vyzkumu a zda jsou dostatecné¢ vyznamné, aby se do n&j

vyzkumnikovi vyplatilo ,,investovat*.

V nésledujicich subkapitolach je charakterizovana metodologie vyzkumu, zkoumany
vzorek a popsana technika sbéru dat. Zminéno je také zajisténi etické dimenze vyzkumu.

Dale jsou zhodnoceny vysledky s doporuc¢enim pro praxi.
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4.2.1 Metodologie vyzkumu

Pro ucely tohoto vyzkumu bylo vyuzito metody kvantitativniho vyzkumu, pficemz

stézejni technikou byl anonymni dotaznik.

Metoda vybéru vyzkumného souboru vyplyvala z cile vyzkumu, proto byla zvolena
metoda  zamérného  vybeéru.  Kritéria  autorina  vybéru lze  specifikovat
nasledovné: Respondenty tohoto Setfeni se mohly stat pouze osoby, které jsou aktudlné
zaméstnany ve spolecnosti Deloitte CZ Services s.r.o. (dale jen ,,Deloitte”) a zaroven se

pfitom jedna o fadové zaméstnance spolecnosti.

Dlvodem, pro¢ bylo realizovano vyzkumné Setfeni stadovymi zaméstnanci
a nikoliv manaZzery, je autor¢ino pfesvédCeni o tom, ze vysledek Setfeni bude zpétnou

vazbou pro manazery.

Vybér respondentii probihal za pomoci ,,Snowball Sampling®, techniky snéhové
koule, kdy byla primarné¢ oslovena jiz zminéna skupina respondentli, pomoci které se
autorka dostala k dal$im relevantnim jedinciim. Znacna ¢ast dotaznikii byla distribuovana
osobn¢ a ¢ast na zakladé predchozi telefonické ¢i pisemné domluvy prostfednictvim interni
emailové posty. Dotaznik byl také respondentiim zptistupnén prostfednictvim webového

portalu Survio.

4.2.2 Charakteristika zkoumaného souboru a sbéru dat

Ve dnech 8. 2. 2021 — 1. 3. 2021 bylo provedeno dotaznikové Seteni. Pouzity byly
pfevazné¢ uzaviené otazky, nebot’ jsou nejpouzivanéjSim typem otdzek a jsou
charakteristické Uplnym vyctem alternativ moznych odpovédi, ze kterych si respondent
vybira sam a oznacuje je predepsanym zpisobem. Divodem, pro¢ byl zvolen pravé tento
typ otazek, je snadnost a rychlost odpovidani, coz je zna¢nd vyhoda pro respondenta
(Raimanova, 2012, s. 56), a také snadn¢j$i matematicko-statistické zpracovani, coz

predstavuje vyhodu pro tazatele. Dale byl uzivan dalsi typ uzavienych otazek — skaly.
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Dotaznikového Setieni se Ucastnilo 135 respondentd, z toho 66,67 % zen a 33,33 %

muzll ve vékovém rozmezi 18 - 56 a vice let. VSem dotazovanym byly sdéleny podrobné

informace o ucelu vypliovani dotazniku a o zptisobu, jak jej vyplnit spravng.

4.2.3 Etické aspekty vyzkumu

Kazdy vyzkum s sebou piindsi nutnost fesit etické otazky a dilemata. Vyzkum, ktery

pracuje s lidmi, musi respektovat etické principy ucty k jednotlivci, prospéSnosti,

spravedlnosti a zachovani distojnosti clovéka (Kutnohorska, 2009, s. 97).

Hendl (2005, s. 155-156) hovoii o dulezitych zésadach etického konani pfi

vyzkumu, mezi néz patii:

1.

Potieba ziskat pouceny (informovany souhlas) - potencionalni respondenti musi
byt pln€¢ informovani o okolnostech a priitbéhu vyzkumu. Souhlas k ucasti na
vyzkumu miize mit bud ustni nebo pisemnou podobu. V piipad¢ ustniho
souhlasu je vhodné si jej nahrat na diktafon spolu s kratkou charakteristikou

samotného vyzkumu a ujisténim o divérnosti ziskanych dat.

Svoboda odmitnuti - G€astnikliim musi byt feceno, Ze mohou kdykoli ukoncit

svoji ucast ve vyzkumu.

Zachovani anonymity — videdlnim piipadé¢ neni identita ucastnika
vyzkumnikiim znama. Pokud neni mozné zajistit anonymitu, identita nesmi byt

odhalena nikomu dal$imu.

Emocni bezpeci - ve vyzkumu se vyskytuje spousta ptilezitosti, kdy se ucastnik
vyzkumu musi vyjadtit k emocné citlivé zalezitosti. Zkuseny vyzkumnik dava

ucastnikovi pfilezitost, aby se uvolnil a vysvétlil své pocity.

Soukromi a divérnost - jen n€kdo je ochoten sdélovat diveérné informace ze
svého soukromi s védomim, ze budou zvetejnény. Proto je zachovani soukromi
dalezitym pozadavkem vyzkumu. Duvérnost znamend, ze nebudou zvetfejnéna

zadna data, jez by umoznila ¢tenéii identifikovat Gi€astniky vyzkumu.

31



6. Zatajeni cili a okolnosti vyzkumu - Hendl pfipousti, Ze mnoho studii by se
neuskutecnilo, kdyby vyzkumnici zkoumanym osobam nezatajili vétsi ¢i mensi
¢ast pravdy o vyzkumu. Pfi uskute¢iiovani vyzkumu bychom méli postupovat

takto:

s, Kdykoliv je to mozné, ma vyzkumnik pouzit postup, ktery nevyzaduje

zatajeni skutecnosti

s Jestlize nelze pouzit alternativni metody, vyzkumnik se rozhoduje

o zatajeni podle védecké a aplikované hodnoty vysledku studie

& Jestlize vyzkumnik musi néco zatajit, pak o tom informuje ucastniky

dostatecnym zpiisobem, jakmile to bude mozné *

Etika vyzkumu je pro autorku dilezita, proto se v uvodnim textu dotazniku
nachazelo ujiSténi o dobrovolnosti a anonymité. V dotazniku se nenachazely zadné
polozky, jejichz zodpovézenim by mohlo dojit k naruSeni anonymity. Soucasti dotazniku
bylo téZ pouceni, Ze jeho vyplnénim dava tcastnik souhlas k pouziti vSech udajt, které do
néj uvede, pro ucely vyzkumného Setfeni. M¢ z4jmy, jakoZto autorky prace, nebyly
sledovany na tkor z4jmu respondentli. VSichni respondenti byli také informovani o tom, Ze
v piipad¢€ jejich zajmu se mohou seznamit s vysledky vyzkumu. V pribéhu vyzkumného

Setfeni byly dodrZeny formalni, pravni a etické aspekty.
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5 Vysledky a diskuse

5.1 Interpretace vysledktu vyzkumného Setieni

Celkem bylo ziskéno k analyzovani 135 fadné vyplnénych dotaznikli. Vyhodnoceni
bylo realizovano formou grafli v programu Microsoft Word 2020. Data v grafech jsou
znazornéna v relativni Cetnosti. Ke kazdému grafu je uveden v textu piisluSny komentar.
V prvni ¢asti interpretace vyzkumného Setfeni jsou uvedeny zakladni sociodemografické

udaje zkoumaného souboru.

Graf ¢. 1 Jaké je Vase pohlavi?

Jaké je VaSe pohlavi?

33,33%

H Muz

66,67%

B Zena

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Na zakladé¢ ziskanych odpovédi na otazku, kterd se tykala pohlavi
respondentli, bylo zjiSténo, ze zkoumany soubor je tvofen z33,33 % muzi
az 66,67 % zenami z celkového poctu 135 respondentti. Pomér muzli a Zen je tedy znacné

nevyrovnany.
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Graf ¢. 2 Uved’te Vas vék:

Uved’te Vas vék:

31,85%
26,67%

21,48%
17,04%
| 2,96%

18-25 let 26-35 let 36-45 let 46-551let 56 avice let
Zdroj: vlastni vyzkumné Setieni

Komentar: Na zdklad¢ otazky, ktera se tykala véku, bylo zjistovano v€kové rozlozeni
respondentl s vyslednym zjisténim, ze ve zkoumaném souboru tvofi nejpocetnéjsi skupinu
43 respondentt ve véku 26 - 35 let, druhou nejpocetnéjsi skupinou jsou osoby ve véku 36 -

45 let, nejméné je zastoupena skupina ve véku 56 a vice let.

Graf ¢. 3 Nejvyssi dosazené vzdelani respondentl

Uved’te VaSe nejvyssi dosaZzené vzdélani:

60,74%
26,67%
7,41%
2,22% o’ 2,96%
- ] Co
Stiedoskolské  Vyssi odborné Vysokoskolské Vysokoskolské Jiné
vzdélani vzdélani vzdélani doktorské
zakonCené vzdélani
maturitou

Zdroj: vlastni vyzkumné Setieni

Komentar: Predmétem otdzky v dotazniku bylo nejvyssi dosazené vzdélani. Z celkového

poctu 135 respondentll ma 82 osob (60,74 %) vysokoskolské vzdé€lani, 36 respondentd
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(26,67 %) uvedlo, ze disponuje sttedoskolskym vzdélanim. Vysokoskolského doktorského
vzdélani doséhlo 10 respondentti (7,41 %). Nejméné bylo v ramci Setfeni zastoupeno vyssi

odborné vzdeélani.

Graf ¢. 4 Jste spokojen/a s rovni interni komunikace ve spole¢nosti Deloitte?

Jste spokojen/a s urovni interni
komunikace ve spole¢nosti Deloitte?

37,78% B Rozhodné ano

= SpiSe ano

57,04% = SpiSe ne

Rozhodné ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Z grafu ¢. 4 je patrné, ze 37,78 % respondentli je s interni komunikaci
rozhodné spokojeno. Celkem 57,04 % respondentl je spiSe spokojeno. Pouze 3,70 %
respondentli spiSe neni spokojeno a 1,48 % respondentii z dotazovanych neni spokojeno

vubec.

Graf ¢. 5 Myslite si, ze mezi zaméstnanci spole¢nosti Deloitte jsou kolegialni vztahy?

Myslite si, Ze mezi zaméstnanci
spolecnosti Deloitte jsou kolegialni
vztahy?

0
37,00% ® Rozhodné ano

= SpiSe ano

(1)
E0= i m Spise ne

Rozhodné ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni
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Komentar: Z grafu ¢. 5 vyplyva, ze 37 % respondenti rozhodné povazuje vztahy na
pracovisti za kolegialni. 56,30 % respondentl spiSe souhlasi, ze v Deloitte jsou kolegialni
vztahy. 5,20 % respondentll spiSe nepovazuje vztahy na pracovisti za kolegidlni

a zbylych 1,50 % respondenti je presvédCeno o nekolegialnich vztazich.

Graf €. 6 Jsou informace od Vasi nejblizsi piimé nadiizené osoby srozumitelné a piesné?

Jsou informace od Vasi nejblizsi primé
nadrizené osoby srozumitelné a presné?

\

® Rozhodné ano
51,85% = SpiSe ano
Spise ne

Rozhodné ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Graf ¢. 6 ukazuje, ze prevazna vétSina, tedy 51,85 % respondentil, rozhodné
dostava srozumitelné a piesné informace od své nadiizené osoby. Pro 38,52 % respondentt
jsou tyto informace spiSe srozumitelné a ptesné. Pro zbylych 9,63 % respondentd
informace od jejich pfimé nadiizené osoby spise nejsou presné. Zadny respondent
neodpovédel, Ze informace, které jsou mu piedavany, jsou rozhodné nepiesné

a nesrozumitelné.
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Graf ¢. 7 Informuje Vs nejblizsi piimy nadfizeny o vécech vcas?

Informuje Vas nejblizsi primy
nadrizeny o vécech vcas?

® Rozhodné ano
® SpiSe ano
= SpiSe ne

Rozhodné ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Graf ¢. 7 vypovida o tom, ze pfevazna vétsina, tedy 48,90 % respondentt, je
rozhodné véas informovéna o podstatnych udalostech. 43,70 % dotazovanych odpovédélo,
ze jsou spiSe informovéani o vécech vcas. Pouze malé procento respondentli neni

informovano svou nadfizenou osobou v¢as.
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Graf ¢. 8 Jste dostatecné informovan/a svym nadfizenym o inovacich na oddéleni a jeho
planech do budoucna?

Jste dostateCné informovan/a svym
nadrizenym o inovacich na oddéleni a
jeho planech do budoucna?

145% N 0.00%

40,74% m Rozhodné ano

= SpiSe ano

Spise ne

Rozhodné ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Vysledky v grafu €. 8 ilustruji, Ze naprosta vétSina respondenttt ma (40,74 %)
nebo spiSe ma (57,78 %) piehled o inovacich na oddéleni a jeho planech do budoucna.

Velmi maly podil respondentt (1,48 %) nema o takovych planech dostatek informaci.

Graf ¢. 9 Dostava se Vam od vedeni spolecnosti dostatek informaci o ¢innostech, uspésich,

neuspésich a zménach ve spolecnosti Deloitte?

Dostava se Vam od vedeni spoleCnosti
dostatek informaci o ¢innostech,

uspésich, neuspésSich a zménach ve
spolecnosti Deloitte?

\ B Rozhodné ano
37,00% = SpiSe ano

55,60%

Spise ne

Rozhodné ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Z grafu €. 9 vyplyva, Ze 55,60 % respondentli pfijima od vedeni dostatek
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informaci o ¢innostech spolecnosti. Celkem 37 % respondentil je o takovych ¢innostech
spiSe informovano. 10 z dotazovanych 135 respondentti spise neni (6,70 %) nebo rozhodné

neni (0,70 %) informovano o ¢innosti spolecnosti, ve které jsou zaméstnani.

Graf ¢. 10 Jaky komunikacni kanal je podle Vas nejefektivnéjsi pro oznameni aktualit?

Jaky komunikac¢ni kanal je podle Vas
nejefektivnéjsi pro oznameni aktualit?*
48,15%

31,11%
16,30%
1,48% “ 1,48%  1,48%
- - -

m Osobni komunikace

m Hromadnd e-mailovd komunikace

m Prispévky na socidlnich sitich spole¢nosti

m Prispévky na webovych strankdch spolecnosti
W Pfispévky na intranetu spolecnosti

B Promitani novinek na televiznich obrazovkach v budové spolec¢nosti

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Graf ¢. 10 znazoriiuje, jaky komunikacni kandl povazuji respondenti
za nejefektivnéj$i pro oznameni aktualit. 48,15 % dotazovanych zvolilo hromadnou
e-mailovou komunikaci za nejefektivnéjsi zptsob. Piispévky na socidlnich sitich zvolilo za
nejvhodnéjsi kanal 31,11 % dotazovanych. Prispévky na webovych strankadch by
povazovalo za nejefektivnéjsi zpiisob oznameni novinek 16,30 %. Osobni komunikaci,
pfispévky na intranetu a promitdni na televiznich obrazovkach v budové spolecnosti

povazuje pouze nizké procento dotazovanych za efektivni.
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Graf ¢. 11 Jaky komunikacni kandl Vam vyhovuje nejvice pro oznameni aktualit?

Jaky komunikacni kanal Vam vyhovuje
nejvice pro oznameni aktualit?*
38,52%

28,15%
17,78%
0,
2,22% wee gt
- - a

m Osobni komunikace

B Hromadnd e-mailovd komunikace

m Prispévky na socidlnich sitich spole¢nosti

W Prispévky na webovych strankach spole¢nosti
M Prispévky na intranetu spolec¢nosti

W Promitani novinek na televiznich obrazovkach v budové spolec¢nosti

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Prekvapivym zjisténim je vyhodnoceni grafu ¢. 11. Nejvice vyhovuje
respondentim seznamovat se s aktualitami na socialnich sitich spolec¢nosti, tuto moznost
zvolilo celkem 38,52 % respondentl. 28,15 % dotazovanych zaméstnanci Deloitte CZ
Services s.r.o. je spokojeno, pokud obdrzi aktuality v hromadné e-mailové komunikaci.
17,78 % dotazovanych se rado dozvi aktuality z intranetu spolecnosti. Promitani na
televizich v budové spolecnosti Deloitte preferuje 8,89 % zaméstnancii z dotazovanych.
Osobni komunikaci a pfispévky na webovych strankdch nezvolilo vysoké procento

respondenttl jako jim nejvice vyhovujici.
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Graf ¢. 12 Vyuzivate helpdesk pro vyfeseni Vaseho konkrétniho problému?

Vyuzivate helpdesk pro vyreSeni Vaseho
konkrétniho problému?

87,41%

® Ano
m Ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Z grafu ¢. 12 je zfejmé, ze technickou podporu helpdesk vyuziva drtiva vétsina
respondenttl, tj. 118 respondentd (87,41 %). 17 respondenttl, tedy pouhych 12,59 %, jej

nevyuziva.

Graf ¢. 13 Jste spokojen/a s formou zadavani pozadavkl pomoci tiketi na helpdesk?

Jste spokojen/a s formou zadavani
pozadavkii pomoci tiketii na helpdesk?

25,93% B Rozhodn¢ ano
= SpiSe ano

= SpiSe ne

53,33%

Rozhodné ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Graf ¢. 13 ukazuje, ze 25,93 % respondentim rozhodné vyhovuje zadavani

pozadavkl na helpdesk. 53,33 % respondentti je s timto zplsobem zadavani pozadavku
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spiSe spokojeno. 14,81 % dotazovanych spiSe neni spokojeno s timto tiketovym systémem.

5,93 % dotazovanym tento zptisob podpory rozhodné nevyhovuje.

Graf ¢. 14 Vyhovuje Vam moznost zadéani tiketu oproti jinym druhlim komunikace (napf-.:

telefonat, osobni konzultace)?

Vyhovuje Vam moznost zadani tiketu
oproti jinym druhtim komunikace?

® Rozhodné ano

= SpiSe ano

51,85% Spise ne
Rozhodné ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Z grafu ¢. 14 lze zjistit, ze 18,52 % dotazovanych jedincii rozhodné
uptednostiiuje zadavani tiketi. Vice nez polovina respondentt, 51,85 % je s tikety spiSe
spokojena. Ptesto 23,70 % respondentti uvedlo, Ze jim spiSe nevyhovuje zadavani tiketi.
Da se tedy predpokladat, ze tato cast respondentli spiSe upfednostiiuje napt. telefonat nebo

osobni konzultaci. 5,93 % respondentli odpovida, Ze jim tikety rozhodné& nevyhovuji.
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Graf €. 15 Jsou investice do zlepSovani urovné komunika¢nich dovednosti zaméstnanct

Deloitte podle Vas dostate¢né?

Jsou investice do zlepSovani urovné
komunikacnich dovednosti
zaméstnancu Deloitte podle Vas

dostatecné?
3:70% 72 20%
B Rozhodné ano
— SpiSe ano
54,10% SpiSe ne

Rozhodné ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Z grafu ¢. 15 je patrné, Ze podle 22,20 % dotazovanych jsou investice do
rozvinuti jejich komunikacnich dovednosti rozhodné dostatecné. 54,10 % respondentl
spiSe souhlasi stim, Ze tyto investice jsou dostatecné. Celych 20 % dotazovanych
zameéstnancl s timto tvrzenim spiSe nesouhlasi. Pouhych 3,70 % respondentli rozhodné
nesouhlasi s tim, Ze investice do komunika¢nich dovednosti zaméstnancti Deloitte jsou

dostate¢né.
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Graf ¢. 16 Myslite si, ze pii vzajemné komunikaci mezi Vami a Vasim nejbliz§im pfimym

nadiizenym jsou ob¢ strany respektovany?

Myslite si, Ze pri vzajemné komunikaci
mezi Vami a Vasim nejblizSim primym
nadrizenym jsou obé strany
respektovany?

3,70%
B Rozhodné ano
_X . SpiSe ano
SpiSe ne
@ Rozhodné ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Graf ukazuje, ze 21,50 % zaméstnanci ze 135 dotazovanych rozhodné
pocituje vzdjemny respekt pii komunikaci s nadfizenym. 53,30 % respondentd
odpovédélo, ze jsou ob¢ strany spise respektovany. 21,50 % respondentl spiSe vzajemny
respekt neciti. Zbylych 3,70 % respondentli uvedlo, ze rozhodné nenachazi v komunikaci

s nadfizenym respekt obou stran.
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Graf ¢. 17 Dokaze podle Vas vedeni firmy Deloitte spravné kédovat zpétnou vazbu od

zaméstnancu?

Dokaze podle Vas vedeni firmy Deloitte
spravné kodovat zpétnou vazbu od
zaméstnanci?

12,59% 0,00%
2 31,11%

m Rozhodné ano

= SpiSe ano
56,30% = SpiSe ne

Rozhodné ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Dle vysledkli zaznamenanych v grafu ¢. 17, 31,11 % respondentli souhlasi
s tvrzenim, ze vedeni Deloitte rozhodné pfijima zpétnou vazbu od svych zaméstnancii.

56,30 % respondentll spiSe souhlasi a 12,59 % respondentli spiSe nesouhlasi.

Graf ¢. 18 Mate dostatek ptilezitosti k individualni komunikaci s nadfizenym?

Mate dostatek prilezitosti k individualni
komunikaci s nadrizenym?

11,11% R00%

22,22% ® Rozhodné ano
= SpiSe ano

66,67% = SpiSe ne
Rozhodné ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Z grafu ¢. 18 vyplyva, Ze 30 dotazovanych, tedy 22,22 %, méa rozhodné

dostatek pfilezitosti k soukromé komunikaci s nadfizenym. Celkem 90 respondentii
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(66,67 %) spiSe ma pfrilezitost k individualni komunikaci a 15 respondentt (11,11 %) citi,

ze spiSe nema dostatek piilezitosti.

Graf ¢. 19 Pokud si piejete osobni schlizku, vénuje Vam na takové setkani Vas nadfizeny

dostatek casu a vyslechne Vas?

Pokud si prejete osobni schiizku, vénuje
Vam na takové setkani Vas nadrizeny
dostatek Casu a vyslechne Vas?

—

\ 34,81% ®m Rozhodné ano

® SpiSe ano

o
SRl Spise ne

Rozhodné ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Z grafu ¢. 19 je ziejmé, ze 34,81 % dotazovanym je rozhodné vénovan
potiebny prostor na osobni setkdni s nadfizenym. 56,30 % dotazovanych zaméstnancii
spiSe souhlasi. 7,41 % dotazovanych zaméstnanct spise nesouhlasi a 1,48 % uvedlo, ze jim

jejich nadtizeny rozhodné nevénuje dostatek casu pii osobnim setkani.
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Graf ¢. 20 Je Vas$ nazor na situaci bran v potaz, pokud Vasemu ptfimému nadiizenému

sd€lite neptijemné zélezitosti na pracovisti?

Je Vas nazor na situaci bran v potaz,
pokud Vasemu primému nadrizenému
sdélite neprijemné zalezitosti na
pracovisti?

0
SRl ® Rozhodné ano

® SpiSe ano

= SpiSe ne

Rozhodné ne

Zdroj: vlastni vyzkumné Setfeni

Komentar: Z grafu €. 20 je patrné, Ze nazor 33,33 % respondentti je rozhodné bran v potaz
jejich nadtizenym. 45,93 % respondenti je o této skuteCnosti spiSe presvédceno. 14,81 %
respondentl spiSe neni presvédéeno o vaze jejich nazoru u nadfizen¢ho. 5,93 %

respondentli odpovédelo, Ze jejich nazor rozhodné€ neni bran v potaz.

Graf ¢. 21 Ohodnotte uroveil manazerské komunikace v Deloitte na $kale od 1 (nejhorsi)

do 10 (nejlepsi)

Ohodnotte Groven manazerské komunikace v Deloitte na Skale od 1(nejhorsi) do
10 (nejlepsi):

zdroj: vlastni vyzkumné Setieni, portal Survio

Komentar: Otazka ¢. 21 byla hodnotici, manaZerskou komunikaci v Deloitte ohodnotilo

135 respondenttl a priimér jejich hodnoceni je 8,4 z 10 bodil.
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5.2 Diskuse

Zakladni mySlenkou bakalatské prace je zmapovani kvality komunika¢niho procesu
ve spolecnosti Deloitte CZ Services s.r.o. a ziskani pohledu na soucasny stav. Cilem
autorky prace je zjistit, jakou dulezitost pfisuzuji manazefi jednotlivym prvkim
komunikace a mozZnostem vyuZziti komunikacnich forem sdélovaného obsahu
a komunikacnich kanalt, avSak z pohledu fadovych zaméstnancii, ktefi jsou bezesporu
objekty manazerského fizeni a komunikace, ktera je urcitym zplisobem dle preferenci,

znalosti a zkuSenosti organizace, nastavena.

K naplnéni stanoveného cile byla pouzita technika dotaznikového Setfeni. Zpocatku
realizace vyzkumu, ktery byl proveden v jiz zminéné organizaci, méla autorka obavu, zda-
li ziské4 dostateCny vzorek respondentli. Tato obava byla pomérné¢ zahy rozptylena, nebot’
autorka vzala v potaz obavy, které potenciondlni respondenti méli. Z toho divodu byl
respondentim podrobné vysvétlen Ucel dotazovani a respondenti byli také ubezpeceni

o tom, Ze dotaznik je zcela anonymni.

Na tomto misté si autorka dovoli shrnout vyzkumnd zjisténi. Vyzkumny soubor
respondentt byl slozen z 66,67 % zen a 33,33 % muzl. Celkovy pocet respondentt Cinil
135 osob. Nejpocetnéjsi skupinu v oblasti vékového rozlozeni tvorili z31,85 %
respondenti ve véku 26 - 35 let. Pokud jde o vzdélanostni rozloZeni souboru, tak celkového
poctu 135 respondentli ma 82 osob (60,74 %) vysokoskolské vzdélani. Nejméné bylo

zastoupeno vzdélani vyssi odborné.

Z vyzkumu vyplynulo, ze zaméstnanci spolecnosti Deloitte CZ Services s.r.o.
povazuji manazerskou, vnitropodnikovou komunikaci za dobfe nastavenou. Podle
vysledkll manazeti dok4zi zaméstnancim vyhradit prostor na dialog, zajimaji se, respektuji
jejich nazory a spolupracuji s nimi. Déle lze z vyzkumu usoudit, ze vedeni spole¢nosti
klade dostate¢ny diraz na informovanost zaméstnanct o uspésich, vitézstvich a vykonech
firmy, avSak by se mélo vice koncentrovat na tzv. m¢kké dovednosti zaméstnanct, které
tvoii jejich sebefizeni. Zajem o Sifeni aktualit na socidlnich sitich firmy byl zajimavym
vyzkumnym zjisténim. Spolecnost Deloitte zasild zaméstnancim své uspesné vysledky
nejcasteéji e-mailovou komunikaci. Tento zpusob je podle dotaznikového Setfeni mezi
zaméstnanci nejefektivnéjsi, byt’ v dneSnim ,,online* svété by ocenili sdileni vice takovych

ptispévkil na socialnich sitich firmy.
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Do praxe lze doporucit nasledujici:

Realizaci pravidelnych porad, kde budou podfizeni informovani o cilech
a vizich spole¢nosti. Tyto informace mohou pomoci ve zlepSeni vykonnosti
anebo mohou vést k vétsi spokojenosti zaméstnanci.

Projevovat zijem o zefektiviiovani komunikace, to at’ uz ze strany
podfizenych nebo samotného vedeni spolecnosti - zaméfit se na komunikaci
napfi¢ hierarchii spolec¢nosti.

Pouzivat v§echny prvky komunikace (verbalni i neverbalni).

Sledovat soucasné trendy v komunikaci.

Poskytovat pravidelna Skoleni a kurzy, protoze nabizeji stdle nové moznosti,
jak zefektivnit komunikaci.

Dostat do podvédomi zaméstnancli vice informaci o moznostech Skoleni
a tvoftit vice prileZitosti ke vzdélani se v této oblasti.

Volit vzdy vhodné komunikaéni ndastroje, komunika¢ni kanal,
prostiednictvim kterého je odesilana pfijemci informace.

Zvazit zasilani aktualit hromadnymi e-maily, mohou byt vnimany
zamgstnanci jako spam.

Pracovat na rozvoji ,,soft skills* neboli mekkych dovednosti zaméstnanct.

Zaméfit se na formu sdileni informaci u manazeru.
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Zavér

Hlavnim aspektem mezilidské vztahové slozky systému celé spolecnosti je
pfedevsim komunikace. Pravé komunikacni dovednosti tvofi zékladni predpoklad tspéchu
manazera. Na zdkladé téchto dovednosti ma moznost denné zlepSovat vysledky své prace.
Novodobé trendy ptindseji mnoho alternativ komunikace, které se v oblasti vedeni lidi
s oblibou vyuZzivaji. Pfitom se vSak zapomind, Ze komunikace je pfedev$im spoleCenskym
procesem, ktery do jisté miry ovliviiuje vSechny vysledky prace. Musime mit na paméti, ze
v oblasti managementu neni dilezité jen to, jak se manazer vyjadiuje, ale i to, jak
vystupuje. Tedy Ze neni dilezita jen verbalni stranka jeho komunikace, ale i doprovodné

neverbalni signaly.

Cilem této bakalafské prace bylo zjistit, jaka je trovenn komunikace v organizaci,
ve které byl realizovan autor¢in vyzkum, a ptipadné navrhnout takovd doporuceni
ke zlepSeni zjisténych nedostatkl. Vysledky vyzkumu ukazuji, ze uroven efektivity
komunikace ve sledované organizaci je na velmi dobré trovni, a doporuceni, ktera byla

navrzena, smétuji k udrzeni, a do jisté miry, 1 ke zlepSeni stavajici urovné komunikace.

Teoretickou zakladnu prace tvoii vybér kapitol z odborné literatury vénované
studované problematice, jehoz cilem je orientovat Ctenafe v tématu. V teoretické Casti
autorka uvadi charakteristiku pojmu komunikace, dale byly definovany jednotlivé druhy
komunikace a bariéry, které nastavaji na strané odesilatele anebo piijemce pifi prenosu
informaci, ¢i faktory, které komunikaci podstatné ovliviuji. Vyznamna Cést prace je
vénovana samotné manazerské komunikaci, kde byl mimo jiné vymezen pojem efektivni

komunikace, a také jsou popsany moznosti zdokonalovani manazerské komunikace.

V empirické casti prace je uvedeno dotaznikové Setfeni, které bylo provedeno
ve spole¢nosti Deloitte CZ Services s.r.o. Empiricka ¢ast reflektuje stanoveny cil, pfestoze

Seteni bylo provedeno s fadovymi zaméstnanci.

Efektivni komunikace tvofila a vzdy bude tvofit zéklad uspéchu v organizaci.
Autor¢iny zkuSenosti z praxe, ale i ndzory odborné vetejnosti ukazuji, Ze tato efektivita
neni vzdy na pozadované Grovni. Proto je tieba volit co nejsrozumitelnéjsi, nejrychlejsi, ale
i nejhospodarnéjsi  zplsoby  komunikace  vyplyvajici  z konkrétni  situace.
Za bezpodminecné¢ nezbytné povazuje autorka ovladani komunikacnich dovednosti a jejich

soustavné rozvijeni.
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8 Prilohy

PRILOHA 1-DOTAZNIK

DOTAZNIK

Bakalarska prace na téma:

Vyznam komunikace jako nastroje pro vedeni lidi

Autor:
Adéla Drevova
Vazeni respondenti, dovolte mi Vas pozadat o vyplnéni tohoto dotazniku, prostfednictvim

n¢hoZ se pokusim zmapovat situaci v oblasti komunikace ve spolecnosti, ve které pracujete. Vase
zkuSenosti a nazory jsou pro me¢ velmi cenné.

Pokyny k vyplnéni:

Dotaznik je anonymni a VasSe ucast v tomto Setieni je dobrovolna. Vyplnénim dotazniku davate
souhlas k pouziti v§ech udaju, které jste pro ucely Setfeni v ramci mé bakalarské prace, uvedli. Kazdou
otazku si pecliveé prectéte a odpovézte dle svého uvazeni. U otazek, které jsou oznaceny hvézdickou,
muzete vybrat vice moZnosti.

Dekuji za Vasi ochotu a Cas straveny pii ucasti na tomto Setfeni.

1) Jaké je Vase pohlavi?
OZena
OMuz

2) Uvedte vas vék:
18-25 let
[126-35 let
[136-45 let
[146-55 let
156 a vice let
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3)

4)

)

6)

7)

8)

9

Uved’te Vase nejvyssi dosazené vzdélani:

O Stredoskolské vzdélani zakoncené maturitou
I Vyssi odborné vzdélani

O Vysokoskolské vzdélani

O Vysokoskolské doktorské vzdélani

Jste spokojen/a s urovni interni komunikace ve spole¢nosti Deloitte?
CRozhodné ano

O Spise ano

O SpiSe ne

JRozhodné ne

Myslite si, Ze mezi zaméstnanci spole¢nosti Deloitte jsou kolegialni vztahy?
CORozhodné ano

O Spise ano

O SpiSe ne

CORozhodné ne

Jsou informace od Vasi nejbliZ$i primé nadrizené osoby srozumitelné a presné?
CRozhodné ano

O Spise ano

O SpiSe ne

O Rozhodné ne

Informuje Vas nejblizsi pfimy nadrizeny o vécech véas?
CORozhodné ano

O Spise ano

O SpiSe ne

CORozhodné ne

Jste dostateéné informovan/a svym nadrizenym o inovacich na oddéleni a jeho
planech do budoucna?

CRozhodné ano

O Spise ano

O SpiSe ne

CRozhodné ne

Dostava se Vam od vedeni spolecnosti dostatek informaci o ¢innostech, ispésich,
neuspéSich a zménach ve spole¢nosti Deloitte?

CRozhodné ano

O Spise ano

O SpiSe ne

CRozhodné ne

10) Z niZe uvedenych, jaky komunikac¢ni kanal je podle Vas nejefektivnéjsi pro

oznameni aktualit?*

[ Osobni komunikace

JHromadna e-mailovéa komunikace

O Piispévky na socialnich sitich spole¢nosti

O Piispévky na webovych strankéach spole¢nosti
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O Piispévky na intranetu spole¢nosti
O Promitani novinek na televiznich obrazovkach v budové spolecnosti
OJiné. ..

11) Z niZe uvedenych, jaky komunika¢ni kanal Vam vyhovuje nejvice pro oznameni
aktualit?*
[ Osobni komunikace
JHromadna e-mailova komunikace
O Piispévky na socialnich sitich spole¢nosti
O Piispévky na webovych strankéach spole¢nosti
O Piispévky na intranetu spole¢nosti
O Promitani novinek na televiznich obrazovkach v budové spole¢nosti
OJiné. ..

12) Vyuzivate helpdesk pro vyreSeni VaSeho konkrétniho problému?
O Ano
ONe

13) Jste spokojen/a s formou zadavani pozadavki pomoci tiket na helpdesk?
CORozhodné ano

O Spise ano
O SpiSe ne
CORozhodné ne

14) Vyhovuje Vam moZnost zadani tiketu oproti jinym druhim komunikace (napf.:
telefonat, osobni konzultace)?
CRozhodné ano
O Spise ano
O SpiSe ne
CRozhodné ne

15) Jsou investice do zlepSovani irovné komunikacnich dovednosti zaméstnanci
Deloitte, podle Vas, dostate¢né?
CORozhodné ano
O Spise ano
O SpiSe ne
CORozhodné ne

16) Myslite si, Ze pri vzajemné komunikaci mezi Vami a Vas$im nejbliZ§im pfimym
nadfizenym jsou obé strany respektovany?
CRozhodné ano
O Spise ano
O SpiSe ne
CRozhodné ne

17) Dokaze podle Vas vedeni firmy Deloitte spravné kédovat zpétnou vazbu od
zaméstnanci?

CORozhodné ano
O Spise ano

O SpiSe ne
CORozhodné ne
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18) Mite dostatek prileZitosti k individudlni komunikaci s nadfizenym?
CRozhodné ano
O Spise ano
O SpiSe ne
CORozhodné ne

19) Pokud si prejete osobni schiizku, vénuje Vam na takové setkani Vas nadrizeny
dostatek ¢asu a vyslechne Vas?
CORozhodné ano
O Spise ano
O SpiSe ne
CORozhodné ne

20) Je Vas nazor na situaci bran v potaz, pokud VaSemu pfimému nadiizenému sdélite
nepriijemné zaleZitosti na pracovisti?
CRozhodné ano
O Spise ano
O Spise ne
CRozhodné ne

21) Ohodnot’te iroveih manaZerské komunikace v Deloitte na Skale od 1(nejhorsi) do 10
(nejlepsi):
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