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Efektivni manazerska komunikace

Abstrakt

Bakalarska prace se tyka efektivni manazerské komunikace. Hlavnim cilem prace
je zhodnotit stavajici manazerskou komunikaci ve zvolené organizaci a navrhnout vhodna

doporuceni pro efektivni zptsob fidici prace manazera.

V analytické casti bakalarské prace byly provedeny polostrukturované rozhovory.
K efektivni komunikaci, kterou uvadéli ve svych odpovédich manazeii vySe, je mozné
doporucit, aby pozitivné¢ motivovali zaméstnance ke zméné Spatnych komunikac¢nich
navyka, které si zaméstnanci mohli pfinést ze své predchozi pracovni praxe. Zaméstnanci
by méli pochopit ucel pozitivni zmény v komunikaci hotelu, kterd mize byt prezentovana
naptiklad prostfednictvim piibeéht o uspéchu a z doposud dosazenych vysledka. Jisté 1ze
doporucit zapojeni formalnich a neformdalnich vadct, kteti také podporuji efektivni
komunikaci. Mira uspéchu se pak projevi zdjmem zaméstnancti a jejich vlastni iniciativou
pfinaSet nova feSeni a ndpady. V hotelovém provozu je nutné vzdélavat zaméstnance
ve vlastnostech a schopnostech, které¢ prispivaji k efektivni komunikaci v organizaci
hotelu. V proaktivni komunikaci jsou zakladem efektivni komunikace vlastnosti dané¢ho

jednotlivee, v reaktivni komunikaci jsou to externi vlivy.

Kli¢ova slova: management, komunikace, komunikacni proces, model
komunikace, komunika¢ni kanaly, verbalni a neverbalni komunikace, efektivnost

komunikace, bariéry komunikace, komunika¢ni audit



Effective Communication in Management

Abstract

The bachelor's work concerns effective management communication. The main aim
of the work is to evaluate existing management communication in the chosen organisation
and to propose appropriate recommendations for an effective way of managing the

manager's work.

In the analytical part of the bachelor thesis, semi-structured interviews were
conducted. For the effective communication that managers have reported in their responses
above, it is recommended that they positively motivate employees to change the bad
communication habits that employees could bring from their previous work experience.
Employees should understand the purpose of positive change in the communication of the
hotel, which can be presented, for example, through success stories and from the results
achieved so far. It is certainly possible to recommend the involvement of formal and
informal leaders, who also promote effective communication. The success rate will then be
reflected in the interest of employees and their own initiative to bring new solutions and
ideas. In the hotel operation it is necessary to educate employees in the characteristics and
abilities that contribute to effective communication in the organization of the hotel.
In proactive communication, the basis of effective communication are the characteristics

of the individual, in reactive communication they are external influences.

Keywords: management, communication, communication process, communication
model, communication channels, verbal and non-verbal communication, communication

efficiency, communication barriers, communication audit



1 UVOG conniinnienniuncsnsesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesess 11
2 Cil prace a metodika 13
B N O 1 1 o) v 1o SRS 13

2.2 MEOAIKA ..ottt 13

3 Teoreticka VYChOAISKa.....cceveieisreicssnicssanicssanisssanesssanessnssssssnsssssssssssssssssssssssssssassses 14
3.1 KOMUNIKACE ...ttt st et 14
3.1.1  Vyznam, funkce a druhy komunikace............c.ccceeevrieeririeercieenieeeiee e 14

3.1.2  Model komunikaniho proCesu..........cecuieeiiiieeiiieeeiieeeiie e 15

3.1.3  KomuniKace V OraniZacCi.........ccccueerueerieeniienieeniiesieeniiesreeieesseeseesneeneas 16
3.1.3.1 Formalni organiza¢ni komunikace.........c..ccoceevuerienienieniinennienienenne, 17

3.1.3.2 Neformalni komunikace v OrganizZaci ..........ccccueeeruveeerueeeesiieenineeenneeenns 20

3.1.4  Komunikacni STyl .......cocciiiiiiiiiiieeciie e 20

3.1.5  Interpersondlni komunikace...........cccoovuieiiiiiiiiiiiniiieiecc e 22

3.1.6  Rizeni komunikadniho ProCesu..........ccocoimvevoieeeeeeieeeeeeeesereseseeeeeeeene 22

3.2 Manazerskd KOmUniKace.........cccveviiiiiiiiiieiieeie et 23
3201 MANAZET ..ottt s 23

3.2.2 KomuniKace MAaNAZETA . ........coeueeruieiieerieeniienieesiieseeeiee et eieesieeenseeseeeeees 25

3.2.3  Interni komunikace v Organizaci.........cceeeveerveeiiienieeiieenieeieenieereesne e 28

3.2.4  POTAAY .eoioeiiiiieeieeee ettt ettt et e e neas 31

4 Analyticka €ast...cccceeerrurecsraneens 33
4.1  Predstaveni Corinthia GIoUD ........cccceecvieeiiieiiiiiecie e 33

4.1.1  Hodnoceni pracovni atmosféry hotelu Corinthia ve vztahu ke komunikaci ..

.................................................................................................................... 35
4.1.2  Zhodnoceni komunikace hotelu Corinthia na socialnich sitich s manazery
A ZAKAZINTKY oot et 37
4.2 Polostrukturované rozhovory s manazery hotelu Corinthia Praha ..................... 40
5 CelKOVE SNIMULL.....uueenrenrininneniententesnesnnsneseesseessesnessnsssessssssssssessssssassassssssssssseses 50
6 Zavér 52




7

8

9

Seznam PouZityCh ZArojll....ccceevverserceiesserssressnnssnnesserssnessssssssssssssssssssssssssssssssssese

T A TR 111 I8 1) 1 1) | LT

11 ) AT



Seznam obrazku

Obrazek 1 Schéma komunikac¢niho procesu

Seznam tabulek

Tabulka 1 Zhodnoceni pracovni atmosféry hotelu ...........ccccvieeiiiiniiieiiieeeee,

10



1 Uvod

Zvolenym tématem bakalaiské prace je ,,Efektivni komunikace v organizaci
zvolené firmy*. Je mozné uvést, ze komunikace mezi zaméstnanci navzajem a mezi
zamestnanci a jejich nadfizenymi je nedilnou soucasti podnikatelskych aktivit dané firmy
vramci konkrétniho segmentu trhu. Stejné tak je mozné konstatovat, ze efektivita
komunikace je spojena s uspéSnou podnikatelskou ¢innosti dané firmy. Proces komunikace
je vsak slozity a nejednoznacny jev, ktery méa nepochybné své vlastni technologické feSeni
ve firmé¢, at’ se jiz jedna o elektronickou komunikaci, ustni komunikaci a pracovni porady
adalsi. Z osobniho pohledu byl hlavnim prvkem komunikace vzdy jednotlivec,
zaméstnanec nebo manazer ¢i vedouci pracovniho tymu. I pfes své postaveni, financni
ohodnoceni a postaveni je to jejich osobnost, vnimani, reakce a dalsi ptredpoklady, které
definuji kvalitu komunikace a jeji celkovou efektivitu. Naptiklad némecky spisovatel
Johann Wolfgang von Goethe uvedl, ze ,, Chovani je zrcadlem, ve kterém kazdy zobrazuje

svuj vlastni obraz. *

Firemni praxe uvadi, ze Spatna komunikace muze ovlivnit podnikani dané firmy
a vést k nezadoucim vysledkiim, vcetné¢ oddaleni nebo neprovedeni projektii, snizeni
moralky, zvySeného stresu, zmeSkanych vykonnostnich cili a zvySeni nékladovych
polozek v ramci firmy na disponibilni zdroje firmy. Firmy intenzivné investuji do strategii,
marketingu, brandingu a do dalSich oblasti, kter¢é mohou firmé posilit jeji
konkurenceschopnost a postaveni v daném segmentu trhu. Ackoli finan¢ni zdroje mohou
byt interné stejné vhodné pro néco, co je kritické a nefunguje, konkrétné pro komunikaci.
Je mozné uvést, ze kvalita komunikace je ovlivnéna dvéma subjektivnimi faktory, z nichz
kazdy mlize zptisobovat sniZovani efektivity komunikace.

Prvnim faktorem jsou ocekavani lidi o druhych, coz na jedné strané vytvafi iluzi,
ze vsichni lidé jsou stejni, ze véci v dané¢ firm¢é vnimaji stejné, zpracovavaji je stejné
a chapou je stejné. Kdyz se vSak najednou vyjasni, ze ve skuteCnosti nejsme stejni, je
mozné konstatovat, ze lidé Casto prechdzeji do jiné linie mysleni, a Ze jsme vSichni riizni,
a ze si nikdy nemusime vSichni bez probléml rozumét. Kdyz k tomu dojde, mize dojit
ke ztraté¢ motivace a takové chovani je spole¢né pro nas vSechny a zacit hledat jiné ¢innosti
a feSeni. Tento proces se opakuje i1 nadale, protoze lidé obecné véti, Ze piicinu
nedorozuméni lze pfipsat ostatnim. Proto druhym faktorem, ktery ovliviiuje efektivni

komunikaci, je osobni odpovédnost. Kdo skute¢né¢ zodpovédny za komunikaci a jeji

11



efektivitu je Casto urceno v internich smérnicich dané firmy, ale také to muize vyplyvat
ze zvyklosti a nepsanych pravidel v ramci firmy plynouci naptiklad z firemni kultury nebo

pracovni atmosféry firmy.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem prace je v teoretické roviné vymezit hlavni aplikované pojmy a problémy,
a to na zéklad¢ souboru odborné literatury, ktera je uvedena v seznamu literatury v zavéru
prace. Navazujici prakticka ¢ast prace se zaméfuje na zhodnoceni efektivity komunikace
v Hotel Corinthia Praha. Analyza je provedena na zéklad¢ internich dokumenti hotelu,

stejné jako s ohledem na realizované kvalitativni Setfeni mezi vybranymi manazery hotelu.
2.2 Metodika

Poznatky a aplikace metodologie v bakaldiské prace vychazeji se studijnich
zkuSenosti a znalosti v rdmci bakaldfského studia. V teoretické i1 praktické ¢asti jsou
pouzity odlisSné metodologické predpoklady. V teoretické casti je provedena zejména
analyticka metoda tykajici se rozboru a zhodnoceni relevantni odborné literatury a zdrojt.
Analytickd metoda je aplikovana také v piipadé analyzy internich dokumentt hotelu,
na jejichz zakladé¢ jsou formulovany nékteré dil¢i zavéry a zjisténi, ktera dopliuji
realizovany kvalitativni vyzkum v podobé polostrukturovaného rozhovoru s vybranymi
manazeru hotelu. Kvalitativni vyzkumna metoda je tak zakladem praktické Ccasti
bakalatrské prace a je vyuzit polostrukturovany rozhovor. Kvalitativni vyzkum se zamétuje
na mens$i soubor respondentt, ale rozsah a validita vysledkl je detailnéjsi a konkrétng;si,
nez je tomu u kvantitativniho vyzkumu, kde je respondentli podstatné vétSi pocet,
ale vysledky mohou byt vice subjektivni. K objektivizaci ziskanych poznatkil
z polostrukturovanych rozhovorti je aplikovan jiz uvedeny analyticky rozbor internich

dokumentu hotelu.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Komunikace

Komunikace je dilezitou soucasti organizace a vedeni lidi v ramci manazerského
fizeni. Uroven fizeni spole¢nosti je déana pravé kvalitni komunikaci. Vétsina aktivit, které
vykonévaji manazefi spolecnosti, jsou zaloZeny pravé na zékladé komunikace, kterd zabere
manazerum vétSinu ¢asu ve své praci. Na zakladé komunikace mize manazer ovlivnit jak
jednotlivee, tak i skupiny a mtize dojit k modifikaci jejich chovéni. Lze tak také dosahnout

zmény pro dosahovani cild, které byly stanoveny (De Vito, 2001).

Pro jakoukoliv firmu hraje komunikace velice dilezitou roli, protoze poméha ziskat
v pravou chvili dulezit¢ informace, bez kterych by mohla firma dojit az ke krachu.
Uz se kolikrat stalo, Ze firmy pfisly o mnoho zdkaznikl jenom proto, Ze mély komunikaci,
ktera byla Spatn¢ zamétena a neefektivni, Casto v souvislosti také se Spatnou propagaci.

Komunikace by méla byt pfinosnd pro vSechny jeji ucastniky, méla by byt
zékladem koordinac¢nich Cinnosti ve spolecnosti. Je prostiedkem, na zaklade, kterého je

mozné spojit pracovniky k dosazeni cile, ktery byl pro vSechny stanoven (De Vito, 2001).
3.1.1 Vyznam, funkce a druhy komunikace

Komunikace se definuje jako proces, na zdkladé, kterého se piendsi informace
od jedné osoby nebo skupiny osob ke druhé osobé nebo skupiné osob. Komunikace je
efektivni ve chvili, kdy je zprava odeslana takovym zpiisobem, aby ji bylo mozné piijmout
tak, jak byla zamyslena, tedy aby se nezménil jeji vyznam. Efektivni komunikace je tak
jddrem kazdého dobrého manazerského vykonu. Aby bylo mozné v organizace spravné
komunikovat, a to jak formdaln¢, tak neformdln¢, je nutné splnit tfi podminky:
a) komunikace musi probihat alespoii mezi dvéma lidmi, mezi odesilatelem a ptijemcem;
b) existuje informace, ktera je pfedmétem komunikace; ¢) musi dojit k pfenosu informace
(Adair, 2004).

Dilezité je, ze v rdmci komunikace dochazi k vyméné informaci mezi tim, kdo je
vysild a kdo je pfijima. Musi také dojit ke vzajemnému porozumeéni, aby byl spravné
pochopen vyznam informace. ,, Dokud osoba, se kterou se komunikuje, nepochopi vyznam
a smysl informace, Ccili pokud z prenosu nevyplyva vzdjemné porozuméni, Zadna

komunikace se neuskutecni“ (De Vito, 2001).
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Z obecné¢ho hlediska je mozné proces komunikace vysvétlit tak, Ze jde o ,,vysteleni
informace a zasazeni spravného cile”. Komunikace v ramci jakékoliv organizace mize mit
nekolik uceli (funkci). Mezi hlavni funkce komunikace je mozné zatadit: a) informacni
funkce: dochdzi k poskytovani informaci jak jednotlivci, tak skupiné pti rozhodovani nebo
jednani; b) motivacni funkce: dochézi k motivaci jednotlivee tak, aby byl splnén cil
organizace; c) kontrolni funkce: dochdzi ke kontrole ¢innosti jak jednotlivce, tak skupiny;
d) emotivni funkce: dochézi k vyjadieni pociti a uspokojeni ze splnéni socidlnich potieb
(Adair, 2004).

Komunikaci se pfipisuji dvé poslani: a) interni poslédni: v organizaci jde
o usnadnovani vykonavani jednotlivych manazerskych funkci a jejich vzajemné integrace;
b) externi poslani: pomoci komunikace je mozna interakce organizace se svym vné&jSim
prostfedim. Na zéklad€ toho se organizace stdvam otevienym systémem. ZjisStuje se, jaké
maji potreby zakaznici, jaké jsou moznosti dodavatell, jaké pozadavky vznasi akcionaii
apod. Toto poslani je velice dulezité pro management organizace (De Vito, 2001).

Komunikaci je dale mozné rozd¢lit:

— komunikace v organizaci,

— interpersondlni komunikace (Adair, 2004).
3.1.2 Model komunikaéniho procesu

Obrazek 1 Schéma komunikac¢niho procesu

Obrazek 1: Komunikacni proces

W

medium |

~_ 1

zprava

Zdroj: De Vito (2001)

Na zéaklad¢ definice komunikace je mozné rozd¢lit proces komunikovani na nékolik
zékladnich faktort, které spolu vytvari komunikacni proces. Jedna se o tyto faktory:
a) odesilatel neboli komunikator ma myslenku — zpravu, kterou chce sdélit piijemci nebo
skupiné pfijemct; b) zakodovani zpravy, kterd se prendsi, probihd pomoci n¢jaké piijatelné

formy. Vyuzivaji se slova, symboly, gesta apod.; ¢) kandl (médium) — zakdédovanou zpravu
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je nutné pienést pomoci pirislusného média, kdy dochazi k propojeni odesilatele a ptijemce.
Oznameni mize mit pisemnou nebo Ustni formu a k pienosu dochdzi pomoci telefonu,
telegramu, pocitace, televize, dopisu atd.; d) piijemce (dekodér) — Zprava se piijme
a pielozi do formy, ktera je pro piijemce pfijatelna; e) ,,Sum“ — Nékdy dojde k uréitému
zéasahu do prendsené zpravy, ktery se vyskytne v nékterém misté¢ komunika¢niho procesu.
Dojde pak k narueni prenosu pied piijetim zpravy; f) zpétna vazba: Casto obsah zpravy
podniti pfijemce k tomu, aby na zprdvu odpovéd€l, a dochazi tak k pokracovani
komunika¢niho procesu, kdy se nova zprava odesle zpét k plivodnimu odesilateli (Adair,
2004).

Komunika¢ni kanal mutze byt jak jednosmérny, tak dvousmérny. Kdyz dochazi
k jednosmérné komunikaci, tak informace putuje od odesilatele A k piijemci B. Jedna
se napi. informace z radia nebo televize. Ve spolecnostech je tato forma charakteristicka
pro hierarchické struktury v rdmci autokratické¢ho stylu vedeni lidi, kdy se informace
pienasi od vedouciho k podfizenym, ale nikoliv zpét. To pak byva piekazkou k naplnéni
efektivnosti komunikace (De Vito, 2001).

Pti dvousmérné komunikace je mozné komunikovat od odesilatele A k piijemci B
a také od piijemce B k odesilateli A. Jako pfiklad je mozné uvést rozhovor z o¢i do oci
nebo telefonickou konverzaci. Dochdzi tak ke zpétné vazbé zpét k odesilateli zpravy. Sice

je komunikace timto zpisobem delsi, zato kvalitnéjsi a efektivnéjsi (De Vito, 2001).
3.1.3 Komunikace v organizaci

Komunikace v organizaci je zaloZzena na vyméné informaci a pfenosu vyznamu
informace po celé organizace. Musi shrnout rizné vzory komunikace v ramci velkého

poctu lidi. Je mozné klasifikovat dva druhy komunikaci v organizaci:

1) Formalni komunikace: Obsahuje zpravy, které jsou v organizace brany jako
oficidlni a které nabyvaji rGznych forem, od ustni instrukce vedouciho
k podfizenému az po informacni systém fizeny pocitacem.

2) Neformalni komunikace: Nema v organizaci oficialni postaveni a obsahuje rtizné

druhy komunikace neformalniho meziutvarového charakteru (Janda, 2004).
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3.1.3.1 Formalni organiza¢ni komunikace

V organizacich se vytvareji riizné komunikacni sité, resp. vzory komunikacnich
kanala, aby byl co nejvice usnadnén tok informaci. Patfi sem kanaly, pomoci kterych
se komunikuje rGznymi sméry: dold, nahoru nebo horizontaln¢. Kazdy smér ma néjaky
ucel a podstatu, obsah a omezeni. Frekvence téchto jednotlivych komunikaci je rtizna
(De Vito, 2001).

Pro usnadnéni toku informaci od jedné osoby nebo skupiny k jiné osobé nebo
skupiné¢ se vytvaieji v organizaci komunikacni sit¢ (vzory komunikacnich kanald).
Zahrnuji kanaly pro komunikaci v riznych smérech — smérem doli, smérem nahoru
a horizontaln¢. Kazdy smér slouzi ur¢itému ucelu a je jedine¢ny svou podstatou, obsahem
a omezenimi. Relativni frekvence téchto komunikaci se odliSuje. Organizacni struktura
podniku obvykle stavi, zuzuje komunikaci do formalnich a pfedem stanovenych koridor,
coz ma sviyj ucel. Pokud by to tak nebylo, mohl by kazdy mluvit s kazdym o ¢emkoliv, kdy
vznikne néjaky problém a Casto by tato komunikace byla irelevantni a rozptylujici, popf.

zbytecna. Mezittvarova koordinace by tim trpéla (De Vito, 2001).
Formalni komunikace v organizaci se d¢li na:
— vertikalni komunikaci,

— horizontélni a diagonalni komunikaci (Janda, 2004).
Vertikalni komunikace

Vertikdlni komunikace v organizaci probiha mezi nadfizenymi a podiizenymi
pracovniky smérem doli a také smérem nahoru. Komunikace shora dolti: postupuje z vyssi
urovné organizace k jeji niz§i rovni. Mize byt ustni (obsahuje ptikazy, rozhovory, schize,
telefonické rozhovory) nebo pisemnou (ptikladem jsou listy, pfirucky, brozury). Ma velky
vyznam pii ud€lovani ukoll a konkretizaci povinnosti jednotlivych ¢lent skupiny. Hlavné

typy informaci proudicich kanaly komunikace shora dolt jsou tyto:
— specifické pracovni smérnice,
— informace slouzici k pochopeni tlohy a jejiho vztahu k jinym tkoltim organizace,
— informace o hospodafiské politice organizace,
— zpétna vazba s podfizenymi o dosazenych vykonech,

— informace, které maji v§t€povat smysl poslani organizace (Janda, 2004).
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Pii tomto typu komunikace je dllezité pfenaSet pfiméfené mnozstvi informaci,
tedy ani pfili§ mnoho, ale ani pfili§ malo. Komunikace shora dolti je dilezitou primarni,
a tedy nezbytnou vertikdlni komunikaci. V organizacich s autoritativnim stylem fizeni ma

prevladajici charakter (Khelerova, 1995).

Komunikace zdola nahoru: kanaly komunikace obvyklé tvofi stavajici organizacni
struktury. Informace v nich postupuje od nejnizsi, resp. nizsi irovné organizace k vyssi
az po nejvyssi urovenl. Obsahuje Ustné, pisemné a neverbdlni zpravy od podfizenych
pro nadiizené. Tento druh komunikace je nutny, nebot’ poskytuje manazerim dulezité
informace od zaméstnancli organizace. Managementu mohou davat cenny pohled
na mysleni, citéni a nazory zaméstnancii, ale mohou byt i podkladem pro rozhodovani.
Tak se mlze feSeni béznych problémi korigovat a budouci potiZze se mohou odstranit.
Dulezité je i to, ze efektivni komunikace smérem nahoru dava zaméstnancim prilezitost,
aby se mohly projevit a byt slySeni. Pouzivaji se k tomu rizné formy, jako jsou spolec¢na
zasedani, participativni rozhodovani, systém ndvrhii a stiznosti na vyfizovani stiznosti

(systém ombudsman) a podobné (Khelerova, 1995).
Typy informaci, které kandly komunikace postupuji smérem nahoru, jsou obvyklé
nasledujici:
— informace o vysledcich prace podtizenych, jakoz i o jejich pokroku a o budoucich

planech,
— 1informace o pracovnich problémech, které vyzaduje pomoc nadiizenych,
— naméty na zdokonalovani prace,

— informace o pocitech pracovnikil tykajicich se prace a pracovnich otazkach vibec

(Khelerova, 1995).

Obecné lze fici, ze pii této komunikaci se informace , filtruje* tak, jak prochazi
od osoby k osobé, protoze podiizeni maji vétSinou tendenci selektivné sumarizovat
informaci dfive, nez ji postoupi na vyssi misto.

Organizace potiebuje efektivni komunikaci obéma sméry. Komunikace zdola
nahoru se vyskytuje zejména v organizacich s demokratickym prostfedim v fizeni.
V nékterych studiich se uvadi, ze ze tfi formalnich komunika¢nich kanald je komunikace
smérem nahoru nejméné efektivni. Pro zdravé podminky organizace a efektivni
rozhodovani je vSak nutnd. Zijem vedouciho o informace podiizenych je dulezitou

podminkou vedeni lidi (Janda, 2004).
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Horizontalni a diagonalni komunikace

Horizontalni komunikace probih4 mezi osobami, které maji stejné postaveni. Jedna
se tedy o pracovniky nebo skupiny pracovnikl, které maji stejné postaveni. Stoji tedy
na stejné organizacni urovni. Jako piiklad je mozné uvést komunikaci, kterd probihd mezi
manazerem vyroby a manazerem marketingu, kdy se timto zabezpecuje koordinace v ramci
jednotlivych ¢innosti procesu organizace. Diagondlni komunikace probihd pomoci
diagonalniho toku informaci mezi pracovniky na rtznych organizacnich Urovnich, mezi
kterymi neni Zadny pfimy organizacni vztah. Jako piiklad je mozné uvést komunikaci,
kterd probihd v ramci pracovniho tymu. Pouzivd se jak pisemnda, tak ustni forma

(Khelerova, 1995).

Piestoze druhy vertikdlni komunikace jsou pro organizace rozhodujici, neni
zanedbatelny ani horizontalni a diagonalni tok, ba miize mit pro jejich efektivnost velky
vyznam. Dulezity je zejména tam, kde charakter prace vyzaduje spole¢nou ucast nékolika
pracovnikl na feseni ulohy, €ili kdyZ je nezbytna kooperace. Pouziva se tam, kde je tfeba
urychlit informacni tok, dosahnout lepsi pochopeni oznameni a koordinovat spolecné Usili.
O co je prace utvarl v organizaci nezavislejsi, o to naléhavejsi a velmi efektivni mize byt
horizontalni a diagonalni komunikace (Khelerova, 1995).

Hlavni funkce, resp. uc€ely horizontalni a diagondlni komunikace:

— umoziluje horizontdlni, resp. pficnou koordinaci ¢innosti riznych ¢asti organizace,

— lze pouzit na spolecné feSeni problémii,

— slouzi pro vyménu informaci o pracovnich aktivitach ¢asti organizace na téze resp.
ruzné Urovni,

— umoznuje presveédcCit ostatni pracovniky na stejné, ptipadné jiné tirovni organizace,

— poskytuje informace o pocitech pracovniki tykajicich se prace a pracovnich otazek.

Horizontalni a diagonaln¢ informace ,filtruji méné nez informace vertikalni
komunikace. Je vyhodou, Ze takto ziskana informace je pravdépodobné UipInéjsi nez ostatni
druhy a dovoluje interpretovat jeji vyznam podle vlastni piedstavy. Protoze se méné
Hhltruje®, uzivatel musi tfidit veétSi pocet Udaji, coz muze vést k jeho pfetizeni.
Horizontalni komunikace dava prostor pro tymovou praci. Diagonalni komunikace probiha

mezi pracovniky riznych tvart a riznych Grovni (Janda, 2004).
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3.1.3.2 Neformalni komunikace v organizaci

V organizacich existuji 1 neformalni kanaly komunikace, které se rozvijeji
prostiednictvim pratelskych vztahti mezi pracovniky. Casto piedstavuji kontakty, které
nejsou ve formalnich sitich, coz umoziuje vyménu informaci mezi riznymi zdroji
organizace.

Mnohé organizace si nepieji neformalni komunikaci, protoZze omezuje rozsah
kontroly organizace nad informacnim tokem. Mize také ubirat z Casu normalnich
pracovnich povinnosti a zvySovat neproduktivni ¢as. Kromé toho mohou tyto informace
protifecit formaln¢ pirenaSenym informacim (Mikulastik, 2003).

Navzdory ptedpokladanym nezadoucim efektem neformalni komunikace mtize byt
cennym piinosem pro organizaci. Pokud se komunikace omezuje pouze na formalni
kanaly, mtize to vést k nedostatku vnimatelnosti a schopnosti reagovat v organizaci
a zpusobovat opozdén¢ zpravy, v duasledku cehoz se teSeni problému uskutecni
v pozdéjsim case. Neformalni komunikace mize zvysit efektivitu organizace tim, Ze
se oteviou kanaly komunikace, které se v ni prohledavaji. To je diivod, pro¢ urcity stupen

neformalni komunikace je pottebny (Mikulastik, 2003).
3.1.4 Komunikacéni styl

Je mozné rozlisit Ctyfi typy komunikaéniho stylu:

— analyticky,

— fidici,

— pratelsky,

— expresivni (De Vito, a dalsi 2001).

Pokud je osoba analyticka, mysli a jedna pomalu. Kontroluje se, je pasivni, ticha

a nepodléhé vasnim. Ridici osobnost ma sklon byt aktivni, ambicidzni, nezavisla, vytrvala,
opatrna, vyhleddva soutéze a konflikty, nedava najevo city. Piatelska osobnost se chova
citlivé, t&€si se s ostatnimi, je chapajici, plna radosti. Expresivni osobnost je citliva, libuje
si ve vzruSeni, rozhoduje se undhlen¢, Casto je zahledéna sama do sebe (Adair, 2004).

Samotna rozdilnost v osobnostnich typech miize vyvolat rozpory. Zatimco se spolu

dobie dorozumi typy, které maji alespon néco spolecného — kompatibilné vztahy,
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nedokazou komunikovat typy, které maji vzdjemné rozporné povahové vlastnosti — toxické

vztahy. Kompatibilni vztahy jsou mezi:
— typem analytickym a fidicim,
— typem analytickym a pratelskym,
— typem pifatelskym a expresivnim (Planava, 2005).

Toxické vztahy je mozné nalézt mezi témito typy:

— analyticky a expresivni: Analyticky typ je naro¢ny na velké mnozstvi detailt, které
expresivni styl odmita,
— fidici a expresivni: Expresivni styl je zalozen na idejich, ale fidi styl, dokaze brat

v potaz pouze blizkou budoucnost,

— typ Fdici a pratelsky: Ridici styl je lhostejny k projeviim sympatii, vyzaduje pouze

informace a splnéni zadanych ukola (Planava, 2005).

Pii jednani s analytickymi osobami je vhodné: a) ptiprava probirané nélezitosti
predem; b) piimost, neodbihani od tématu; c) shrnuti pozitiv a negativ; d) vyhnout
se nedochvilnosti; e) poskytnout zaruky feSeni a praktické dikazy provedeni; f) zajistit
100 % organizaci; g) neuspéchat rozhodovani; h) nespoléhat na nahodu; i) neprovadét
vyhrozovani a manipulovani (Planava, 2005).

Pii jednani s Fidicimi osobami je vhodné: a) pouzivat pii rozhovoru vécnost, fidit
se efektivitou, mluvit kratce; b) drzet se zvolené¢ho tématu a problému; c) pfiprava cili
a argumentd; d) pfijit s vhodnymi alternativami feSeni; e) nesouhlas musi byt podpoien
argumenty; f) dbat na pfisnou organizaci; g) pfi souhlasu ocenit osobu i dosazené
vysledky; h) nesmat se, nenafizovat; i) neprovadét spekulace a nepodloZené zarukys;

j) nepfichazet uz rozhodnuty; k) neplytvat Casem, nezabyvat se hloupostmi (Planava,

2005).

Pii jednini s pratelskymi osobami se doporucuje: a) zacinat s osobnimi
poznamkami, kviili navazani kontaktu; b) ukazovat lidsky zdjem, hledat spolecné oblasti
z4jmu, byt otevieny; c¢) byt privétivy, neformalni; d) vyhybat se zrafujicim argumentim
a osobnim divodim, pokud nesouhlasite; e) poskytovat zaruky, Ze jejich rozhodnuti
nebude riskantni a neublizi ostatnim; f) nepfechdzet okamzit€¢ k pracovnim vécem,;
g) nenutit je, aby rychle odpoveédéli; h) nebyt ptilis rychly; 1) nerozhodovat za né¢ — ztratili

by iniciativu.
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Pii jednani s expresivnimi osobami je vhodné: a) podpofeni nadé¢ji, snd
a zaméru; b) rozhovor vést pratelsky; c) rozebrat cile a stimulanty; d) vénovani se nikoliv
detailim, ale velkym piedstavam; e) byt viely, nikoliv chladny; f) nezminovat pfiilis
legislativu; g) zadat nazory a myslenky; h) nevénovat se obecnym frazim; i) vyhnout

se dogmatickym argumentim (Planava, 2005).
3.1.5 Interpersonalni komunikace

V organizaci ma komunikace smér od jednotlivce k jednotlivci z o¢i do o¢i v ramci
skupinové¢ situace. Jedna se v tomto ptipadé o interpersonalni komunikaci, jejich formy
jsou ruzné: jde jak o ptikazy, tak o prilezitostné vyjadieni. Bez toho, aby existovala
interpersonalni komunikace, nemulze existovat ani interpersonalni chovéani (Stfizova,

2006).

Interpersonalni komunikace mé za cil spojovat jednotlivé osoby navzdjem. Jedna
se o zakladni stavebni ké&men manazerské komunikace. RlUzni manaZzefi v rdmci
interpersonalniho stylu komunikuji razn¢€. Kazdy ma moznost zdokonalit interpersonalni

komunikaci na zaklad¢ dvou strategii:

— otevienost: Jednotlivec je otevieny, dbd na Cestnost pii poskytovani informaci.
Komunikator musi byt aktivni, naopak ostatni pasivné poslouchaji. Je tfeba

si uvédomit, ze otevienost s sebou nese urcita rizika.

— zpétna vazba: Zpétnd vazba zéalezi vzdy na kooperaci druhé strany (Mikulastik,

2003).

Interpersonalni komunikace se d€li na: a) verbalni; b) neverbalni (Janda, 2004).
3.1.6 Rizeni komunikaéniho procesu

Vzhledem k vyznamu komunikace v organizacich je pro manazery velmi potiebné,
aby vedéli, jak co nejlépe fidit komunikacni proces. Znamend to, ze manazeii musi umet
vytézit maximum z komunikacniho procesu a vyvarovat se potenciondlnich nedostatki,
které mohou byt v ramci komunikace zpisobené. Proto je tfeba zvazovat faktory (pficiny),
které mizou narusit efektivni komunikaci a hledat vychodiska k odstranéni komunikac¢nich
chyb. Spolecnosti kladou velky diraz na komunikacni dovednosti a v dusledku usili
o zlepSeni komunikace manazerti vytvareji organiza¢ni smérnice a zajistuji manazerim

vzdélavaci kurzy efektivnich komunikacnich dovednosti (Sttizova, 2006).

22



Komunikace se podili na fizeni spole¢né Cinnosti z velké Casti tim, ze se podili
na jeji organizaci. Efektivnost komunikace je zase z velké ¢asti podminéna organizovanosti

samotné komunikace.
3.2 Manazerska komunikace

3.2.1 ManazZer

Definovat manazera neni snadné. Vymezeni zavisi na thlu pohledu na préci
manazera, od pouzitého kritéria. Ekonom hodnoti manazera podle schopnosti dosahovat
zisk a pfevzit odpovédnost za vyuzivani zdroju v organizaci. Psycholog a sociolog si v§ima
styl prace se zaméstnanci, zpiisob motivace, faktory rozvoje autority, dokud technik
a technolog se zaméfuji na racionalizaci provozovani, inovaci produktu, prostfednictvim

kterych manazer dosahne cile (Donnelly a kol., 1997).

., Nejlepsi je ten manazer, ktery ma dost zdravého usudku pri volbé schopnych lidl,
kteri by udelali co treba, a dost sebezapreni, aby se jim nepletl do toho, jak to délaji.*
., Manazer je osoba, kterd pracuje s lidmi. Pracuje s kazdym, jehoz informace potiebuje
ke splneni ukoli. Je komunikacnim kandalem uvniti organizace a mimo ni‘* (Donnelly

a kol., 1997).

Vyjednava se zaméstnanci, zdkazniky, obchodnimi partnery, zastupci rtznych
spolki, instituci, sdélovacich prostiedkti apod. Je to osoba, kterd odpovidd za aktivity
zaméstnanct, zdroje organizace a za své vlastni rozhodnuti. Pfed pfijetim rozhodnuti musi

bilancovat cile a moznosti, stanovit priority.

Dobry manazer ma vyvazeny pomeér sebeduvéry a sebereflexe, respektu k druhym,
je ucelenou osobnosti, lidé védi, co od néj mohou ocekdvat, ma vyjasnény postoje
a hodnoty. S osobnosti také pifimo souvisi dalsi nezbytné predpoklady pro manazerskou
funkci a tou je divéra a divéryhodnost. Bez divery, aniz Ze manazer bude divéryhodny,
nemiiZze druhé uspésné vést (Donnelly a kol., 1997).

Manazer by m¢l mit schopnosti ucit se a vytvaiet prostfedi pro uceni druhych,
predvidat, komunikovat, stimulovat druhych, nadchnout, ovliviiovat, vyjednavat, rozvijet
a podporovat tymovou spoluprdci, reagovat, zvlddnout kritické situace, planovat
a pfedvidat, rozhodovat, poskytovat a vyhodnocovat zpétnou vazbu. Manazer by m¢l mit

znalosti odborné, procesni, metod fizeni a vedeni, ekonomiky, financi atd. Uspésny

23



manazer se vyznacuje predevsim tim, Ze se musi umét ucit. Védi, Ze uceni nikdy nekonci
a plati to pro né€ i pro jejich spolupracovniky, bez ohledu na postaveni v organizaci a bez
ohledu na vék (Mikulastik, 2003).

Soucasti prace manaZera je vytvofit v organizaci prostfedi, které tyto postoje
podporuje. Znamena to, ze manazer nejen vytvaii a dbaji na vyuzivani moZnosti
vzdélavani a rozvoje, ale poméhaji 1 neformalné v uceni pii praci. Nezbytnou podminkou
zvladnuti manazerské role je Vyvazeny postoj k odpovédnosti a pravomoci, coz je zakladni
atribut samostatnosti (Donnelly a kol., 1997).

Dobry manazer si umi dobfe vybrat lidi, s nimiz spolupracuje, umi jednat
a komunikovat. Dobry manazer vénuje Cas tomu, aby poznal, co jeho lidé umi, co je
motivuje a v neposledni fadé si uvédomuje, Ze maji nejen pravomoci a svobodu
rozhodovani ale 1 zodpovédnost. Dobry manazer je také ten, ktery nejen zna své
spolupracovniky, ale ktery zna v prvni fad¢ sdm sebe. ,,Uméni vést je staré jako lidstvo
a jiz recti filozofové se zabyvali védami, které bychom dnes nazyvali sociologii, politikou,
Fizeni spolecnosti apod.*“ (Donnelly a kol., 1997).

Je mozné uvést dalsi definice slovenskd i1 zahrani¢nich autorfi, ktefi se vénuji
problematice managementu a pojmovému i obsahovému vymezeni manazera. Jejich

nazory vyjadiujici, kdo je manaZzer, miiZzeme shrnout nasledovné:

vede ostatni a piebira odpovédnost za jejich vysledky,

— pomoci lidi dosahuje cili,

— i, jak vyuzit odborniky k dosazeni vytyCenych cila,

— vyuziva své schopnosti a dovednosti, aby ve spolupraci s jinymi dosahl vyuziti
vSech zdrojl a stanovené vysledky,

— podnikatelsky myslici a jednajici jedinec, ktery odpovidd za organizaci
a spolupracovniky,

— planuje, organizuje, koordinuje, vede a kontroluje vSechny aktivity a zdroje
v podniku,

— osoba, ktera stoji v prvni linii, znd své lidi, ma ptehled o tom, co se d¢je, a ktera

vyuziva intelektudlni silu a emociondlni plisobeni na jinych, aby dosédhla cile

organizace,
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— osoba, ktera pfijima rozhodnuti a odpovida za jejich implementaci v organizaci

v

v souladu se stanovenymi cili, osoba, kterd jednd okamzité a kazdodenné tesi fidic

-~

problémy s cilem sladit aktivity organizace, aby se vytvoftil celek, ktery piinasi

vy$si prosperitu jako jeho jednotlivé ¢asti (Donnelly a kol., 1997).

Z uvedeného vyplyva, ze manazer je osoba schopna koordinovat lidi, ¢innosti
a zdroje organizace v podminkach trzni ekonomiky, je to osoba s podnikatelskym
chovanim. Oznaceni pojmem fidici zaméstnanec, manazer, vedouci muze byt stéle
aktualni, dulezité je, jaky styl prace, nastroje a metody se budou pouzivat.

Manazerem se stdva vedouci, fidici zaméstnanec s podnikatelskym chovanim.
V pojmu manaZer je promitnuta schopnost samostatné rozhodovat, zvladnout slozitou
fidici situaci, orientovat se na trhu, podnikatelsky jednat, nést odpovédnost za chod
organizace nebo jeji organizaéni titvar podle pfedem naznateného sméru. Ridici pracovnici
(feditelé, nameéstci) pusobili v centralné fizenych organizacich, rovnéz odpovidaly
za provoz a vysledky organizace jejich pravomoc a samostatnost byla mnohem nizsi, nez je
postaveni manazera pusobiciho v trznich podminkach. Jiz z nazvu ,fidit“ vyplyva vyssi

direktivnost, autoritativnost a ptikazovani (Donnelly a kol., 1997).
3.2.2 Komunikace manaZera

Pti analyze komunika¢niho procesu, jeho stavby, dynamiky, prostfedki
a komunika¢nich kanali se velkd pozornost vénuje osobnostnim predpokladem
a komunikaénim dovednostem manazera, jejichz znalost vSak nepostacuje k aktivni
efektivni komunikaci, pokud se pouziji nesystémove, bez respektovani urCitych zasad.
Proto v teorii managementu byly postupné¢ vymezeny ty zdsady, které zefektiviiuji
komunika¢ni proces manazera, a to v mikro i v makro podnikovém prostfedi a vedou

k vyssi vykonnosti a angaZzovanosti zaméstnancii (Hurst, 1994).

Mezi hlavni zasady efektivni komunikace, které by mél manazer v komunika¢nim

procesu dodrzovat, patii:

jasné a strucné formulovani hlavnich myslenek, piikazii a doporuceni na feSeni

pracovniho problému nebo ulohy,

aktivni naslouchani zaméstnancti zbavené personifikovanych problému,

tvorba kultury oteviené komunikace v podniku,

tvorba zpétné vazby (feedbacku) a informacni sité (network) v podniku,
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— predvidani a predchazeni komunika¢nich konflikta,

— vybér komunikacnich partnert,

— vybér komunikacnich situaci,

— modelovani komunika¢niho procesu,

— dodrzovani komunikacni discipliny,

— profesiondlni zvladnuti komunikacénich bariér (Fiedler, 2005).

V podnikové a podnikatelské praxi se postupem casu vyvinuly specifické typy
manazerské a marketingové komunikace, které se navzajem 1i§i nejen komunikacnim
zamerem, ale 1 pouzivanymi komunika¢nimi technikami a metodami. Mezi nejcastéji
pouzivané patii vyjednavani, lobbovani, koucovani a obchodni jednani. Vyjednavani je
dlouhodoby, fazovy komunikaéni proces, v jehoZz ramci ucastnici prezentuji rozdilné
nazory a na jejich prosazeni pouzivaji specifické komunikaéni techniky — vyjednavaci
metody s cilem dohodnout se (Hurst, 1994).

Takovou komplexni technikou je naptiklad Harvardskd metoda, ktera je zalozena
na aktivnim poslechu a pruznym zméné komunikacnich pozic jednotlivych ucastnikt
komunika¢niho procesu. Smyslem a cilem vyjednavani je dosdhnout dohody — kompromis.
V ramci podniku vyjednavani probiha mezi riznymi jednotlivei, skupinami, nejcastéji vSak
mezi manazery a odbory, které reprezentuji zajmy zaméstnanct (Mikulastik, 2003).

V mimo — podnikovém prostfedi vyjednavani zpravidla probihd mezi vladou,
odbory a svazem (asociaci) zaméstnavateli — tripartita. Vysledkem vyjednavani je

kolektivni smlouva (podnikova nebo vyssi kolektivni smlouva).

Lobbovani (lobbing) v zdsadé¢ znamena ucelové zprostredkovani informaci v z4jmu
urcité skupiny s cilem dosahnout jeji prospéch.

Koucovani (koucink) je jeden z nejnarocnéjSich typti manazerskych komunikace,
jehoz podstatu tvofi poradenskd komunikace zalozena na cilevédomém vyuzivani celé
Skaly specifickych komunika¢nich metod, technik a postupt, jako jsou oteviena
konstruktivni diskuse, cileny strukturovany rozhovor, racionalni empatie zalozena
na rozpoznavani a vyjadrovani pocitl, poskytovani a pfijimani zpétné vazby tak, aby
se dosahl cile koucovani, ktery spocivd v tom, aby zaméstnanec proSel celym procesem
analyzy vlastniho pracovniho vykonu a planovani dalSich krokti a stal se zodpovédnym

za dosahovani vlastnich profesnich cilt a feseni vlastnich kol (Jifincova, 2010).
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Koucingova komunikace, koucovani je podpirnym mechanismem komplexniho
motivovani zaméstnanctll, zvySovani jejich pracovni vykonnosti, angazovanosti, dovoluje
maximaln¢ vyuzit jejich odborny potencial, a proto je podstatna na zvySovani efektivnosti
podniku (Hola, 2006).

Brainstorming (boufe mozki) je specifickym typem manazerské i marketingové
komunikace. Jeji podstatu tvofi maximdlné¢ oteviend komunikace, v jejimz ramci
se ucelové eliminuje bezprostiedni zpétnd vazba, tj. hodnoceni komunikovaného obsahu
se ptehodnocuje s Casovym odstupem, pfiemz je tfeba dodrzet i dalsi pravidla, jako
je naptiklad princip eliminovani personifikace pfi vyhodnocovani komunikaénich
obsahii, zachovani etickych principti apod. Brainstorming se pouziva i jako komunikacni
nastroj, technika, pii hledani novych fesSeni, postupli, moznosti, originalnich napadu, ale
ipfi odkryvani negativnich jevii v podniku, nesprdvnych pracovnich postupl
a zakonzervovanych nevyhovujicich pracovnich stereotypu (Hola, 2006).

Obchodni jednani patii k nejstarSim a nejpropracovanéjSim typem manazerské
a marketingové komunikace. Jeho pouzivani se neomezuje pouze na oblast marketingu, ale
v modifikované formé se pouziva i v mikro podnikovém prostiedi, naptiklad pii vybéru
a pfijiméni zaméstnanct, pii rozdélovani pracovnich ukoli apod. Cilem obchodniho
jednani je uplatiiovat takové komunikacni techniky, postupy a styly, aby se doséhlo kupni
prodejni akt pfi optimalnich kupni-prodejnich podminkach. Interkulturni komunikace svou

podstatou patii také mezi specifické typy manazerskych a marketingové komunikace.

Vznika jako produkt globalizac¢nich a internacionalizace procesti v hospodaiském
zivoté, ¢ehoz projevem je vznik a fungovani stale vétSiho poctu multikulturnich podnik.
V téchto podnicich jsou zaméstnani lidé z rtiznorodého socidlniho, narodniho, etnického,
nabozenského prostredi, ktefi si do komunikaéniho procesu pfinaSeji celou skalu
specifickych komunikacnich prvkd a odstinii vyjadfovéni. Mezikulturni komunikace je
novy typ socialni dovednosti, kterou se 1ze naucit, a to postupné tak, ze v prvnim kroku
si manazer uvédomi rozdilnost kultur, v druhém kroku ziska znalosti o jinych kulturach
a ve tfetim kroku ziska vlastni zkusSenost s aktivni komunikaci (Hola, 2006).

Uvedené, jakoz 1 ostatni specifické typy manazerské komunikace, které manazer
uplatituje v pracovnim procesu, je tieba se cilevédomé naulit, protoze na jejich
profesionalni uplatnéni nestaci jen pfirozend schopnost komunikovat. Jejich profesionalni

zvladnuti vyzaduje od manaZera osvojit si specifické komunikacni dovednosti, techniky
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a postupy, jakoz i metody zpétné vazby a jeji pruzné vyhodnocovani v konkrétnim

¢asovém intervalu (Hola, 2006).
3.2.3 Interni komunikace v organizaci

Komunikace je zakladnim a integrujicim néstrojem fizeni podniku, ktery slouzi
na ,,spojovani lidi* a ,,sjednocovani* za ucelem dosahovani vytycenych podnikovych cila.
Vyznam podnikové komunikacni gramotnosti spociva v tom, Ze zajiStuje zprostiedkovani
informaci, které jsou nezbytné pro realizaci Cinnosti uréenych na dosazeni vytéenych
podnikovych cilti, lidem, ktefi jsou za jejich vykon odpovédni, spojuje lidi, ktefi
vykonévaji urcitou spole¢nou ¢innost a tim umoziuje jejich vzajemnou interakci nejen
v ramci komunikacniho procesu, ale i po jeho skonceni. Zabezpecuje propojeni struktur
podniku, u¢inné fizeni, koordinaci a zpétnou vazbu, propojovani vztahti mezi jednotlivymi
zaméstnanci, zaméstnanci a manazerem, podnikim a zakazniky, podnikiim a vetejnosti
a umoznuje pruzné reagovat na zmény v prostiedi, v némz podnik operuje (Jifincova,
2010).

Komunikace uvnitf firmy miiZze probihat mezi nadfizenymi a podfizenymi, mezi
managementem a vlastniky, mezi spolupracovniky, mezi jednotlivymi utvary, resp.
organizatnimi jednotkami. Neni to vSak jedina komunikace, kterd se v podniku

uskutecnuje.

Pro zaméstnance jsou dilezité nejen slova a pisemné dokumenty, ale vyznamné
na nich ovliviluje image a povést podniku, povést a Ciny vrcholového managementu
a ostatnich ¢lenti vedeni podniku, podnikovéa vize, strategie a cile, atmosféra uvnitf
podniku, Groven fizeni, uspéchy, ale i netispéchy podniku, tradice, pravidla odménovani
a sankci, zdjem ¢i nezdjem vedeni podniku o své spolupracovniky, kultura pracovniho
prostiedi, tUroven pracovnich pomitcek, know-how, uroven jednani se zékazniky
a vefejnosti a vlastné vse, co se v podniku a mimo né¢j d¢je, pokud to n¢jakym zpiisobem
s nim souvisi (Jifincova, 2010).

Pokud méa podnik podavat sladény vykon a pokud vSichni jeho zaméstnanci mayji
pracovat efektivné a kvalitné musi byt k dispozici dostatecné mnozstvi potifebnych
informaci. Firemni komunikace nebo komunikace v organizaci, také jako kazda
komunikace, vyzaduje nejen zodpovédny postoj a ptistup manazert, ale 1 aktivni zapojeni

druhé strany, zaméstnance a spolupracovniky. Nejistota a neinformovanost jsou stejné
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nemotivujici jako nefunkcni systémy, zastaralé informace, nefungujici organizace

a technika (Hurst, 1994).

Lidé¢ jako soucést firmy musi byt informovani, aby se mohli orientovat, a musi byt
motivovani a stimulovani, aby mohli podavat pozadované vykony. Motivace lidi pfimo
souvisi s informovanosti. Lidi v organizaci je tieba nejdiive informovat, aby se véd¢li
orientovat a motivovat.

V praktickém Zzivoté se setkdvame s komunikaci nejriznéjSich organizaci, at’ uz
v ramci organizace Cili interni komunikace nebo komunikace organizace s veiejnosti. Jak
jednotlivec, tak i organizace musi komunikovat se svym okolim — zaméstnanci, vefejnosti,
statnimi organy, zakazniky, s konkurenci a poskytovat vefejnosti neverbalni signaly
charakterizujici danou organizaci — logo, sponzoring, reklama, propagace, imidy, design
organizace ale i verbaln¢ komunikovat s vetfejnosti — styk s informacnimi prostiedky,
mluvéi, styk se zpravou, konkurenci ¢i zdkazniky. Komplexni prace s vefejnosti
a ovliviiovani jejiho minéni je zdkladnim piedpokladem dlouhodobé existence, prosperity

a konkurenceschopnosti organizace (Hurst, 1994).

Interni komunikaci v organizaci ,,employee relations” rozumime komunikaci
v ramci organizace. V organizaci musi komunikace fungovat ve vSech smérech. Dulezité
je presvédcit zaméstnance o realné moznosti komunikace s vedenim organizace oteviené

bez obav.

Interni komunikace se tak stava nastrojem, pomoci kterého se vytvaii v organizaci
prostiedi, které vSestranné podporuje dosahovani dobrych pracovnich vykonii a podporuje
snahy neustale se zlepSovat a plnit strategické cile organizace. Interni komunikace je tak
jednim z hlavnich projevu firemni kultury. Zpétné vazba takové komunikace se pak projevi
dynamizaci a ovliviiovanim pracovniho jednani vSech ¢lent organizace (Adler, 2002).

Spravna komunikacni strategie piedpoklada psychologické a socidlni znalosti,
analyza postojl lidi, monitoring nalad apod. V literatute se uvadi, Ze az 60 % problémil
ve vnitropodnikovém fizeni je zptisobeno nedostatkem a chybami v komunikaci (Grueber,

2005). Vnitropodnikova komunikace plni v prostfedi organizace tyto zakladni funkce:
— umoziluje zamestnancim vymeénu potiebnych informaci,

— umoznuje informovat zaméstnance a manazeri o cilech organizace a jejich

prabéznych plnéni,
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umoziuje piesvédCit zaméstnancli a manazerii o cilech organizace a zpusobech
jejich dosazenti,

simuluje zaméstnancli a manazerii k hledani a nachazeni novych fesSeni a novych
postuptl ve smyslu plnéni strategickych cilii organizace (Grueber, 2005).

Mezi zékladni predpoklady fungovéani systému interni komunikace v organizaci

muzeme zafadit:

organizaci prace,

odbornou a lidskou kvalitu manazert, kdy vrcholovy manazer tvoii svij tym,
persondlni strategie a jeji realizaci,

pravidelné fungujici zpétnou vazbu v obou smérech,

osobni ptiklad a postoj manazera (Jifincova, 2010).

Pokud interni komunikace nefunguje, dochazi obvykle u zaméstnanca

k demotivaci, pasivité, frustraci a nerozhodnosti. Neinformovanost v organizaci je

ptekazkou iniciativy, sniZzuje produktivitu, mize byt zdrojem nedivéry. Podle nazori

specialisti maji byt z internich informacnich tokti organizace vylouceny pouze divérné

udaje, informace z vyvoje, vyzkumu a strategického rozvoje (Adler, 2002).

V ramci vnitropodnikové 1 mimo — podnikové komunikace mohou vznikat bariéry,

kter¢ maji rizné zdroje a pfiiny. Analytici se zabyvaji jako jejich klasifikaci, tak

1 disledky, které zplisobuji. V zdsad¢ rozliSujeme dvé skupiny:

1.

2.

Subjektivni — psychologické komunikacni bariéry — vznikaji tak na strané
odesilatele informace jakoZz i na stran¢ adresata, pfijemce informace. VétSinou
vyplyvaji z osobnostnich charakteristik i¢astnikii komunika¢niho procesu, jako
naptiklad: a) odesilatel a pfijemce maji rozdilné vnimani; b) pfijemce ignoruje
konfliktni informace; c) piijemce slysi to, co chce slySet; d) zména psychického
stavu komunikujicich vlivem stresu; e) pfedsudky, nedivéra, podeziivani,
f) sympatie — antipatie; g) nizky socidlni odhad; h) nizkd empatie; 1) nizka
schopnost aktivné naslouchat a naslouchat; j) rozdilné tempo mysleni a feci

(Grueber, 2005).
Objektivni komunikacni bariéry vznikaji nejCastéji: a) nevhodné zvolené

komunikac¢ni prostiedky; b) nevhodné zvoleny Cas na komunikaci; ¢) nevhodné
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zvolené komunika¢ni médium; d) nevhodné zvolené misto a prostiedi pro

komunikaci; e) filtrovani informaci a jejich ucelové modifikovani (Grueber, 2005).
3.2.4 Porady

Jednim z nejcastéjSich organizacnich opatieni interni komunikace jsou porady.
Porady jsou planovana pravidelna organiza¢ni komunikace vedend manazerim. Zakladem
uspéchu je jednoznacné stanoven cil porady. Je idedlni li porady svolavany v pravidelnych

terminech. VétSinou se porada svolava s cilem:

feSeni problému ovliviiujici efektivni ¢innost organizace,
— informovani a ziskavani zpétné vazby,
— instrukce pro realizaci novych projekta,
— feSeni stiznosti a problémil zaméstnanc,
— pfinos novych kreativnich myslenek a tvirci diskuse (Jitincova, 2010).

Usp&sné vedeni porady: a) vyzaduje si piedem piipraveny struény piehled
informaci; b) porady by méli mit pfesn¢ stanoveny ¢as; c) tvodem bychom méli objasnit
cil a program porady; d) abychom ziskali Siroké spektrum nazorG dobré podporovat
diskusi; e) je tfeba udrzet diskusi v zvolené problematice a pterusit ji, pokud je diskuse
neproduktivni; f) je tfeba dat prostor k vyjadieni vSem zucastnénym porady; g) abychom
méli jistotu, ze ndm zaméstnanci porozuméli, je tfeba klast kontrolni otdzky; h) za pfinosné
a kreativni myslenky je vhodné zaméstnance pochvalit a povzbudit ostatnich zaméstnanct;
1) vyhybani se alibismu; j) na zavér zpracujeme a zrekapitulujeme pfijatd rozhodnuti,
zaznamename terminy a odpovédné osoby za ptijaté tlohy; k) je tieba zpracovat zapis
zporady a rozeslat ho vSem zaméstnanciim, aby byli dostatecné informovéani o déni

v organizaci (Hola, 2006).

Porad se vSak casto vyskytuji i negativni jevy, které vedouci manazer musi
zvladnout: a) nedostatecné pfipravené podklady zaméstnance — je tieba nekompromisné
vratit a pozadovat piepracovani; b) vyhybat se osobnim konflikthm ¢i personifikaci
problému; c) neodklani se od jadra problému a regulovat diskusi; d) pisemné zaznamenat
terminy a odpovédné osoby, pfi povrchnim zaznamenani, mtze cCasem dojit
k dezinformacim; e) zaméstnance, ktefi jinym berou slovo nebo pferusuji v mluveni ostatni
zaméstnance, je tfeba taktné upozornit; f) piiliSnd autoritativnost muze spiSe vést

ke snizeni efektu komunikace a porady; g) je tfeba hovofit strucné, jasn¢ a vystizng;
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h) neni vhodné mluvit sarkasticky, ironicky, zlehcovat problém, zda vyzvedavat svij
nazor; i) pokud se stane omyl, pfiznat ho, pfiznat i Spatné rozhodnuti; j) sejmout
se vystupovat bez pfiliSnych emoci, negativni stanoviska vi¢i zaméstnancim tieba

prezentovat tak, aby nepiisobily osobné ale vécné, pozitivni pro feSeni problému (Hola,
2006).

Pokud vedeme poradu efektivné, tvofivé s cilem feSit lohu miizeme vyznamné

pokrocit v feSeni uloh a problémi organizace.

32



4 Analyticka Cast
4.1 Predstaveni Corinthia Group

Zvoleny hotel Corinthia Praha je soucasti Sir$i skupiny hotelii pro znackou
Corinthia celkové tvorici obchodni skupinu pisobici v globalnim méfitku. Znacka byla
zaloZena rodinou Pisaniti na Malté v roce 1962 a nyni pfedstavuje nadcasovy a elegantni
styl Spickového ubytovani v ne¢kterych z nejvetSich mést a mist na svéte, a to véetné Prahy,
jak bylo uvedeno vyse. Prvni hotel Corinthia stanovil zavazek rozsifovat rodinné hodnoty
prostiednictvim Stédrosti a dobrych sluzeb. Stejné¢ jako pochopeni kritického vyznamu
pohostinnosti pro potéSeni vSech smysli. Toto je mozné oznacit jako vizi skupiny
aprojevuje se také v oblasti komunikace se vSemi zainteresovanymi stranami pfi
poskytovani sluzeb ze strany Corinthia Group. V soucasnosti je v provozu devét hotela
predstavujicich kréasu, kterda se déje pomalu a elegantné¢ starne. Toto je mozné oznacit
za hlavni komunikacéni slogan skupiny vii¢i zakaznikiim a zainteresovanym stranam. Volba
hotelu pro informovaného jednotlivce, ktery sdili ptfesvédceni Corinthia Group, ze
cestovani je vzacnou vysadou, kterd by méla byt vitana, vychutndvana a hyckéna.

Prvnim zafizenim skupiny byl Hotel Corinthia Palace Hotel & Spa v Attardu, ktery
byl ptivodné otevien jako restaurace a proménén nasledné v zakladajici hotel Corinthia
vroce 1968 a postupné se stal legendarni ¢asti Malty a v soucCasnosti je vyhledavanym
turistickym cilem. Alfred Pisani, pfedseda a zakladatel skupiny uvedl: ,, Corinthia zacala
Jjako rodinny podnik a i kdyz se dnes rozrostla v néco docela jiného, stdle si zachovavame
vSechny cenné hodnoty rodiny: starat se o sebe navzajem a kazdy den si nabizet osobni
podporu. Poslouchame a povzbuzujeme se navzdjem, davame to nejlepsi v sobé jako
profesionalove, a co je diilezitéjsi, jako lidské bytosti a rodina.“ Takto by se dalo oznadit
hlavni strategické zamé&feni skupiny Corinthia, kterd si z hlediska vyvoje dokédzala udrzet
charakter rodinného podnikani. Tuto strategickou vizi skupiny Corinthia je mozné vnimat
1v kontextu komunikace jednotlivych hoteli ve vztahu k jednotlivym zainteresovanym

stranam.

Pétihvézdickovy hotel Corinthia Prague se nachazi naproti Kongresovému centru,
nedaleko od centra Praha. Hotel ma v okoli mnozstvi kvalitnich restauraci a bar, lazné
s vyhledem na mésto a blizkost stanici metra, coz z néj €ini atraktivni volbu pro obchodni

1 rekreacni turismus a zakazniky.
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Lokalita hotelu

Kongresové centrum Praha je pfimo pies silnici, a proto je idedlnim ubytovacim
zafizenim pro obchodni klienty a navstévniky konferenci, tedy. Konferen¢ni cestovni ruch.
Naptiklad vySehradska pevnost z 11. stoleti je jen 15 minut chiize od hotelu a sousedni
stanice metra kazdého zdkaznika odveze do péti minut na Vaclavské namésti, coz jsou dvé

zastavky metra. Nedaleko hotelu je také park pro prochazky i pro rodiny s détmi.
Vzhled hotelu

Hotel ma sklenénou a ocelovou konstrukci, ktera byla postavena v roce 1987
v dobé komunismu, tésné pred koncem komunistické éry. Interiéry jsou firemni a moderni,
s jednoduchymi barevnymi schématy, kvalitnim nabytkem a v§eobecnym pocitem prostoru

a pohodli.
Sluzby a zarizeni hotelu

V hotelu je mozné navstivit také Apollo Day Spa v nejvysSim patie, které nabizi
procedury Espa, oddélené sauny a parni lazn€¢ pro muze a zeny a 14 metrovy bazén
s vyhledem na Petfin a Prazsky hrad. K dispozici je také fitness centrum, soukromé
parkovisté a nepietrzité oteviena recepce. Hotelu. Vycet poskytovanych sluzeb, které jsou
komunikovany zakaznikiim je nasledujici: parkovani, pokojova sluzba, restaurace a bar,

pradelna, bazén, sauna, lazné, ptipojeni Wi-Fi, fitness centrum.
Hotelové pokoje

V hotelu je celkové 539 pokojii a tyto spliiuji komplexni pozadavky hotelovy
komfort pétihvézdickového hotelu, predevsim pak kvalitni nabytek a kvalitni tkaniny,
satelitni televize a minibary a koupelny s distojnymi toaletnimi potiebami. Interiéry jsou
ve firemnim designu, ale v hornim patte, které ma nadherny vyhled na mésto, jsou pokoje
luxusnéjsi pro VIP navstévy. Apartma typu Deluxe a Executive maji nejlepsi vyhled, stejné
jako pln€ vybavené kuchyné a odd€leny obyvaci pokoj a jidelni kout; ve 22. patie je také

Executive Lounge.
Jidlo a napoje v hotelu

Hlavni hotelova restaurace hotelu je nazvana Let's Eat, md odpovidajici spiSe
nevyrazny interiér, ale kvalitativné piiméfené mezinarodni jidlo a otevienou terasu

se slusnym vyhledem. Gril Bar je komponovan stylovéjsi vyzdobou, dobrym sortimentem
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grilovaného masa a rybich pokrmt a Cerstvé vyrabéné pizzy vytvarené v peci. Rickshaw
podava vynikajici daleké vychodni kuchyné ve vystizné exotickém prostiedi bambusu,
luceren a soch Ivii. Prilehly salonek 62 je piijemné misto, nabizi mezinarodni poledni
menu s dirazem na mistni a regionalni ingredience a kuchyni, odpoledni caj, ocenéné
dezerty a vina a koktejly ve ve€ernich hodinach. Snidan¢ jsou ve form¢ bufetu, sklada
se z chleba a obilovin, syrti a Sunek, uzeného lososa a teplych pokrmt, jako je slanina,

michana vejce a parky. Charakterem je to kontinentalni typ stravovani.
Kvalita a cena

Dvoultizkové pokoje jsou v piepoctu k dispozici za 3 000 CZK (v piepoctu
100 GBP) mimo sezénu; a od 5 800 CZK (v prepoctu 200 GBP). Véetné snidané. Wi-Fi
zdarma. Hotel je obecné piistupny pro zdravotné postizené osoby a je zde pét ptistupnych
pokojii plus bezbariérovy pfistup do kavarny, restaurace a baru. Rodiny si mohou
rezervovat dva propojené pokoje typu Superior. V restauraci Grill je denné k dispozici
détské menu a déti do Sesti let se stravuji zdarma, pokud jsou doprovazeny rodi¢i. Hotel

ma také specialni balicek pro rodinné dovolené.
4.1.1 Hodnoceni pracovni atmosféry hotelu Corinthia ve vztahu ke komunikaci

Hodnoceni pracovni atmosféry a pracovnich podminek pro jednotlivé pracovni
pozice je zalozeno na hodnoceni a informacnich portald www.atmoskop.cz a
cs.indeed.com. Na zdklad¢ téchto hodnoceni je mozné v tabulce nize specifikovat hlavni
pozitiva a negativa tykajici se pracovni atmosféry a pracovnich pozic v ramci hotelu. Oba
uvedené portdly jsou zaméieny na zkuSenosti a hodnoceni pracovnich podminek a
pracovni atmosféry v organizacich firem a instituci. Celkové bylo zhodnoceno 69 nazori
soucasnych i minulych zaméstnanct hotelu Corinthia Praha a vystupy z téchto hodnoceni

jsou formulovany v souhrnné tabulce 1.
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Tabulka 1 Zhodnoceni pracovni atmosféry hotelu

Silné stranky

a) transparentni pracovni napln pracovnich profesi; b) mnoho
zaméstnaneckych benefiti; ¢) produkty a sluzby pro zaméstnance
zdarma; d) moznost prace v 5* hotelu a luxusnim prostiedi;
e) budovani dlouhodobych vztahti se zakazniky i na zakladé
efektivni komunikace; f) celkové kvalitni finanéni ohodnoceni;
g) celkové je pratelsky pracovni kolektiv na nékterych usecich
hotelu; h) jednotny firemni pracovni odév; 1) dynamické pracovni
prostfedi a mezinarodni kolektiv zamé&stnanct; k) obédy a prani

pradla pro zaméstnance zadarmo

Slabé stranky

a) prisna hodnotici kritéria komunikace, ktera jsou propojena
se mzdovym hodnocenim; b) nékteré pracovni pozice jsou
smény v ramci celého dne; d) bez diskuse nutnost dodrzovat
stanovené hodnoty hotelu v komunikaci i ve vztahu
k zakaznikovi; e€) mnozstvi stresu na nékterych pracovnich
pozicich, plati to také pro komunikaci; f) malo flexibilni
management nékterych oddéleni v oblasti komunikace;
g) u slabSich manaZerti je problém sjednotit komunikaci mezi
zaméstnanci; h) vyzadovani pres€asi a jejich celkové mnoZstvi;
1) nutnost nosit firemni uniformy i pfi velmi nizkych nebo velmi
vysokych teplotach; k) na nékterych pracovnich pozicich rutinni

pracovni napli

Pozadavky na komunikaci

a) nutnost kvalitni znalosti cizich jazyk®; b) vysoké naroky
na uméni komunikace; c¢) nutnost byt vzdy mily a vstficny;
d) nutnost poskytovat vynikajici sluzby i v oblasti komunikace,
jako je konkrétné vyjadfovani nebo pisemny projev; e) ziskani
kvalitnich zkuSenosti v oblasti komunikace se zakazniky;
f) zkuSenosti v komunikaci v pracovnim tymu a v mezinarodnim
prostiedi; g) prace a komunikace ve stresovém prostiedi

a dynamickém provozu

Zdroj: vlastni zpracovani, podle informac¢nich daji www.atmoskop.cz a cs.indeed.com., 2020
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4.1.2

Zhodnoceni komunikace hotelu Corinthia na socidlnich sitich s manaZery

a zakazniky

Komunikace hotelu na socidlnich sitich se vSemi zainteresovanymi stranami, jako

jsou zékaznici, dodavatelé, konkurence a dalsi je shrnutelnd do nékolika hlavnich oblasti

nize.

1.

10.

Vytvoreni standardizovanych procesti a ¢innosti pro elektronickou komunikaci

hotelu.
Rozvijeni kultury pozitivniho pfistupu k zakaznikim, ktera vede k nejlepSim
vysledkiim.

Transparentni pokyny pro zaméstnance hotelu tykajici se prace se socidlnimi médii

s jasn€ vymezenymi mantinely komunikace.

Jednotny korporatni styl, ktery je aplikovan pti komunikaci na socialnich sitich.
Budovéani davéry prostfednictvim transparentnosti.

Ziskavani podpory a pozitivni odezvy pii praci se socidlnimi médii
od zaméstnanci.

Vyznam interniho marketingu pro zvySovani povédomi o hotelu Corinthia v Praze.
Archivace firemni komunikace a vytézovani pfilezitosti z této komunikace.

Podpora loajality zaméstnancii 1 zainteresovanosti zékaznikii na poskytovani

kvalitnich sluzeb.

Efektivni sledovani zpétné vazby tykajici se komunikace hotelu, fizeni procesu

reakce na poskytnutou zpétnou vazbu a souvisejici relevantnich ¢innosti.

Pro vyhodnoceni této oblasti komunikace hotelu byla aplikovana metoda mystery

customer, kde byla ovéfena kvalita a rychlost komunikace s nékolika dotazy

potencionédlniho zdkaznika tykajici se ubytovani, stravovani a vyuziti volného casu.

Pti vyuziti Twitteru zaméstnanec hotelu obratem ,,tweetoval® zpét a zapojil se do pfimé

konverzace. Je muze uvést, ze je to jedinecnd prilezitost k poskytovani sluzeb, ze které

by se ostatni spolecnosti mély poucit. Budovani komunikace, kterd bude efektivni, je

obtizné i za ptredpokladu, Ze ma hotel jiz urCité zdzemi a know-how. Jsou to Casto roky

tvrdé prace a imyslného planovani, které nakonec vyplynou v konkurenéni vyhodu hotelu.

Pétihvézdickova hotelova znacka Corinthia s umisténimi v Evropé a severni Africe

vede svou socidlni pfitomnost jako virtualni recepci a k tomuto se vaze také strategicka
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vize hotelu tykajici se komunikace. ,, Nds zdkaznik je centrem vseho co delame.* Socialni
média jsou pfedevs§im o zdkaznicich. Hotel se snazi budovat kolem znacky odpovidajici
firemni kulturu, ve které se zékaznici citi pohodIn¢€, kdyz ptichdzeji a mluvi: klast otdzky
nebo diskutovat o vécech, o které maji zajem. Je tieba se povzbudit konverzaci ve vSech
fazich: pted, béhem a po realizaci né&jaké aktivity. Snaha byt pro zdkaznika tam, kde
zékaznici chtéji. V oblasti komunikace se zakazniky ma hotel také jasnou vizi. ,, Nasim
cilem je odpovédet na vsechny dotazy béhem jedné hodiny.

V socidlni strategii bylo stanoveno pfisné pokyny, abyc se co nejlépe snazilo
reagovat na vSechny zékazniky do hodiny — at’ uz se jedna o vyieSeni problému tam a tam,
nebo o to, aby zaméstnanci sdé€lili zakazniklim, ze na tomto problému se pracuje. Hotel ma
k dispozici velmi Sirokou politiku socidlnich médii, kterd neni nijak omezujici. Jde hlavné
o definovani komunikacnich linek mezi zamé&stnanci. Pracuje se na dokumentech, které
budou definovat véci, jako je ocekavany ton hlasu, protoze je tfeba komunikovat ne jen
jako o firmé, ale jako o osob¢. Snaha se drzet dal od firemnich Zargonti. Zustavat se

profesionalni v komunikaci s riznymi zakazniky.

Transparentni sluzba buduje divéru zakazniki a obvodné je tomu také
v komunikaci hotelu. At uz se zékaznici ptaji na néco nebo maji negativni zkusenost, ktera
vyzaduje okamzitou reakci, zaméstnanci hotelu jsou v této souvislosti k dispozici. Pro
znaCku Corinthia, jako skupinu hotelll je docela riskantni umistit zédkaznicky servis
na platformy socidlnich médii a vetejné webové stranky, ale skupina je ochotna toto riziko
podstoupit. Realita socidlniho webu je takova, ze at’ uz se skupina zapoji nebo ne,
konverzace a témata o znacce Corinthia se stejné nezavisle d¢ji. Zakaznici maji nejriznéjsi
o¢ekavani, a proto je nemozné udrzet kazdého zdkaznika 100 % Stastnym, 100 % casu.
Toto o¢ekavani a cil neni realny v podstaté v Zzadném odvétvi a hotelnictvi neni vyjimka
a predevsim pak u komunikace. Je tedy lepSi na to pohlizet jako na zplisob budovani
vztahl. Zaméstnanci hotelti Corinthia maji za cil v komunikaci proméiovat negativni
v pozitivni, tedy at’ jiZ jsou to zkuSenosti se sluzbami, nebo problém se stravovanim a dalsi
aspekty komunikace. Transparentné reagovat na problémy pied vSemi zainteresovanymi
skupinami.

Tento piistup poméha zékaznikim davéfovat skupiné a posilovat pozitivni
zkuSenost z komunikace u jednotlivych hotelt. PresvédCit cely tym ke sjednoceni
a transparentnost komunikace je klicové. Klicovou soucasti je zejména to, aby

zaméstnance a jejich praci podporovalo vrcholového vedeni a management kazdého hotelu
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plné pochopil socidlni média, a jak funguji pro podnikéni. Socidlni média nejsou jen
platformou pro reklamu nebo nastrojem prodeje, ktery prodavéa sluzby a produktové
balicky hotelu. A toto vnimani je stdle obrovskou vyzvou, se kterou se v tomto odvétvi
v soucasnosti stale se setkavaji. Pokud se zamétuji na externi marketing, v Corinthia Group
existuje masivni program interniho povédomi o marketingu a vzdélavani. To je pro
kazdého na trovné zaméstnance az po vykonné vedeni. Uk4zat obchodni hodnotu a sdilet
piibéhy o uspéchu vztahujici se k uspéSné komunikaci v hotelovém provozu je pro
zaméstnance také dilezité.

Monitorovani socialnich sluzeb a prodeje v kontextu komunikace hotelového
provozu je také podstatné. Pracovni tym hotelu vénujici pozornost komunikaci se zamétuje
a sleduje zminky o hotelech Corinthia, ale také pouziva ulozené socialni vyhledavani
k monitorovani relevantnich konverzaci a identifikaci zplsobti a pfilezitosti, které je
mozné aktivné fidit a obchodné je mozné je vytézit. Pravé uspésné pribeéhy komunikace
ukazuji, pro€ jsou zakaznici na vrcholu strategie Corinthia v oblasti socialnich médii. Jako
podnikani hotelu je kone¢nym cilem zejména zvysit piijmy generovanim vyssiho prodeje.
Cilem je také zvysit prodej piimym prodejem, ale také prostfednictvim zékaznického
Servisu.

V komunikaci hotelu je dilezité budovani komunit, které¢ si navzdjem pomahaji.
Komunitu Corinthia Group pfirozené¢ podporuje tim, jak hovofi se zakazniky. Je
dopuru¢eno nemluvit v korporatnim zargonu nebo ,hovofit o znalce®, ale spiSe vést
dalsi zékaznik a pfipoji se ke konverzaci. Takze je to pfirozeny vyvoj, ktery se snazi

Corinthia Group respektovat.
Corinthia Group a aplikace ReviewPro v komunikaci se zakazniky

ReviewPro nyni hraje sttedni roli v tom, jak se sluzby poskytuji hostim a sleduji a
spravuji povést online. Zobrazuje zpétnou vazbu od zdkazniki ze vSech hlavnich
recenznich webi a siti socidlnich médii v jednom fidicim panelu. Index ReviewPro Global
Review Index TM poskytuje sluzbam celkové souhrnné skore spokojenosti hostli na vSech
téchto webovych strankach s recenzemi, a také poskytuje konkuren¢ni vhled pro kazdé
oddéleni dan¢ho hodnoceného hotelu z hlediska komunikace jeho zaméstnanci se
zakazniky. Sémanticka analyza zpétné vazby zdkaznikli odhaluje konkrétni oblasti, v nichz

je moznost zlepSit nebo vysSkolit zaméstnance v oblasti komunikace. Jak uvadi jeden z
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manazeri hotelu, ,,kdyz jsme zacali pouzivat ReviewPro v hotelech, navdzal jsem na
oficialni skoleni svymi viastnimi Skolenimi, abychom se ujistili, Ze nas tym tyto ndstroje

plné vyuziva v celé nasi organizaci. “
Sprava zpétné vazby od zakaznikiu za ucelem zlepSeni komunikace

V aplikaci ReviewPro se pouziva néstroje pro zasildni zprav a pracovni postupy
pro sdileni informaci o akci interné se zaméstnanci v oblasti komunikace. Je doporuceno,
aby zaméstnanci nasli Cas a zjistili, kde a pro¢ k incidentu v komunikaci se zakaznikem
doslo. Pokud se vyskytne stiznost zdkaznika, bude premysleno, jak zabranit tomu, aby
se to neopakovalo. Odpovéedi na vefejné recenze umoziuji vratit se k zdkaznikovi a sdélit
konkrétni kroky, které jsou podnikli k vyfeSeni problému. Obvykle dostane se pouze jednu
prilezitost odpovédet na strance s recenzemi. Proto je nezbytné, aby se zaméstnanci v
komunikaci ujistili, Ze prosli celym procesem interniho feSeni dfive, nez je formulovana

odpovéd’ ve forme vetejné zpravy.
4.2 Polostrukturované rozhovory s manazery hotelu Corinthia Praha

Jak jiz bylo uvedeno v metodice bakalaiské prace v uvodu v polostrukturovany
rozhovor byl realizovdn se Ctyfmi manazery hotelu Corinthia Praha. Pro ucely tohoto

polostrukturovaného rozhovoru jsou manazefi oznaceni jako A, B, C, D. Konkrétné¢ pak:

Manazer A — manazer marketingu, ma pod sebou sedm zaméstnancti v pracovnim
tymu,
— Manazer B — Food and Beverage manazer, ma pod sebou tym péti zaméstnanct,
— Manazer C — projektovy manazer, ma pod sebou tym tii zaméestnanc,
— Manazer D — financni manazer, ma pod sebou tym sedmi zaméstnancu.
NiZe jsou zpracovany a vyhodnoceny odpovédi jednotlivych manazerd, které byly
provedeny osobné na jejich pracovistich v hotelu Corinthia Praha. Délka rozhovort byla

mezi 20-25 minutami a k zdznamu rozhovort byly pouzity vlastni pozndmky i nahravani

informaci za pomoci nahravaciho zafizeni se souhlasem daného manazera.
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Otazka 1: Jakou formu komunikace osobné preferujete a nejvice pouzivate

v praxi?

Manazer A: preferuje Gstni komunikaci, je podle n¢j rychlejsi a nejvice efektivni,
v marketingu je nutné reagovat flexibiln€, a proto Casto realizuje meetingy, kde jsou
zadavany aktualni pracovni tkoly a hodnoti se nastavené cile, osobn¢ preferuje ustni
komunikaci a tuto pouziva i v praxi samoziejm¢ v kombinaci s dal§imi formami
komunikace, jako je hlavné elektronickd komunikace mailem.

Manazer B: preferuje ustni komunikaci, ale aplikuje 1 pisemné pokyny
a elektronickou komunikaci, zalezi s ohledem na situace, které je nucen operativné fesit,
se zaméstnanci je na pracoviSti denné, a proto vyména informaci a pokynli probiha

kontinualn¢ béhem pracovniho dne.

Manazer C: preferuje elektronickou komunikaci, a to s ohledem na ¢asové vytizeni
a nutnost presnosti informaci, které¢ svym podiizenym sdéluje, pravidelné vzdy na pocatku
pracovniho tydne se konaji porady, nicméné s ohledem na naroc¢nost, komplexnost a delsi

casové horizonty feSeni projekta se jako nejvice efektivni jevi elektronickd komunikace.

Manazer D: preferuje elektronickou a pisemnou komunikaci, a to hlavné z ditvodu,
ze se na financnim oddéleni hotelu zpracovavaji faktury nebo mzdy zaméstnanct, a proto
se pracuje s presnymi finanénimi daty. Pro béznou komunikaci je samoziejmosti Ustni
komunikace, nicméné pracovni komunikace je zalozena hlavné na pokynech a informacich
v elektronické podobé, které manazer zasild svym podiizenym. Porady jsou realizovany
jen vyjimecné, nikoliv pravidelné.

Shrnuti:

Z odpovédi manazert u této otazky je patrné, Ze forma komunikace se uplatiiuje
s ohledem na prakticka hlediska vykonu jejich pracovnich ¢innosti. Proto se komunikace
uplatnuje s ohledem na toto praktické hledisko zejména s ustni nebo v elektronické

a pisemné podobé.

Otazka 2: Jaky je VaS nazor na formalni a neformalni komunikaci? Ktera je

ve Vasi organizaci vice pouzivana?

Manazer A: na oddé€leni marketingu je neformdlni komunikace, manazer
1 zaméstnanci si tykaji, podle manaZera to podporuje tvlir¢i atmosféru a pozitivni vztahy

na pracovisti, s ostatnimi manazery ma také neformalni vztahy, tedy navzéjem si tykaji, ale
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zaméstnancim ostatnich oddéleni vyka, v organizaci hotelu je vSak podporovana formalni

komunikace, coz se ale podle manazera prakticky nedodrzuje.

ManaZzer B: na svém pracoviSti manazer prosazuje neformalni komunikaci, vSichni
zaméstnanci si tykaji, manaZer podporuje pratelskou atmosféru, podle néj je pracovisté
nékdy stresové a snazi se timto snizovat miru stresu a potencionalni stresory
pro zaméstnance, v organizaci hotelu existuje formalni komunikace, ale je to na rozhodnuti

kazdého manazera a jeho odd¢leni.

Manazer C: tento uvedl, Ze prosazuje neformalni komunikaci, zaméstnanci si tykaji,
snazi se tak podporovat hlavné odstranéni komunikacnich bariér a odstranéni piekazek
mezi juniornimi a seniornimi zameéstnanci, snahou manazera je podporovat tvofivost

a iniciativu zaméstnancii, podle néj v organizaci hotelu je nastavena formalni komunikace.

Manazer D: na pracovisti prosazuje formalni komunikaci, stejné¢ tak je formalni
komunikace nastavena v ramci hotelu, nicmén¢ s ostatnimi manazery si tykd, ve vztahu
k podifizenym vSak dodrzuje tento stav podiizenosti a nadiizenosti, a proto zaméstnanctim
vykd, divodem je také stabilita pracovniho vykonu a podpora prostredi, které¢ odpovida

dilezitosti jeho financniho odd¢€leni.
Shrauti:

Z odpovédi vyplynulo, ze v hotelu jako celku je doporucovéna formalni
komunikace. Neni sice piimo dana internimi smérnicemi, jednd se spiSe o zvykové
doporuceni, které je obvykle dodrzovano. Néktefi manazeti s ohledem na jejich oddéleni
a charakter jejich prace podporuji i neformalni komunikaci, coz je vSak jejich vlastnim

rozhodnutim a vétSinou k tomu maji racionalni divody.

Otazka 3: Jaké hlavni vyhody spatfujete v ustni, pisemné a elektronické

komunikaci?

Manazer A: Ustni komunikace — rychlost pienosu informace, pisemna komunikace
— ptesnost informace, elektronicka komunikace — rychlost a piesnost informace.

Manazer B: ustni komunikace — rychlost ziskani informace, pisemnd komunikace
— moznost s informaci dale pracovat a piedavat ji dale, elektronickd komunikace
— flexibilita a moznost si informaci ptecist v podstaté¢ kdekoli za pomoci ptislusného

zatizeni.
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Manazer C: Gstni komunikace — rychlost, pisemna komunikace — nevidim vyhodu,

elektronicka komunikace — dostup kdekoliv, moznost i ve form¢ sms a dalSich.

Manazer D: Gstni komunikace — okamzitd rychld informace, pisemna komunikace
— pisemny doklad komunikace i moznost archivace, elektronickd komunikace — rychla

dostupnost informace, moznost archivace a dalsi prace s informaci.
Shrnuti:

Jak je uvedeno, hlavni vyhody kazdé z forem komunikace jsou manazery pomérné

jasné chapany a vyraznéjsi odlisnosti v jejich specifikaci se nevyskytuji.

Otazka 4: Jaké hlavni nevyhody spatiujete v tstni, pisemné a elektronické

komunikaci?

Manazer A: Ustni komunikace — hlavné mozné zkresleni obsahu informace, nebo
opomenuti nékterych podstatnych skutecnosti, pisemna komunikace — dlouhé doba pienosu
informace, elektronickd — moznost nedoruceni zpravy, spadnuti do spamu, rizika

Skodlivého softwaru.

Manazer B: ustni komunikace — neptesnost obsahu zpravy, pisemnd komunikace
— dlouhd doba pienosu informace, elektronickd komunikace — nedoru¢eni nékterych zprav,

nutnost kontrolovat spam zpravy, ale také zda nejsou zpravy zavirované.

Manazer C: ustni komunikace — nepiesnost ziskané informace, pisemna
komunikace — nevim, elektronickd komunikace — moznost podvodnych mailt, je nutné
nékteré zpravy zpétné kontrolovat pied provedenim daného pokynu.

Manazer D: ustni komunikace — zkresleni informaci a nepfesnost, proto nizké
vyuziti, elektronickd komunikace — mozZnost nerelevantniho obsahu, falesné zpravy, které
jsou na oddéleni posilany.

Shrauti:

Jak vyplyva z vysledkli a nazorti manazerq, tak jejich nazory na negativni aspekty
vyse uvedenych druht komunikace jsou v podstaté shodné. Je zajimavé, ze u elektronické
komunikace jsou uvadény i1 hrozby a negativa podvodnych zprav nebo obsahu zahrnujici

Skodlivy obsah v dané zprave.
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Otazka 5: Myslite si, Ze je VaSe komunikace s podrizenymi zaméstnanci

efektivni?

Manazer A: konstatoval, ze podle néj je komunikace na jeho oddéleni pomérné
efektivni. Ptipustil vSak, Zze dochédzi n¢kdy k tzv. informa¢nim Sumiim a nékteré informace
v komunikaci je nutné upfesnit. Pfiznal, Ze v efektivit¢ komunikace jsou dil¢i mezery
1sohledem na fluktuaci zaméstnanci na pracovisti, i z tohoto divodu je prostor

pro zlepSovani.

Manazer B: potvrdil, ze v podstaté je komunikace efektivni, stejn¢ jako u manazera
A je na pracovisti fluktuace, kterd znesnadiiuje praci pracovnich tymt a spravny pienos
informaci. Toto je pribézn¢ feSeno a stejné¢ jako v pfipadé manazera A je prostor
pro zlepSovani.

Manazer C: podle né€j na je na jeho pracovisti komunikace odpovidajicim zpisobem
efektivni, pracovni tym je pomérné stabilni, a proto jiz byly nastaveny urcité komunikacni
standardy, na koho se muze dotCeny zaméstnanec obratit o radu, stejné tak, v jakych

ptipadech komunikovat s manazerem, pfi jakych problémech a dalSich skute¢nostech.

Manazer D: uvedl, Ze na jeho oddéleni a pracovisti je kladen diraz na efektivni
a pfesnou komunikaci. Tym je velmi stabilni, jsou jasn€ nastavena komunikacni pravidla
1 pravomoci, i to, jak v jednotlivych pfipadech postupovat. Podle néj je pravé na jeho
oddéleni komunikace nejvice efektivni, protoze to charakter prace zaméstnanc piimo

vyzaduje a pro fungovani celé organizace hotelu je efektivni prace oddé€leni klicova.
Shrnuti:

Pti zhodnoceni odpovédi je mozné konstatovat, Ze manazeii ptfiznavaji rezervy
oddé€lenich a jednotlivych pracovistich v ramci organizace hotelu. Podle jejich nazoru
efektivitu komunikace ovlivituje Cetnost zmén na pracovisti a zejména pak stabilita
pracovniho tymu i kvalita spoluprdce manazera a podfizenych, a také mira fluktuace

na daném oddéleni hotelu.

Otazka 6: Jaka je podle Vias soucasna kvalita a efektivita komunikace
s vedenim hotelu?

Manazer A: kvalitu a efektivitu komunikace s vedenim hotelu povazuje za dobrou,
problémem podle néj je jen to, Ze jsou nékdy nastavovany neredlné splnitelné cile pro jeho

oddé€leni a zaméstnanci je nejsou schopni v nékterych ptipadech naplnit.
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Manazer B: kvalita a efektivita komunikace s vedoucimi manazery hotelu je

v poradku, nesetkava se ze zdsadnimi problémy v této oblasti.

Manazer C: komunikace s vedenim a top managementem hotelu je v zasadé
pozitivni, problémem je jen obtizné naplnit nckteré pozadované cile a nasledné pak
v efektivité projekti.

Manazer D: komunikaci vnima jak s vedenim, tak vrcholnym managementem jako

o 24

zvladnout bez vétsich potizi.
Shrnuti:

U vSech manaZeri je komunikace s vedenim hotelu i top managementem
povazovana za efektivni a pozitivni. Objevuji se samoziejmé dilci problémy, ale tyto je
mozné vnimat jako samoziejmé pii plnéni riznych strategickych i1 operativnich ¢innosti
v ramci celé organizace hotelu.

Otazka 7: Jak casto jsou realizovany porady s podrizenymi a v jaké formé
nejcastéji?

Manazer A: porada celého oddé€leni vzdy v pondé€li dopoledne, dil¢i porady s tymy
jsou realizovany operativné i n¢kolikrat tydné, elektronicky pak jsou porady realizovany
s partnery v zahrani¢i, nebo pokud jsou zaméstnanci v zahrani¢i a fe$i n¢jaky pracovni
ukol nebo ¢innosti. Nej€astéjsi forma jsou hlavné tzv. neformdlni meetingy ke konkrétnim
pracovnim ukolim nebo projektim, které aktudlné feSi dany pracovni tym nebo jsou
feSeny v ramci odd¢leni.

Manazer B: porada se zaméstnanci je kazdé Utery dopoledne, jinak se komunikuje
hlavné ohledné operativnich ¢innosti a kol béhem denniho provozu. Manazer chodi

osobn¢ na dané pracovisté, kde zaméstnancim sdé€li potiebné informace osobné.

Manazer C: porady jsou ke konkrétnim projektiim feSeny vzdy s danym pracovnim
tymem a manazerem, zaméstnanci maji zadané projekty, které tesi a tyto s nimi manazer
konzultuje, kontroluje jejich pribéh a plnéni dil¢ich cild, udili pokyny a dalsi ukoly a dil¢i
cile, které se maji dale splnit. Manazer na tomto oddéleni funguje jako koordinator Cinnosti
a dohled nad plnénim jednotlivych dil¢ich ukolt a cilti. Porady jako takové se vSemi
zameéstnanci jsou spiSe vyjimecné, pravideln€ neexistuji.

Manazer D: hlavni porada je pravidelné, jednou tydné v pondéli, vzdy v 10 hod,

ucast zaméstnancli je povinna, manazer, pokud nema dovolenou nebo jiné pracovni
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povinnosti, je vzdy ptitomen, nebo jej zastupuje vedouci ekonomického useku, porady jsou
formalni, zaméstnanci nasledné dostdvaji od manazera po poradé mailem report a vystupy
s ukoly a cili, které je nutné¢ v daném pracovnim tydnu nebo v daném terminu naplnit.
Vyjma této pravidelné porady, jsou vSechny ostatni instrukce posilany manazerem

elektronicky, ptipadné sdéluje urgentni informace zaméstnanci osobné.
Shrnuti:

Jak je patrné, kazdy ptistup k realizaci porad se zaméstnanci ze strany manazeru je
odlisny. Lze identifikovat urcit¢ podobné rysy, nicméné jinak jsou jednotlivé piistupy
realizovany oslovenymi manaZzery zcela odlisné. Je také nutné zminit, Ze toto souvisi s tim,
zda je komunikace formalni ¢i neformalni, ale také ziejmé lze uvést danych charakter
pracovni Cinnosti oddéleni 1 vlastni osobnostni piedpoklady a pozadavky kazdého

Z manazeru.

Otazka 8: Jaké VaSe hlavni silné stranky spatiujete ve své komunikaci
na vSech turovnich hotelu?

Manazer A: uvedl, zZe je empaticky, snazi se myslet pozitivné a byt vzdy nad véci,
nechce pfenasSet problémy a stres na zaméstnance v komunikaci, v jednani s vedenim a top
managementem hotelu se snazi byt vzdy vécny.

Manazer B: konstatoval, ze se vSemi zaméstnanci hovoii upfimné a na rovinu, také
se snazi byt pozitivni a v komunikaci s vedenim hotelu poskytuje piesné a transparentni
informace, nevyhyba se problémtim a snazi se je aktivné fesit.

Manazer C: v komunikaci se snazi byt vzdy pratelsky a otevieny, pokud ma
zaméstnanec problém, snazi se mu pomoci a komunikacné tento problém fesit. S vedenim
hotelu se n€kdy dostdva do dil¢ich sporti ohledné plnéni cilli, ale snazi se vzdy jednat
otevien¢ a vécné.

Manazer D: v komunikaci je vzdy otevieny a transparentni, problémy i bézné
provozni véci fesi vzdy oteviené a spravedlivé, pokud je problém, fesi jej prioritné.
Ve vztahu k vedeni jednd vzdy formalné, vécné a poskytuje presné informace o stavu dané
véci.

Shrnuti:

Pokud bych vyse uvedené odpovédi v souhrnu specifikovala, tak za hlavni silné

stranky a predpoklady v komunikaci manazeii povazuji empatii, vstiicné a oteviené
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jednani a komunikace, otevienost, transparentnost a snaha aktivné fesit piipadné problémy
a pracovni ukoly.

Otiazka 9: Jaké VaSe hlavni slabé stranky spatrujete ve své komunikaci
na vSech drovnich Fizeni hotelu?

Manazer A: uvedl pfiliSnou otevienost, az pfili§ pratelsky, coz zaméstnanci
do urcité miry zneuzivaji, nelpi tolik na striktnim dodrZzovani nékterych termint a preferuje
spise kvalitni provedeni sluzby a produktu v marketingu i na tikor posunu daného terminu.

Manazer B: uvadi, ze je né¢kdy na zaméstnance az ptili§ upfimny a ve vyhrocenych
situacich se dokaze rozcilit 1 uvést 1 peprnéjsi slovo, uvadi urcitou impulsivitu, ktera
nemusi v§em zaméstnanciim vyhovovat, plnéni termin a kol dodrzuje a kontroluje.

Manazer C: podle n¢ho je az ptilis§ neformalni, coz mlize byt problém pii fizeni
ve stresovych a casové omezenych situacich a pracovnich ukolech, je také hodn¢ pratelsky,

ale absentuje u néj vétsi empatie.

Manazer D: uznava, ze je spise introvert a pokud neni potieba, tak se zaméstnanci
nad rdmec pracovni komunikace nekomunikuje, neni zaméstnanci povazovan
za pratelského, za slabinu povazuje nedostatek empatie, ale také pfiliSnou peclivost
a presnost v pracovni ¢innosti, kterou klade 1 na zaméstnance.

Shrnuti:

Jak je patrné z odpovédi vyse, tak slabé stranky manazerii jsou jiz individualné
odliseny podle kazdého z nich. Je nutné uvést, ze si manazeti své slabiny uvédomuji a jsou
schopni je identifikovat, coz lze vnimat jako pozitivni, Ze manazefi jsou k sob¢é zdravé
kriticti. Jisté nedostatky, tykajici se jejich mékkych dovednosti lze zlepSovat ve formé
Skoleni mékkych dovednosti realizovanych at' jiz v ramci hotelu nebo externimi
vzdélavacimi a rozvojovymi aktivitami.

Otazka 10: Realizujete porady pro zaméstnance a jak ¢asto?

Manazer A: ano, jednou tydné, nejcastéji mezi 11-12 vzdy v pond¢li.

Manazer B: ano, jednou tydné, vzdy v utery mezi 9—11 hod.

Manazer C: ne, porady jsou individudlné k danym projektim, ktery fesi dany
zaméstnanec nebo pracovni tym.

Manazer D: ano, jednou tydn¢, vzdy v pondéli ptesné v 10 hod.
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Shrnuti:

Tato otdzka navazuje na otazku 7 a lze konstatovat, Ze az na jedno oddéleni kazdy

manazer realizuje poradu se zaméstnanci jednou tydné.

Otazka 11: Jak VaSe vedeni ovlivituje dodrZovani firemni kultury a kvalitu

komunikace v hotelu?

Manazer A: manazerovo vedeni ma na firemni kulturu a kvalitu komunikace podle
jeho pozitivni dopady, plyne to také z jeho dosavadnich zkuSenosti a zpétné vazby od jeho
podfizenych.

Manazer B: podle jeho nazoru je dopad na firemni kulturu v zasad€ dobry,
z hlediska celé organizace hotelu nespatiuje vyrazné problémy, informace tykajici se jeho

¢innosti také Cerpa ze zpétné vazby od zaméstnanct svého oddéleni.

Manazer C: celkové vnima své chovani v kontextu kvality komunikace a fizeni
hotelu jako pozitivni. V zasadé¢ nema s nikym v organizaci hotelu problém a obecné je

povazovan za kvalitniho manazera.

Manazer D: vliv na firemni kulturu je spiSe neutralni, ve vnitrofiremni komunikaci
hotelu je povazovan na stabilniho a uméfeného manazera a je respektovan z hlediska svych

rozhodnuti i vedeni zamé&stnanci.
Shrnuti:
Opétovné 1ze mozné konstatovat, podle osobnich pfedpokladii a charakteristik jsou

jednotlivymi manazery hodnoceny jejich ptinosy ke kvalité firemni kultury a vnitrofiremni

komunikace v rdmci dané¢ho hotelu.

Otazka 12: Jaky vyznam ma ve Vasi komunikaci zpétna vazba od podiizenych
a nadrizenych?

Manazer A: se zpétnou vazbou pracuje, ale nepovazuje je ji za rozhodujici pro jeho
pracovni ¢innosti, u zpétné vazby svych podiizenych z ni dale vychazi pti piipadné
realizaci zmén pfi pracovnich tkolech a stanovenych cilech daného oddéleni.

Manazer B: zpétna vazba je pro n¢j dulezitd jak od nadfizenych, tak od
podfizenych. Se zpétnou vazbou aktivné pracuje a aplikuje ji také v oblasti dalsi

komunikace se zamé&stnanci svého oddéleni.
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Manazer C: se zpétnou vazbou také pracuji, ale na jeho oddé€leni neni na zpétnou
vazbu kladen takovy vyznam, nicméné se zpétnou vazbou od vedeni hotelu aktivné
pracuje.

Manazer D: zpétna vazba od zaméstnanct je dualezita podle néj jen v divodnych
pripadech, jinak neni reflektovdna, zpétnd vazba od vedeni hotelu a top managementu je
vyuzivana a jsou podle ni provadény relevantni zmény a doporuceni pro pracovni Cinnosti
zaméstnancl daného oddé€leni.

Shrnuti:

Lze konstatovat, ze praci se zpétnou vazbou vyuzivaji vSichni osloveni manazefi,
ale rozsah prace a vyuziti zpétné vazby na jednotlivych oddé€lenich a v ramci hotelu
se odliSuje. Opétovné je postaveno na individualnich charakteristikich u kazdého
manazera daného odd¢€leni v hotelu.

Otiazka 13: Jakym zpisobem komunikujete a delegujete ukoly svym
podiizenym?

Manazer A: hlavné v ustni formé, jinak podle potteb elektronickd komunikace.

Manazer B: zejména v ustni formé¢, dale pak pisemné pokyny a elektronicka
komunikace.

Manazer C: elektronicka 1 ustni komunikace, operativni ukoly se feSi ustni
komunikaci, ale také elektronicky.

Manazer D: komunikace majoritné elektronicky a pisemné, ustni komunikace

na standardni urovni, ale v komparaci s ostatnimi manazery a oddélenimi jen minimaln¢.
Shrnuti:

Pokud navdzeme na vychodiska otdzky 1, tak preferované¢ formy komunikace,
kterymi jsou davany pracovni pokyny 1 delegovadny pracovni ukoly jsou ustni

a elektronické, ale také pisemné.
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5 Celkové shrnuti

Z provedenych polostrukturovanych rozhovort vyplyva, Ze pokud ma byt
komunikace v hotelovém provozu efektivni, je dilezité pochopit jaké aktualni nedostatky
v komunikaci mezi manaZery a zaméstnanci hotelu existuji. U kazdé z otazek, které jsou
uvedeny vysSe, byly formulovany dil¢i shrnuti a zavéry, které je mozné, na zaklade
odpovédi oslovenych respondentli, shrnout do nékolika hlavnich oblasti, které manazefi

Hotelu Corinthia Praha uvade¢li, konkrétné:

snaha o rychlé¢ a flexibilni feSeni konflikth a problémii v komunikaci mezi

pracovnimi tymy a oddé€lenimi hotelu,

— diraz na vykonnosti pozadavky podnikatelské cinnosti hotelu, na plnéni

strategickych cili plynoucich z korporatni strategie hotelu,

— aktivni podpora pozitivni firemni kultury a pracovni atmosféry, podpora oteviené

a podnétné komunikace,

— zdiraznovani vyznamu zpétné vazby v organizaci hotelu, pozitivni a objektivni

kritika od nadiizenych smérem k podiizenym,

— podpora schopnosti zaméstnanct ztotoznit se se strategickymi cili hotelu, jeho vizi

a misi a tradice hotelu jako rodinné firmy,

— aktivni snaha o snizovani fluktuace zaméstnancl, ktera se i s ohledem na vyse

uvedené skuteCnosti, nedafi ucinné snizovat.

K efektivni komunikaci, kterou uvadéli ve svych odpovédich manazetfi vyse, je
mozné doporucit, aby pozitivné motivovali zaméstnance ke zméné Spatnych
komunikacnich navyki, které si zaméstnanci mohli pfinést ze své predchozi pracovni
praxe. Zaméstnanci by méli pochopit el pozitivni zmény v komunikaci hotelu, ktera
muize byt prezentovdna napiiklad prostfednictvim piibe¢hti o uspéchu a z doposud
dosazenych vysledka. Jisté¢ 1ze doporucit zapojeni formalnich a neforméalnich vidci, ktefi
také podporuji efektivni komunikaci. Mira tspéchu se pak projevi zdjmem zaméstnanct
ajejich vlastni iniciativou pfinaset nova feSeni a napady. V hotelovém provozu je nutné
vzdélavat zaméstnance ve vlastnostech a schopnostech, které prispivaji k efektivni
komunikaci v organizaci hotelu. V proaktivni komunikaci jsou zakladem efektivni

komunikace vlastnosti daného jednotlivce, v reaktivni komunikaci jsou to externi vlivy.

vvvvvv
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uspésného Clovéka a plati to téz pro manazery a vedouci zaméstnance. Uspéch na této
urovni lze méfit zvySenim cCetnosti interakci mezi zaméstnanci, pracovnimi tymy

a odd¢€lenimi v ramci organizace Hotel Corinthia Praha.
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6 Zavér

V uvodu bakalaiské prace byly formulovany cile spocivajici v teoretické vymezeni
feSené problematiky, a také v provedeni analyzy interni komunikace zvoleného hotelu
mezi manazery hotelu ve formé polostrukturovaného rozhovoru a nasledné analyzy
internich dokumentti hotelu. Je mozné uvést, ze komunikace je podstatnym zékladem
kazdé podnikatelsky Uspé$né firmy na trhu, ¢i v daném segmentu trhu. Dilezita je
komunikace mezi zaméstnanci i jejich nadfizenymi, mezi zaméstnanci a zakazniky a
ocekava se, na zaklad¢ ziskanych vysledkii, vedouci pracovnich tymii a manazefi budou
schopni U¢inn¢ a jasné komunikovat se zicCastnénymi stranami, zakazniky a zaméstnanci.

V dynamickém prostiedi hotelového provozu je tento aspekt také velmi podstatny.

Je mozné konstatovat, ze mnoho firem individualné naslo svou vlastni jedine¢nou
schopnost komunikace b¢hem let jejich vlastni podnikatelské praxe v oboru. Mimo
to existuje nékolik spoleénych komunikacnich strategii, které l1ze i pro ucely zvolené

organizace hotelu uvést:

— Transparentnost — Pokud zaméstnanec opusti schiizku zaméstnancti, neni si zcela
jisty, co md manazer nebo vedouci za pozadavek, pak ve své komunikaci neni
dostatecné efektivni. Pfi komunikaci a pfedavani pokyni zaméstnanciim je nutné
poskytovat jasné a srozumitelné pokyny. Mnoho uspéSnych podnikatell zjistilo, ze
opakovani strategickych cild, pracovnich navykl a projektii miize zaméstnancim
pomoci pochopit, ¢eho musi dosahnout, naptiklad s ohledem na korporatni strategii

dané firmy.

— Otevienost a pristupnost — Jako vedouci a manazer méa zajem, aby zdkaznici
a zaméstnanci a obchodni partneti méli pocit, ze je otevieny a pfistupny. ManaZefi
a vedouci musi byt otevieni a ochotni poskytovat informace a své pozadavky
vysvétlit.

— Cetnost komunika¢nich formati — I kdyz se dnes miZe zdat, ze¢ komunikace
by méla probihat ve vSech rlznych formach, jako jsou e-maily, inter-office
komunikace, informacni bulletiny, telefonni hovory a osobni navstévy. Rlzné

osobnosti 1épe reaguji na rizné formy komunikace.

— Aktuélnost informaci — Kdyz zékaznici, zaméstnanci nebo jiné zainteresované

osoby potiebuji jednat s manaZery firmy, je vhodna, aby byli pfipraveni poskytovat
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relevantni informace a vystupy, stejné jako pokyny a spravné sméfovani

strategickych cili vyplyvajicich z korporatni strategie firmy.
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9 PFilohy

Ptiloha A Otazky k rozhovoru

1)
2)

3)
4)
5)
6)
7)
8)

9)

10)
11)

12)
13)

Jakou formu komunikace osobné preferujete a nejvice pouzivate v praxi?

Jaky je V&S néazor na formdlni a neformalni komunikaci? Kterd je ve Vasi
organizaci vice pouzivana?

Jaké hlavni vyhody spatiujete v Gstni, pisemné a elektronické komunikaci?

Jaké hlavni nevyhody spatiujete v Gstni, pisemné a elektronické komunikaci?
Myslite si, Ze je VaSe komunikace s podifizenymi zaméstnanci efektivni?

Jaka je podle Vas soucasna kvalita a efektivita komunikace s vedenim hotelu?

Jak Casto jsou realizovany porady s podiizenymi a v jaké formé nejcastéji?

Jaké Vase hlavni silné stranky spatiujete ve své komunikaci na vSech trovnich
hotelu?

Jaké Vase hlavni slabé stranky spatiujete ve své komunikaci na vSech trovnich

tfizeni hotelu?
Realizujete porady pro zaméstnance a jak Casto?

Jak Vase vedeni ovliviiuje dodrzovani firemni kultury a kvalitu komunikace

v hotelu?
Jaky vyznam ma ve Vasi komunikaci zpétna vazba od podiizenych a nadiizenych?

Jakym zpiisobem komunikujete a delegujete tikoly svym podiizenym?
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