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1.Uvod

Jiz od davnych dob je komunikace dilezitou soucasti lidského zivota. Vyuzivame ji
kazdy den pro ziskani a predani praktickych, dileZitych nebo zajimavych informaci,

které v kone¢ném diisledku mohou slouzit pouze jako potrava pro dusi.

Nekteti lidé se rodi se schopnosti vymluvnosti a nemaji problém presné vyjadrit, Co
maji na mysli. Ostatni lidé, ktefi se stimto darem nenarodi, se ¢asto musi tyto
dovednosti teprve naucit, protoze nebyt komunikace, nevytvarely by se mezilidské
vztahy, které hraji v zivoté kazdé osobnosti velice dulezitou roli. Nejedna se pouze

0 osobni vztahy v béZném Zivoté, ale také o Cisté profesni vztahy.

Komunikace spole¢né se vztahy mezi pracovniky je zdkladnim kamenem uspéchu
kazdé organizace. Proto je velice dilezité, jakd je nalada mezi nadfizenymi
a podfizenymi, jejichz vzajemné nazory, cile a schopnosti ovliviiuji chod v podniku.
Diky komunikaci se pracovnici dozvidaji nové informace, ziskavaji zkuSenosti a roste
jejich osobnost. Pokud uvniti organizace nefunguje ptenos informaci spravné, muize
dochazet k nedorozuménim. Na zéklad¢ téchto nedorozuméni je budoucnost firmy

nejasna.

Nedorozuméni nemusi vznikat pouze nedostatkem informaci, ale také velkym
mnozstvim ziskanych, avSak nekvalitnich sd€leni ¢i nesplnénych cila. V dasledku toho
vseho zaméstnanci za¢nou ztracet viru v to, co délaji. Bez efektivity pracovnich vykont,

nejen ze ztraci vykonané sluzby kvalitu, ale také firma své dobré jméno.

Cilem bakaléiské prace je zjistit, jak funguje vnitini komunikace mezi pracovniky
vybraného podniku, co nejvic ovliviiuje jejich vztah ke klientim, nadiizenym a k nim
samotnym a jaky to ma vliv na jejich pracovni vykony.

Diky svému vyzkumu jsem objevila ve zkoumaném podniku nedostatky. V zavéru

prace se budu snazit odhalit pivod téchto nedostatki a také doporu¢im né&jaka

vylepsSeni, ktera by zlepsila efektivitu prace a piipadné 1 vztahy na pracovisti.



2. Literarni reSerse

2.1 Komunikace

Pojem komunikace pochéazi z latinského ,,communicare”, coz znamend né¢komu

néco dat, sdilet s nékym vyménu informaci. (Bedrnova, Novy; 1998 str. 186)

J. W. Vander Zanden (1987) definuje komunikaci jako ,,proces, jimz lidé piedavaji
informaci, ideje, postoje a emoce jinym lidem*. Pfedpokladd ,,common sense®,
tj. spolecné sdileni znaki, které jsou prostfedkem komunikace. (Nakonecny; 1999

str. 158)

Podle Donellyho (1997) je komunikace pfenos vzdjemného porozuméni pomoci
symbold. Neni-li porozuméni vysledkem pienosu pomoci verbalnich nebo neverbalnich
symbold, nejde o komunikaci. Komunikovani se tykd emociondlnich, psychologickych
a mentalnich charakteristik jedinci a také technickych charakteristik prostredki

pouzitych ke komunikovani. (Donelly; 1997 str. 504, 507)

Andrejova (1984) se nezamétuje jen na samotny proces prenosu informaci, ale podle
ni je dilezitd i jejich zména, formovani, resp. zkreslovani. (Bedrnova, Novy;

1998 str. 187)

Piiruc¢ky a slovniky dnes definuji komunikaci naptiklad jako ,,proudéni informaci
z jednoho bodu (ze zdroje) k druhému bodu (k piijemci)“ ¢i jako ,,pfenos nebo
vytvateni znalosti“ (The New Webster’s International Encyclopedia, 1994).

(Vybiral, 2005 str. 25)

Hausenblas (1971) definoval komunikaci Siroce jako ,,obcovani lidi, spolecné
podileni se na néjaké Cinnosti ve vzajemném kontaktu®. Komunikujeme, 1 kdyz jen
piihlizime slovni vyméné mezi dvéma ucastniky. Kdybychom nebyli svédky jejich
vymény, informace by proudily jinak nebo by byly jiné. Nékteti psychologové rozumé;ji
komunikacni vyménou jak sdé€lovani, tak sdileni. (Vybiral; 2005 str. 25)

Sdileni vyjadiuje, jak je sdéleni prozivano, jaké emocni zaujeti a intenzitu emoci
sdéleni vzbuzuje. Tyka se vSech zicastnénych... Sdileni neznamena pfijeti...muze

probihat i tehdy, kdyz se udélovatelem nesouhlasime. (Vybiral; 2005 str. 26)



Lidskou komunikaci Ize také charakterizovat jako ,,médium pozorovatelnych
manifestaci lidskych vztaht“. (Watzlawick, Beavinové, Jackson, 1996) Neni vzdy
viditelna, v pfipad¢ vnitini intrapsychické komunikace, ale vétSinou ji miizeme
zaregistrovat a analyzovat. Kazdd komunikace ma svou syntax, sémantiku
a pragmatickou stranku. V ramci syntaxe se zkoumaji jevy jako kédovani, komunikaéni
kanaly, kapacita komunikace, ruchy, redundance, statistické jazykové vyskyty.
Podstatou sémantiky jsou vyznamy slov. To znamend vSimat si toho, jaky vyznam
danému slovu pfipisuje mluvci nebo pisatel a jaky pfijemce, zda oba shodné rozuméji
symboliim, metaforam apod. Ukolem pragmatiky je analyza vztahu mezi produktorem
a pfijemcem v konkrétnim kontextu, porozuméni zdméru a rozbor takovych fenomént,
jakymi jsou ovlivilovani, pfesvédCovani, potvrzovani, pfijimani a odmitani
komunikovaného sebepojeti druhého. Komunikaci neni jenom fte¢, nybrz veskeré
chovani, a kazdd komunikace vcetné¢ komunikacnich aspekti jakéhokoli kontextu

ovliviiyje chovani. (Watzlawick, Beavinova, Jackson; 1999 str. 17, 18)

2.1.1 Funkce komunikace

Komunikace mé zpravidla svijj Gcel, smysl. P&t hlavnich funkei komunikovani:

— informovat — ptedat zpravu, doplnit jinou, oznamit, prohlasit... (informativni
funkce).

— instruovat — navést, zasvétit, naucit, dat recept... (instruktazni funkce).

— presvédcit — ziskat nékoho na svou stranu, zmanipulovat, ovlivnit...
(persuasivni funkce).

— vyjednat, domluvit (se) — feSit a vyieSit, dospét k dohod¢ ... (funkce
vyjednavaci nebo operativni).

— pobavit — rozptylit, rozveselit druhého, rozveselit sebe... (funkce zabavni)

(Vybiral; 2005 str. 31)

2.1.2 Druhy komunikace
V prubéhu komunikace dochazi k vzidjemnému ovliviiovani jejich ucastnika.
Vyznamnou stranku komunikace piedstavuje jeji obsah, tedy to, co sdélujeme,

jak to sd€¢lujeme a jak pfi tom vypadame.



Z hlediska uzivanych znakovych systémi miizeme komunikaci rozdé€lit na verbalni
a neverbalni, oba tyto druhy komunikace se prolinaji. Mezi neverbalnimi a verbalnimi
prostiedky neni ostry predél. Svéd¢i o tom cetné neverbalni aspekty feci. (Janousek;

1988 str. 43)

Lidé s vyssi mirou empatie (schopnost veitit se do druhého) jsou zpravidla schopni
vnimat vice znakl, nez lidé, ktefi tuto schopnost nemaji. Rozdil mezi verbalni
a neverbalni komunikaci spo¢iva zejména v tom, ze prvni je umyslnd, druha velmi casto

neumyslna. (Nakone¢ny; 1999 str. 159)

2.1.2.1 Neverbalni komunikace
Neverbaln¢ komunikujeme pomoci vyrazu obliceje, gesty, pohyby, nebo fyzickym

kontaktem s druhou osobou, umisténim vici druhé osob¢ ¢i postojem téla (Bélohlavek,
1996).

—

. Ktivolaky (1980) rozlisuje:

- proxemiku (sd¢lovaci funkce vzdalenosti ve vzajemném styku)

- haptiku (sdélovaci funkce bezprostiedniho dotyku)

- posturologii (sdélovaci funkce drzeni téla a konfigurace jeho ¢asti)
- kinezika (sdélovaci funkce pohybi)

- gestika (sdélovaci funkce kulturné standardizovanych pohybti)

- mimika (sd¢lovaci funkce vyrazi obliceje)

- pohledy (sd€lovaci funkce kontakti o¢ima) (Janousek; 1988 str. 43)

Ttidéni neverbalni komunikace dle M. Argyle (1972), ktery uvadi tyto hlavni

neverbalni signaly pouzivané ¢lovékem:

- télesny kontakt

- blizkost (proximity)

- orientace (thel, v némz lidé stoji ¢i sedi vzhledem k sobé navzajem)
- vzezfeni (appearance)

- pozice (posture)

- kyvnuti hlavy (headnods)

- vyraz tvare (facial expression)



gesta (gestures)
pohledy (looking)
neverbalni aspekty feci (Janousek; 1988 str. 43)

Tim, co si prostfednictvim téchto signala sdélujeme, vyjadiujeme to, jak se citime,

co prozivame. Casto prostfednictvim neverbalnich signali vyjadiujeme naSe skutecné

postoje. (Bedrnova, Novy; 1998 str. 189)

Neverbalni kanaly v interpersonalni komunikaci podle K. Danzigera (1976):

regulace interpersonalni vzdalenosti
smér pohledu (gaze direction)
pozice (posture)

pohyby a gesta parajazyk (Janousek; 1988 str. 43)

2.1.2.2 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace pouziva specificky znakovy systém (fe¢ a pismo). Kromé

jazyka je dulezitou slozkou verbalni komunikace také paralingvistika. Jde o nejrizné;si

zvukové mimoslovni projevy, které bézné fe¢ doprovazeji. (Bedrnova, Novy; 1998
str. 191)

Formy verbalni komunikace:

A) mluvena fe¢

Jednotlivi GiCastnici spolu komunikuji ptimo a na jejich poc¢tu nezalezi. Patii sem:

>

dialog je jednou z nejrozpracovanéjsich forem socialni komunikace, v prubéhu
dochézi k vyméné roli mezi mluvéim a posluchacem, dilezité je, aby posluchac
aktivné naslouchal mluvéimu

komunikace v pracovni skupiné — Gc¢astni se vice jak dvé osoby a méné nez
tficet, napf. pracovni porada

komunikace orientovana na velkou skupinu — zde se neprojevi zpétna vazba,

jedna se obvykle o rétoriku, dost zalezi na mluvéim



B) pisemna
Je maélo bezprostiedni. M4 vyhodu v tom, Ze sdéleni je uchovano a mize se pouZit

1 pro piipadnou kontrolu. Mezi pisemné dokumenty v podniku patii napt. zpravy,
zaznamy z porad, vykazy a rizné informacni tiskoviny, atd. (Bedrnova, Novy; 1998

str. 192)

2.1.2.3 Druhy komunikace z hlediska vztahového:

1. intrapersonalni — napt. ziskavani informaci z pocitace nebo z archivu
2. interpersonalni — komunikace mezi dvéma nebo vice osobami
3. masova komunikace — komunikace zprostfedkovand masmédii, jako jsou

rozhlas, televize, literatura, tisk (Nakonecny; 1999 str. 158)

2.1.3 Komunikaéni dovednosti

1. mluveni

2. Cteni

3. psani

4. poslouchani

Zamgéiime se pouze na poslouchani.

2.1.3.1 Poslouchani

Kazdy den slySime spoustu ruznych zvuki, mnozstvi riznych zprav. Mnoho z nich

si viibec neuvédomujeme, protoze se uplatiiuje selektivni filtr, ktery nas chrani.
Poslouchani je slozity proces vnimani vyzadujici komplexni reakci. Je mozné jej
rozdélit do 4 fazi:
» tiidici selekce
» udrZeni pozornosti
» setfidéni myslenek

» pamatovani si

Aktivni poslouchani

Pokud né€kdo aktivné poslouchd, snazi se porozumét tomu, kdo se mu svéfuje, kdo
mu povidd o svych problémech, di se to oznacit také jako naslouchani. (Mikulastik;

2003 str. 98 - 101)



Poslouchani pro informace

Je nezbytnou souc¢asti nejen pracovni Cinnosti, ale také interpersondlnich vztaht
vV kazdodennim zivoté. Nékdy je velmi obtizné zachytit vSechny podstatné informace

o tom, co je ndm sd¢lovano, 1 kdyZ se snazime.

Dulezité je identifikovani hlavni myslenky, pak sledovat diilezité fixa¢ni body. Tyto
fixacni body se vzdy né¢jakym zplsobem vztahuji k hlavni myslence. Hlavni mySlenka
pomahd zapamatovat si vSe dualezité, co sni souvisi. KdyZ poslouchame n¢jaké
informace, identifikujeme hlavni myslenku, pak se snazime zachytit opérné body.
Kosvétleni hlavni mySlenky i jednotlivych bodu slouzi ptiklady, jejichz tkolem
je zvysit pravdépodobnost zapamatovani si opérnych bodii. Pokud si pamatujeme pouze
tyto ptiklady, pak se zabyvame banalitami, které samy o sobé nemaji smysl, a nas

zpusob naslouchani je neefektivni. (Mikulastik; 2003 str. 106 - 107)

2.1.4 Proces komunikace

Zakladni charakteristiky 1 vlastni priabéh procesu komunikace byvaji obvykle

vyjadfovany formou komunikaénich modelt.

H. D. Laswelluv komunika¢ni model:

1. Kdo? komunikator

2 Riké co? komuniké

3 Komu? komunikant, recipient

4. Cim? druh komunikace, napf. slova

5 Prosttednictvim jakého média? mluvena fe¢ v pfimém fyzickém kontaktu
6 S jakym tmyslem? intence, motivace

7 S jakym G¢inkem? efektivita (Nakonecny; 1999 str. 159)

Proces komunikace charakterizuji kromé jinych napi. Koontz a Weihrich (1993):



Obr. ¢. 1: Model procesu komunikace

Zpétna vazba

Myslenka - Zakoedovani| - Pfenos sdéleni -| Pfijem --- Dekédovani - Pochopeni

Odesilatel PFijemce

Sum

(Zdroj: Bedrnova, Novy; 1998)

Z pohledu socidlni psychologie je dulezité, ze:

— odesilatel a pfijemce se vzdjemné ovliviuji
— neexistuje zadny optimalni, nezkresleny pienos informaci
— mezi jednotlivymi U¢astniky komunikacniho procesu se vytvaii vzdy alespon
minimdlni vztahovd vazba, kterd tento pfenos umoziuje, ovliviiuje
a v mnoha ptipadech i deformuje (Bedrnova, Novy; 1998 str. 187)
Pro uskute¢néni procesu komunikace jsou dilezité urcité nastroje nebo prostredky,
tzv. jednotlivé znakové systémy, napf. verbdlni prostiedky — fe¢ a pismo, ale

i neverbalni prostfedky — mimika, gesta atd.(Bedrnova, Novy, 1998 str. 187)

Zprava musi od pavodce K ptijemci projit mnoha piekazkami, vyznam sdéleni se
tim stava velmi kiehky. Cim je delsi cesta pfenosu, jaké mnoZstvi osob se zuc¢astni, tim
se vyznam zpravy miiZze pfeménit ve zcela jiny. Jasny zamér vedeni, pieneseny skrze
vrcholové a stfedni manaZery, pfes dilovedouci a mistry, mohou dé€lnici pochopit

naprosto jinak. (Bélohlavek; 1996 str. 232)

2.1.4.1 Posloupnost trovni komunikacniho procesu:

— Uroven vyznamu
— uroven kédu

— uroven vnimani
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— uroven prenosu (Bélohlavek, 1996 str. 233)

Dale se ¢leni do stadii:

1. Vznik myslenky, ktera ma pro pivodce urdity vyznam.

Myslenka miize byt naivni, nelogicka, nepfijatelna pro piijemce.

2. Koédovani mySlenky do jazyka, ktery je srozumitelny prijemci. Tim nemusi byt
jen jazyk mluveny ¢i psany, ale také gesta, pohyby, symboly.
Pii kodovani se plivodce dopousti chyb z neznalosti jazyka, opomijeni podstatnych
¢asti informace, zameénovani elementli, pouzivani mnohoznacnych a nejasnych

symboli.

3. Vysilani zakédované zpravy (fe¢, odeslani dopisu).

Informace je vysilana pfili§ potichu nebo napsana na tézko ¢itelném papiru.

4. Prenos prostiednictvim komunikaé¢niho kanalu

Zvoleny kandl neni vhodny, pfenos je narusovan Sumy z prostiedi.

5. Prijem zpravy prijemcem.

Piijemce neni schopen piejimat vysilanou zpravu, nevnima ¢asti informace, Spatné
vidi, neslysi.
6. Dekodovani zpravy piijemcem.

Pfijemce prvky zpravy chybné spojuje, organizuje a dopliuje o dalsi smySlené

elementy, které ve zprave postrada.

7. Pochopeni mySlenky ve vyznamu, ktery ji priklada prijemce.
Pfijemce informaci chdpe odliSn€, nepfijimd ji vzhledem ke svym postojtim.

(Bélohlavek; 1996 str. 233)

2.1.4.2 Meédia pro prenos informaci
Volba optimalniho média pienosu je jednim zkliCovych boda efektivnosti

komunika¢niho procesu. Kritéria pro volbu média jsou:
— potiebna rychlost zpravy
— Dbohatstvi informaci, které poskytuje médium

— finan¢ni naro¢nost pienosu informaci

11



vvvvv

Kinicki, 1989).
Média:

psand komunikace

ustni komunikace

vizualni komunikace

elektronicka komunikace (Bélohlavek, 1996 str. 236)

2.1.5 Prvky komunikace

Rozeznavame  zakladni prvky  komunikace, jako jsou komunikator,
vnimani/interpretace, zakddovani, sdéleni, kandl (médium), dekodovani, piijemce,

zpétna vazba a Sum. (Donelly; 1997 str. 507)

Obr. ¢. 2: Model komunikace se zpétnou vazbou

Fodnét

Realita

T Vrirmani

Ynimani |
l N

. Dekadovani

3 Interpretace Frenas .
MAMNATER A pomoci MANATER B

l kanalu v

Interpretace
Zakadovani |
R

Lakddovani

Zpétnavazba

(Zdroj: Donelly a Kol.; 1997)

Komunikator (osoba).

Komunikatory, neboli zdroji ¢i pivodci sd€leni v organizaci mohou byt manazefi,
ostatni osoby, utvary ¢i organizace sama. Komunikace uvnitf organizace je vyznamnym
nastrojem koordinace prace jednotlivych utvarti. A stale vice organizaci komunikuje se

zaméstnanci, odbory, vefejnosti a vladou. Kazdy z téchto komunikatorii mé zpravu,
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napad nebo informaci k pfedani nékomu jinému nebo néjaké skupiné. (Donelly; 1997

str. 508)

Vnimani a komunikace.

Kritickym momentem je to, jak urcitd osoba vidi nebo vnima to, co je sdélovano.

(Donelly; 1997 str. 508)

Vnimani (percepce) je procesem, ve kterém lidé prostiednictvim svych smyslii
pfijimaji informace z okolniho prostfedi a zpracovavaji je za ucelem jejich interpretace.
V tomto procesu se uplatiiuji dvé hlavni komponenty (Bedrnova, Novy, 1998):

- vybér pfijimanych podnéti z okoli

- Jejich organizace

Urcity vybér, selekce podnétd, je zdkladem odfiltrovani méné diilezitych informaci
tak, aby bylo mozné se zaméfit na informace podstatné. Velmi silné se projevuji
socialni jevy, ztoho vyplyvd pojem socialni percepce, jejimZ typickym piikladem

je percepce interpersondlni, tj. vnimani a poznavani druhych lidi.

Vyznamnym krokem vpfed v rozvoji vlastnich percepénich dovednosti ¢loveka
je porozuméni procesu interpersondlni percepce. Podle Johnse (1992) se uplatiuji

predevsim tfi komponenty:

1. vnimajici osoba (subjekt percepce)

Vnimani druhych lidi mohou na strané subjektu ovlivnit jak faktory fyziologické,
tak cetné charakteristiky psychologické. Jsou to zkuSenosti, motivaéni zaméfeni
a emocionalni stav daného jedince. Zajimavym jevem je percep¢ni obrana, jde o situace,

V nichz ¢lovek takzvané ,,nevidi, neslysi“, aby se nemusel vypotradavat s negativnimi

emocemi, které by mu urcité poznani mohlo pfinést.

2. vnimand osoba (objekt percepce)

Vnimani osoby je ovlivnéno takovymi faktory, jako jsou: fyzicky vzhled a vné&jsi
uprava, verbalni a neverbalni komunikacni projevy, socialni status, chovani, mira
nejednoznacnosti €i ,,necitelnosti pozorované¢ho c¢loveka, jeho socidlni a kulturni
prostiedi, vysledky jeho ¢innosti. Snadnégji se pozndvaji lidé, ktefi nemaji problémy

S tim, jak se projevit, dokazou se svymi schopnostmi v tomto sméru vhodné pracovat.
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3. situacni kontext

Dopliiuje informace, které madme o objektu vnimani a ovliviiuje jejich interpretaci.

(Novy, Schroll-Machl; 1999 str. 9, 10, 11)

Zakodovani.

U komunikatora musi dojit k procesu zakodovani, které prevadi komunikatorovy
myslenky do systematické fady symbold vyjadiujicich komunikatoriv umysl. Hlavni
formou kodovani je jazyk. Funkci kodovani je zabezpecit, aby mySlenky a timysly byly
vyjadieny ve forme sdéleni. (Donelly; 1997 str. 508)

Sdéleni.

Vysledkem procesu koédovani je sdéleni — bud’ verbalni, nebo neverbalni. Ma-li byt
sdéleni ucinné, je dilezité, aby obsahovalo vSechny skutecnosti, které komunikatofi
povazuji pro dosazeni zddouciho efektu za nezbytné. Sdéleni je pak to, co jedinec
doufa, ze sdéli, a presnd forma, kterou na sebe sdéleni bere, zavisi do zna¢né miry
na kanalu ¢i médiu, které je pouzito k ptenosu tohoto sdéleni. Rozhodnuti o sdéleni

a pouzitém médiu nelze od sebe odd¢lit. (Donelly; 1997 str. 508)

Kanal (médium).

Je nositelem sdéleni. Organizace poskytuje informace svym clenim pomoci
nejruznéjSich informacnich kanaldi, vcetné sdéleni z o¢i do oc¢i, pomoci telefonu,
na schiizich a poraddch, pomoci pocitatové sité, obéznikl, prohldseni, systému
odménovani, schémat vyrobnich postupi, progndéz prodeje ¢i videa. (Donelly; 1997

str. 509)

Dekddovani.

Je technicky termin pro proces mysleni piijemce. Obsahuje interpretaci. Piijemce
interpretuje (dekoduje) sdéleni na zakladé svych piedchozich zkuSenosti a podle
uréitych danych pravidel. Cim bliZe je dekodované sdéleni zaméru komunikatora, tim
efektivnéjsi je komunikace. Kazda skupina zaméstnanci ma vlastni jazyk a symboly,
které osoby z vnéjSku nemohou dekddovat. Organizace by méla podniknout kroky,
sméfujici k tomu, aby zaméstnanci ziskali schopnosti nezbytné k efektivnimu

dekodovani sdéleni. (Donelly; 1997 str. 511)
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Prijemce (osoba).

Je nezbytné brat v ivahu piijemce uz v okamziku, kdy se komunikétor snazi predat
informaci. Efektivni komunikace vyzaduje, aby komunikator predvidal dekddovaci
schopnost pfijemce, aby znal odkud pfijemce pochazi a kym je. Efektivni komunikace

se orientuje na piijemce, nikoliv na média. (Donelly; 1997 str. 511, 512)

Zpétna vazba.

Jednostranny proces komunikace neumoZiuje vytvofit mezi piijemcem
a komunikatorem zpétnou vazbu. Oboustranny komunikaéni proces to umoziuje.

(Donelly; 1997 str. 512)

jv4

Sum.

Sumem je jakykoliv rudivy faktor, ktery brani efektivnosti komunikace, omezuje,
zkresluje a potlacuje rozsah a vyznam pienaSenych sdéleni. (Bélohlavek; 1996 str. 232)

Sum muiZe byt ptitomen Vv jakémkoliv prvku komunikace. (Donelly; 1997 str. 512)

2.1.6 Problémy a nedostatky v komunikaci

V socialni komunikaci se ¢asto setkdvame s riznymi druhy problémi a nedostatki.

Mezi vnéjs$i ruSeni komunikacniho procesu muzeme fadit nadmérny hluk,
nepohodlnou zidli, cizi osobu v mistnosti, ptilisné horko ¢i chladno, popt. blikajici
svétlo apod. Tyto skutecnosti mohou nepiijemné narusit, popt. zcela znemoznit pienos

informaci. (Bedrnova, Novy; 1998 str. 192 — 195)

Vnitini rusivé fyzické a psychické faktory mohou vystupovat napf. nepfiznivy
fyzicky stav tucastnika komunikace, bolest hlavy, pocitovany casovy stres

¢i momentalni emocionalné nepfiznivé vyladéni. (Bedrnova, Novy; 1998 str. 192 — 195)

Kazdy ¢lovék je jiny, ma rozdilné vlastnosti, zkuSenosti a vSechny informace, které
poskytuje nebo pfijimé, pak prochdzeji timto , filtrem*. Kazdy ¢lovék mé podobny
Hiltr, vnémz se podle L. R. Smeltzera a J. L. Waltmana (1992) odrazi nékolik
dalezitych slozek: znalosti, kultura, status, postoje, emoce a komunikac¢ni dovednosti.

(Bedrnova, Novy; 1998 str. 192 — 195)
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Podle Koontze a Weihricha (1993) se mohou dale v komunikace neptiznivé

projevit:

nedostate¢na piiprava

ztraty pii pfenosu, pokud je zprava zprostiedkovana n¢kolika osobami
undhlené hodnoceni

neosobni pfistup

prostiedi nedveéry, hrozeb a obav

premira informaci (Bedrnova, Novy; 1998 str. 192 — 195)

NarusSeni komunikace muze vést v nékterych piipadech az ke vzniku konflikth.

(Bedrnova, Novy; 1998 str. 192 — 195)

2.1.7 Zasady efektivni komunikace

Efektivni komunikace je takova komunikace, pti které za vzajemného respektovani

partnertt dochéazi k ucelné vyméné informaci mezi subjekty, méla by umoznovat také

ovliviiovani. Cilem mezilidské komunikace zpravidla neni jen vyména informaci jako

takova, ale realizovand se zdmérem ovlivnéni dal§itho jednéni a c¢innosti partnera

komunikace. (Bedrnova, Novy; 1998 str. 196 - 197)

Aby komunikace byla co nejefektivnéjsi, je dobré fidit se také nasledujicimi

pravidly (Koonitz, Weihrich, 1993):

odesilatel musi védét, co chee sdélit

ke kodovani je diilezité pouzit symbola srozumitelnych pro obé€ strany
dalezita je pecliva piiprava komunikace

je tteba dobfe odhadnout miru potfeby informaci u ptijemce

nezbytna je shoda mezi tim, co se fika a jak se to fika

dalezité¢ jsou 1 emoce, protoze socialni komunikace neni pouze vymeénou

informaci (Bedrnova, Novy; 1998 str. 196 - 197)

2.2 Komunikace v organizaci

Vnitrofiremni komunikace znamend propojeni firmy pomoci komunikace. Nejde

o za4dné ,,postiactvi®, a nejde ani pouze o to, aby se vSechny informace dostaly tam, kam
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maji, ale jde o takové propojeni jednotlivych pracovnikli firmy, které umozni vzajemné
porozuméni a skutecnou spolupraci. Pomoci komunikace si pracovnici firmy utvareji
a vyjasiiuji ndzory a postoje ke vSemu, co se ve firm¢ déje. Termin vnitrofiremni
komunikace zahrnuje jak wvnitrofiremni komunikaci, uskute¢iiovanou jednotlivymi
zaméstnanci uvniti firmy, a to slovni tak mimoslovni (véetné¢ komunikace Ciny), tak

komunikacni vliv firemni kultury na vSechny zaméstnance firmy. (HlouSkova; 1998

str. 9)

Podle Brookse (2003 str. 154) vesSkera komunikace v organizaci jde ptes jeji
srdce — vedeni. Je to schopnost komunikovat, kontaktovat skutecné lidi a byt
ve vnitinim spojeni, coz odliSuje vedeni organizace od administrativy nebo dokonce
od fizeni. Vedeni d¢la proslovy, produkuje pisemnou komunikaci, nasloucha a hovofti
s kolegy, sleduje a dopovida na potifeby a v organizaci jinak komunikuje po vétSinu
sveho Casu. Vedouci komunikuji vice nez slovy. VSichni vedouci, at’ uvédomeéle nebo
neuvédomeéle, prenaseji symbolické zpravy. Dovednost komunikace, pouzivani vSech
dostupnych médii a citlivost k sile symbolil, a soucasné schopnost si uvédomovat, jak

lidé chapou slova a Cinnosti, jsou zakladni dovednosti kompletniho vedouciho.

Uroven fizeni organizace je podminéna kvalitou komunikace. Podnik, ktery se
dokéze rychle ptizpisobovat okolnim vliviim, nemé problém pracovat rychle s velkym
mnozstvim informaci, které si dokaze pfizpisobit svym vlastnim potiebam ma velmi

dobré vyhlidky k prosperité. (Bélohlavek; 1996 str. 231)

Vzijemné komunikace ma specificky vyznam zejména tam, kde lidé produkuji
materialni zéklady svého Zivota a jeho podminek. Tato produkce nemuze byt efektivni,

pokud se lidé nedokazi dobie domluvit. (Bedrnova, Novy; 1998 str. 176)

Komunikace uvnitt firmy, realizovana lidmi jako uc€astniky komunikace, miize
probihat mezi nadifizenymi a podiizenymi, mezi managementem a vlastniky, mezi
spolupracovniky, mezi jednotlivymi Utvary ¢i organiza¢nimi jednotkami. (Hlouskova;

1998 str. 9)
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2.2.1 Sméry komunikace
Organizacni struktura podniku by méla poskytovat prostor pro komunikaci

ve Ctyfech riznych smérech:
- sestupnou
- vzestupnou
- horizontalni

- diagonalni

Zkoumani kazdého ztéchto sméri umoziluje manazerovi lépe zvazit prekazky
stojici v cesté efektivni podnikové komunikaci a nalézt prostfedky k piekonani téchto

piekazek. (Donelly; 1997 str. 512)

Sestupna komunikace

Proudi od jedinct na vysSich stupnich podnikové hierarchie k jedinciim na nizsich
stupnich. Obvykle ji pfedstavuji pracovni instrukce, obézniky, oficidlni stanoviska,
prohlaseni, procedury, manualy a podnikové publikace. Podle vyzkumu se ukézalo, ze
nejcastéjsi jsou pracovni instrukce (popisy prace, podnikové politika, procedury
a metody, atd.). Nedostatek informaci potifebnych k praci, mize vyvolat mezi Cleny

organizace nezadouci stres. (Donelly; 1997 str. 513)

Vzestupna komunikace

Vysoce vykonné organizace potiebuji efektivni vzestupnou komunikaci ve stejné
mife, v jaké potiebuji sestupnou komunikaci. Efektivni vzestupné komunikace 1ze tézko
dosdhnout, zejména ve vétSich organizacich. Mezi nejrozSifenéjSi nastroje patii
schranky, do nichZ se vhazuji ndvrhy a pfipominky, skupinové schlize a porady, hlaseni
vedoucich pracovniki, atd. Jestlize tyto toky informaci neexistuji, pak zaméstnanci
hledaji cesty, jak neexistujici nebo nedostate¢né kandly pro vzestupnou komunikaci
nahradit. Vzestupnd zpétnd vazba, vyuzitd jako prostiedek ziskani rad a napadi
zaméstnancli, pomaha vytvaret prostfedi participativniho vedeni vSude tam,
kde manaZefi nadvrhy zaméstnanct aktivné vyhledavaji, naslouchaji jim a vyuZivaji je.
Tato metoda umoziiuje zaméstnancim rozSifit manazerské dovednosti svych

nadfizenych a vytvafi rdmec pro nastavovani pozitivnich zmén v celé organizaci.

(Donelly; 1997 str. 514)
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Horizontdlni komunikace

V organizaci je Casto prehliZzena potieba horizontalni komunikace a zpravidla nejsou
pro ni vytvafeny podminky. Kdyz vedouci uctarny komunikuje s vedoucim utvaru
marketingu o rozpoctovych vydajich na inzerci, jde o horizontalni tok komunikace.
I kdyz z4jem organizaci je primarné orientovan na vertikdlni komunikaci (vzestupnou
a sestupnou) a jsou pro ni vytvofeny kandly, efektivni organizace potiebuji rovnéz
fungujici kandly pro horizontdlni komunikaci. Neefektivni horizontdlni komunikaci
casto zpusobuje to, Zze jedna oblast ¢i funkce mé nedostatek pochopeni pro druhou.
V disledku tohoto nedostatku pochopeni se komplikuje rozhodovani, planovani

I koordinace. (Donelly; 1997 str. 515)

Diagonalni komunikace

Je pravdépodobné nejméné pouzivanym komunikaénim kandlem v organizace,
je dualezita vkazdé situaci, kdy clen organizace nemuze efektivné komunikovat
prostiednictvim jinych kanalt. Napiiklad kontrolor velké organizace chce provést
analyzu nédklad prodeje vyrobkl a jedna Cast této analyzy si vyzaduje, aby néjaky
pracovnik prodeje zaslal zvlastni hlaseni rad¢ji pfimo kontrolorovi nez prostiednictvim
tradi¢nich kanalti v utvaru marketingu. Je lep$i, kdyz komunikace bude probihat
diagonaln¢, nez aby nejdiive postupovala smérem nahoru a pak horizontalné. V tomto
pfipadé bude pouziti diagonalniho kandlu zkracovat Cas a snizovat mnozstvi prace

v organizaci. (Donelly; 1997 str. 515 - 516)

2.2.2 Komunikac¢ni kanaly v podniku

Komunikacni kandly se 1i§i rychlosti, pfesnosti, naklady, mnozZstvim oslovenych
lidi, efektivitou a schopnosti prezentovat a reprezentovat firmu. Zalezi ale také
na posluchacich, cilech a komuniké, ktery kandl muze byt lepsi za jednéch podminek
a ktery za jinych podminek. Komunikaéni proces je Uspésny tehdy, kdyz podporuje

spolupraci a dosazeni cile.

MoZné komunikaéni kandly uplatfiované v podniku:

- rozhovor tvari v tvar, skupinovy rozhovor — porada, tymova diskuse

- konference, vyro¢ni zprdva, masova shromazdéni, seminar
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- vzdélavani — prednaska, simula¢ni metody, video, knihy a dalsi vzd€lavaci
prostredky

- podnikové noviny a ¢asopisy, nasténky

- externi komunikace s partnery a zdkazniky

- kolektivni vyjednavani

- dopisy, pisemné zpravy, telefonovani, telefonické porady, faxy, telegramy

- dotazniky, prizkum minéni

- obézniky, metodické pokyny, predpisy, e-maily, internet, elektronicka porada

- ¢iny, podnikové obtady a tradice, obleky, uniformy, image podniku

- reklama, public relations (Mikulastik; 2003 str. 218 — 219)

2.2.3 Predpoklady fungovani systému vnitrofiremni

komunikace
Funguje-li systém vnitropodnikové komunikace, jsou pracovnici firmy dobie

informac¢né¢ a motivaéné propojeni. Kazdy pracovnik md pro svoji praci dostatek
informaci, je k praci povzbuzovan a ne demotivovan, vi, co se od n¢ho ocekéva,
je ochoten s ostatnimi ,,tdhnout za jeden provaz®. Zakladni piedpoklady fungovani
firmy:
— odpovidajici organizace prace
— odpovidajici odborna i lidska kvalita managementu
— kvalifikovana personalni strategie (jako soucast celkoveé firemni strategie)
— kuvalitni realizace personalni strategie vS§emi vedoucimi pracovniky firmy
— pravideln¢ fungujici zpétnd vazba vobou smérech (od nadiizenych
1 podfizenych)
— vycvik vrcholového vedeni firmy 1 ostatnich vedoucich pracovnikii v efektivni
komunikaci
— dodrzovani komunikacnich zadsad a komunika¢ni etiky vedoucimi pracovniky
firmy
— tésnd spoluprace vrcholového vedeni firmy s ostatnimi skupinami vedoucich
pracovnikl

— osobni pfiklady manazeri, tedy pfiklady pravdivé a oteviené komunikace
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Zakladnimi podminkami pro fungovani vnitrofiremni komunikace je odpovidajici
organizace prace a jasna personalni strategie firmy, kterd musi byt soucasti celkové
strategie a musi vychazet z firemni vize. Tento pfistup mize ovlivnit celou firemni
kulturu, a tim 1 firemni komunikaci. Nejvétsi piekdzkou v rozvoji vnitrofiremni

komunikace je neodborna a nesystémova personalni prace vedoucich pracovniku.

Nejvyssi odpoveédnost za Groven vnitrofiremni komunikace ma vrcholové vedeni

firmy. (Hlouskova, 1998 str. 13, 14)

2.2.4 Interpersonalni komunikace
Komunikace plyne od jedince k jedinci bud’ tvaii v tvaf, nebo ve skupiné. Takové

toky, zvané interpersondlni komunikace, maji spoustu forem od piimych ptikazi
az k prilezitostnému vyjadieni. Primarni zpasob, kterym se manazefi obraceji k lidem
ve svém okoli a od nichz se mnohé dozvidaji, je interpersondlni
komunikace — informace, které manazefi dostavaji od jedincti a piedavaji jedinctim,
S nimiz na sebe vzajemné plsobi. Zplisob, pouzivany k tomu, aby manazeti dostavali a
predavali informace, z¢asti zavisi na tom, jaky maji vztah ke dvéma velmi dalezitym
odesilatelim informaci, tj. k sobé samym a jinym pracovnikiim. (Donelly, 1997

str. 516)

2.2.4.1 Oblasti informaci

Informace mame my ¢i ostatni lidé, ale kazdy z nas nemé nebo neznd vSechny
informace. Riizné kombinace znalosti a neznalosti piislusnych informaci, které zname

nebo nezndme my sami a ostatni lidé se déli do 4 oblasti:

1. Aréna

Aréna je oblasti, kde si vSichni rozuméji. Pfispiva k efektivni interpersonalni
komunikaci. VSechny informace jsou znamé jak komunikatorovi (ndm samym), tak
piijemctim (ostatnim). Aby mohla komunikace v aréné probihat, museji vSechny

doty¢né strany sdilet pocity, udaje, nazory a dovednosti. (Donelly; 1997 str. 516 — 517)

2. Hluchv prostor

Vznika, jestlize pfislusSné informace maji ostatni, ale nikoliv my. Jeden pii

komunikaci s druhymi je v nevyhodé, protoze nemiize znat jejich pocity, postoje,
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nazory a vjemy. V disledku toho nemiZeme rozumét chovani, rozhodnutim nebo
moznostem ostatnich, aniZ bychom meéli Gdaje o tom, pro¢ tomu tak je. Ostatni maji
nevyhodu toho, ze znaji své vlastni pocity, zatimco my sami si jejich pocitii nejsme

védomi. (Donelly; 1997 str. 516 — 517)

3. Fasada

Mame informace my sami, ale ostatni je nemaji, miZeme se uchylit k povrchni
komunikaci — tj. ukazovat faleSnou tvatr nebo fasadu. Tato situace je na $kodu, kdyz
podiizeni védi a bezprosttedni nadfizeny nevi. Fasdda stejné¢ jako hluchy prostor,

zmenSuje arénu a redukuje moznost efektivni komunikace. (Donelly; 1997

str. 516 — 517)

4. Nezndmo

Ptislusné informace nezndme my, ani ostatni strany do té miry, Ze ,,ja nerozumim
Jjim a oni nerozumé&ji mne*“. Za téchto okolnosti je interpersonalni komunikace Spatna.
Casto nastava v organizacich, kde jedinci s riiznou specializaci museji prostfednictvim

komunikace koordinovat to, co délaji. (Donelly; 1997 str. 516 — 517)

2.2.4.2 Strategie zlepSeni

Jedinec muze zlepSit interpersondlni komunikaci pomoci dvou strategii: pomoci

vylozeni zalezitosti a pomoci zpétné vazby.

1. Nechranéna poloha

Rozsifovani arény a redukovani fasady vyzaduje, aby jedinec byl pii sdileni
informaci s ostatnimi otevieny a Cestny. Tento proces nas uvadi do pon€kud zranitelné

situace. Vylozeni pravdivych pociti, ,,fikani véci, tak jak jsou®, Casto obsahuje riziko.

2. Zpétné vazba

Kdyz nevime, nebo nerozumime, muze dojit k efektivnéjsi komunikaci pomoci
zpétné vazby od toho, kdo vi. Pouziti zavisi na nasi ochoté naslouchat a ochot¢ druhé
strany poskytnout informace. Jsme méné schopni mit pod kontrolou ziskdni zpétné
vazby nez v piipadé, kdy praktikujeme nechranénou polohu. Ziskani zpétné vazby
zavisi na aktivni spolupréaci ostatnich, zatimco nechranéna poloha vyzaduje aktivni

chovani od nés a naslouchani od ostatnich. (Donelly; 1997 str. 517 — 518)
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2.2.4.3 Vérohodnost zdroje

Neboli jakou miru divéry chova piijemce ke komunikatorovi co do jeho slov a Cint.
Uroveii vérohodnosti, kterou pifjemce komunikéatorovi pfipisuje, pfimo ovliviiuje to, jak
pfijemce vidi a reaguje na slova, myslenky a ¢iny komunikatora. Stupent vérohodnosti,
ktery pfipisuji komunikaci, je vyrazné ovlivnén jejich pfedchozimi zkuSenostmi s timto

vedoucim. (Donelly, 1997 str. 522)

2.2.4.4 Spatna schopnost naslouchat

Naslouchdni by méla byt vénovana asi polovina casu, kdy spolu nadfizen
a podiizeni hovorti, ale nebyva tomu tak, protoze jedné nebo obéma osobam se nedafi
naslouchat. Setkani $éfa s podifizenym se nesmi dostat do faze, kdy misto toho, aby se
fesil problém, ktery tizi podfizeného se §éf svéti se svymi problémy podiizenému, tudiz
se nic nevyieSi a pracovnik odejde zklaman a bez jakéhokoliv vychoziho feSeni.

(Donelly; 1997 str. 521)

Naslouchani je velmi dileZitou soucasti komunikace. Pfedstavuje pfirozenou
recipro¢ni stranku kazdého sdélovani. Porozuméni mezi lidmi mohou piitom branit
nasledujici prekazky v naslouchani (Hurst, 1994):

— neschopnost koncentrace

— zaujatost

— soustfedéni se na dalsi bod

— nedostatek porozuméni pro sdélované informace a jejich diilezitost

— nedostatek zajmu a nevhodné zvolené prostiedi (Bedrnova, Novy; 1998)

Nedostatek v naslouchani mtize vyplyvat z fady osobnich vlastnosti. Kdyz néjaky
manazer nebo podfizeny nedovede naslouchat druhému, neni mozné dosédhnout cilii

diskuse, zpétné vazby ¢i spravné piedat pracovni pokyny. (Donelly; 1997 str. 521)

2.2.4.5 Efektivni naslouchani

Pouhé poslouchani nestaci; ¢lovék musi naslouchat s porozuménim. Efektivni

komunikace znamena byt pochopen a saim chépat. (Donelly; 1997 str. 522)
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Dobry poslucha¢ by nikdy nemél byt pouze pasivnim ptijemcem informaci, ale m¢l
by umét davat fe¢nikovi priibézné najevo, ze ho poslouchd. Pii aktivnim naslouchani je
tieba:

— davat najevo sviij vstiicny postoj

— udrzovat pozornost, sledovat oblicej fe¢nika

— vykazovat ostrazitost, ale soucasné piijemné chovani
— prikyvovat, pokud je na misté potvrdit fecnikova slova
— nevyhybat se pohledim z o¢i do o¢i

— nenechavat se ni¢im rozptylovat

— umét se vzit do pocitii fecnika

— skute¢né vypadat jako poslucha¢ (Bedrnova, Novy; 1998 str. 196 - 197)

2.2.4.6 Empatie

Empatie je schopnost vcitit se do role jiného clovéka a umét predpokladat jeho
hlediska a citovd rozpoloZzeni. Tato schopnost vyZzaduje vyraznéji se orientovat
na pfijemce nez na komunikatora. Forma komunikace by méla byt zavisla na tom, co je
o pfijemci zndmo. Empatie vyZaduje komunikatory, ktefi se pro ucely ptedvidani toho,
jak bude asi sdéleni dekddovano, vziji do postaveni piijemce. Je zivotné¢ dulezité, aby
manazer rozum¢l procesu dekoddovani a umél jej vyhodnotit. Dekoddovani zahrnuje
vnimani a sdéleni je filtrovano pravé vnimanim piijemce. Je slozkou efektivni
komunikace nadiizeného s jeho podiizenymi. Cim je v&t§i propast mezi zkuenostmi
a vzdélanim komunikatora a pfijemce, tim vétsi musi byt usili nalézt spolecnou
platformu pro porozuméni, platformu, na niz se vzdjemné prekryvaji oblasti zkuSenosti

obou stran. (Donelly; 1997 str. 526)

2.2.4.7 Komunikacni pretizeni
Manazefi jsou Casto informacemi a udaji doslova zaplaveni. Dusledkem je, Ze

nemohou absorbovat nebo pfiméfené reagovat na vSechna sdéleni, kterd k nim sméfuji.
VétSinu sdéleni odkladaji stranou, coz ve svych dusledcich znamena, Ze tato sdéleni
nebudou nikdy dekddovana. Vice neni vzdy lépe, lepsi je zavést takovy podnikovy
systtm komunikace, ktery bude zajiStovat fadné toky informaci k t€ém, ktefi je

potiebuji, nikoliv k tém, ktefi je nepotiebuji. (Donelly; 1997 str. 24)
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2.2.5 Zpétna vazba

Obranou proti narusenim v procesu komunikace je mechanismus zpétné vazby.
Manazer, ktery vydava pokyny, by mél jednak zjist'ovat, jak jsou pfijimany na nizsich
urovnich (akceptace) a jak jsou pochopeny a uskute¢novany v praxi (realizace).

Muze nabyvat nékolika urovni:

a) na urovni vnimani — vysilani a pfijem

b) na urovni kédu — opakovani pokynu slovo od slova

C) na urovni vyznamu — piijemce opravdu spravné pochopil smysl sdéleni

(Bélohlavek; 1996 str. 234, 235)

Jednou z dilezitych soucasti kazdé efektivni komunikace je zpétna vazba. Rozdil

mezi u¢innou a netcinnou zpétnou vazbou je vyjadien v tabulce (dle Luthanse, 1992).

Obr. €. 3: Porovnani u¢inné a neucinné zpétné vazby

U¢inna zpétna vazba Neucinna zpétna vazba
zamétena pomoci pracovnikovi - zaméfend pracovnika ponizit
konkrétni - obecna
popisujici - hodnotici
nacasovana - necasovana (pouzita nahodn¢)

v situaci, kdy je pracovnik schopen ji
yIEP pend - zahéani ho do defenzivy

pfijmout
jasna - nesrozumitelna
hodnotna - nepatficna

(Zdroj: Bedrnova, Novy 1998)

Efektivni zpétna vazba by méla byt podavana tak, aby pracovnikovi pomahala
ve zlepSovani kvality a nestala se osobnim utokem. Neméla by se proto tykat pfimo
osobnosti pracovnika, spiSe by méla byt zaméiena na jeho praci. Obecné plati, ze ¢im je
zpétna vazba rychlejsi, tim je lepsi. Udaje, které poskytuje, by vzdy mély byt spolehlivé
a srozumitelné. (Bedrnova, Novy; 1998 str. 196)

Chovani manazerti, jakym je napf. dominance v rozhovoru a nenaslouchéani

ostatnim, povede k situaci, v niz existuje moznost zkresleni mezi zamyslenym sdélenim
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a piijatym sdélenim. Produktivni manazeti efektivné komunikuji nejen tim, ze vysilaji
sdéleni, ale také tim, Ze pfijimaji od zaméstnancii jejich myslenky, napady a pocity.
Smycka zpétné vazby poskytuje kandl pro odpovéd piijemce, umoznuje
komunikatorovi zjistit, zda sd¢leni bylo fadné pfijato a zda bude nasledovat zamysleny
ucinek. V pripadé¢ manazera mize mit zpétna vazba fadu forem. V situacich, kdy stoji
komunikator a pfijemce tvaii v tvaf, je moznd pFimd zpétnda vazba prostiednictvim
verbalni vymény informaci nebo pomoci takovych drobnych znamek, jako je vyraz
tvafe naznacujici nespokojenost nebo zmatek. Poruchy komunikace mohou byt také
rozpoznany nepiimo, napi. zpoklesu produktivity, Spatné kvality vyrobka
¢i sluzeb, ze vzristajici absence ¢i fluktuace, z konflikti nebo z nedostatku koordinace
mezi organiza¢nimi jednotkami. Tim, Ze manazeti podporuji zpétnou vazbu, nejen Ze
zvySuji spokojenost zameéstnanci s praci, ale také dusledné pfispivaji k ristu

produktivity organizace. (Donelly; 1997 str. 512)

2.2.5.1 Vyuzivani zpétné vazby
Zpétnd vazba je vyznamnym prvkem efektivni oboustranné komunikace. Poskytuje

kanal pro odezvu piijemce sd€leni a umoznuje komunikatorovi zjistit, zda bylo sd€leni
pfijato a zda ma zamysleny ucinek. Pfi komunikaci tvaii v tvar je mozna pfima zpétna
vazba. Pti sestupné komunikace vSak kvili nedostatku pfileZitosti pro zpétnou vazbu
od pfijemce dochazi ¢asto k nepfesnostem. Ma-li mit sestupnd komunikace nad¢ji na to
byt efektivni, pak zdravad organizace potiebuje efektivni vzestupnou komunikaci.
Zaméstnanec, ktery nevi, jak je hodnocena jeho prace, se stdva v praci opatrnym,

nejistym a uzkostlivym. (Donelly; 1997 str. 525 — 526)

2.3 Asertivita

Vyraz asertivita je odvozen z latinského slova assere — néco si osobovat, tvrdit,
ujist'ovat, zdiraznovat. Asertivni jednani je jednani, které umoziuje sebeprosazeni bez
agrese, pasivniho pfizpisobeni se. Je to jednani typu ,,dospély — dospély*. Dospély,
vyzraly Cloveék tika, co si mysli, déla to, co fika. Nesnazi se s druhymi manipulovat,
zbyte¢né nenarusuje prava druhych. Cilem je snizeni agresivity, zvySeni spoluprace,
kompromis, dohoda, smlouva o chovani, vyhnuti se manipulaci, spokojeny a naplnény

zivot. (Pospisil; 1996 str. 11)
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Chovat se asertivn¢ znamena byt otevieny, ¢estny a ptimy. Cilem je soustfedit se
na to, co pozaduji nebo potiebuji, avSak mit ustavicné na mysli, Ze 1 ostatni maji svoje
potieby a prava. Jde o to nebyt agresivni a nenechat se pievalcovat. Asertivné se jedna
snaze, kdyz je Clovék pozitivné naladén, ale obCas se téméf u kazdého dostavuji
okamziky, kdy nedokéaze odolat primitivnim pudim: bojuj, ute¢, zastrasuj nebo délej

mrtvého brouka. (Civil; 2006 str. 12)

Asertivni Clovék je ochoten zménit svilj ndzor, pfiznat svou chybu, pfistoupit
na kompromis, protoze povazuje lidi za rovnopravné. Dovede fici ne, kritizovat tak, aby
to bylo pfijatelné, a také ptijmout vlastni kritiku. Jedna klidné a uvolnéné. Kdyz ma
pfipominku, tikd ji bez emoci a bez napéti. Mluvi srozumitelné, hlasité, udrzuje kontakt
ofima, chova se jisté, vytvari atmosféru pohody. Dovede naslouchat, byt empaticky.

Je vétsinou piijemnym a komunikativnim spole¢nikem. (Mikulastik; 2003 str. 90)

OvSem pozor na prehnanou asertivitu, kterd se projevuje ¢asto u manazert jako

projev ,,blahosklonného mocipana®. (Mikulastik; 2003 str. 91)

2.3.1 Desatero asertivnich lidskych prav

1. Clovek ma pravo posuzovat své vlastni chovani, myslenky a emoce a byt za né
odpovédny.

2. Clovek ma pravo nenabizet zadné omluvy a vymluvy ospravedlnujici jeho chovani.

w

Clovék ma pravo posoudit, nakolik a jak je zodpovédny za FeSeni problémii druhych
lidi.

Clovék ma prdavo zménit sviij ndzor.

Clovék ma pravo rici ,,ja nevim *,

Clovék md pravo byt nezavisly na dobré viili ostatnich.

Clovek ma pravo délat chyby a byt za né zodpovédny.

Clovék ma prdvo délat nelogickad rozhodnuti.

© o N o 0 &

Clovéek ma pravo rici ,,ja ti nerozumim .

10. Clovek ma pravo Fici ,,je mi to jedno “.
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Z hlediska praktického vyuZivani asertivity je mozZné rozliSovat:

.....

V kontaktu s lidmi je uplatfiovana asertivita od zacatku jednani, nabizi se vstficnost,
ochota slySet druhou stranu, dohodnout se, ale i1 vyjadfit své stanovisko, pocity, potieby

apod.

Asertivitu reaktivni

Asertivni jednani nasleduje po prvnich krocich druhé strany.

Nepodminé€na asertivita

Asertivné muizeme jednat programové bez ohledu na dalsi okolnosti jako

napf. na chovani druhé strany.

Podminéna asertivita

Jedname podle hesla ,,jak ty na mé, tak j& na tebe. (Paulik; 2007 str. 58)

Asertivni stupné vyjadiuji miru asertivity v jednani:

1. Prostd, zékladni asertivita — jednoduché vyjadreni citu, myslenky, prani.

2. Empiricka — snaha porozumét druhému, pochopit, vcitit se (vim, jak ti asi je).
3. Stupniovand — kdyz protéjSek nereaguje na naSe stanoviska, ignoruje nase prava

(,,n€¢kolikrat jsem ti ekl ... ty vSak ... musim tedy ...“)

4. Konfrontativni asertivita — zaddme doplnujici informace, vysvétleni: Pro¢?, Jak?,

Co ty na to? (Paulik; 2007 str. 58 - 59)

2.3.2 Asertivni techniky

Obehrana gramofonova deska

Taktika umoznujici Celit manipulaci, prosadit opravnény narok, ¢i odmitnout
neopravnéné pozadavky. Podstata je v tom, naucit se byt vytrvali v uplatiovani svého
naroku bez rozruSeni, bez uzkosti, bez utokid na protivnika. Postupovat klidné
a pratelsky, vyslechnout kazdy dalSi argument oponenta, ale trvat stile na svém.
Souhlasit stim co oponent fika, ale vzdy opakovat svij vlastni pozadavek. Pozor,

co neni moralni, neni ani asertivni. (Mikulastik; 2003 str. 92)
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Technika otevienych dvefi

Uplatnit se dd zejména pii neopravnéné kritice. Je tieba rozliSovat, co je vymysl,
a co je pravda. Souhlasit s pravdivymi vyroky, ale byt povzneseny nad 1Zi a vymysly.
Zustat klidny, nereagovat ironizovanim a sarkasmem. Odpovidat co nejstruénéji. Kdyz
kritik tika sebevétsi nehordznosti, prehlizime je, jako bychom je neslyseli, a reagujeme

pouze na pravdivé informace. (Mikulastik; 2003 str. 92)

Vyrovnavani se s Kritikou, souhlas s opravnénou kritikou

Krittka miize byt velkym manipuldtorem, casto byvd pouzivdna jako nastroj
napadeni, mnohdy kritik takto uto¢i proto, Ze se sam citi bidné. Kritiku jsme schopni
pfijimat pouze tehdy, kdyz nejsme V zajeti obrannych mechanismt. Kritizovany tim,
ze souhlasi s opravnénou kritikou, nerozpitvava detaily a orientuje se na napravu stavu,
odzbrojuje kritika. Dtlezité je naucit se piijimat kritiku bez znicujiciho pocitu. Pokud
kritik pokracuje v dal$ich invektivach a ttocich v podobé polopravd a opakuje dokola
i kritiku pravdivou, je mozno opét pouzit metodu obehrané gramofonové desky.

(Mikulastik; 2003 str. 92)

Dotazovani na nedostatky

Je to technika zalozend na zjiStovani pravé pti¢iny odmitavého, kritického nebo
vycCitavého postoje partnera. Jestlize nam vytyka néjakou chybu, nemame se branit, ale
ptat se na dalsi nedostatky, které mu na nas vadi. To je cesta k tomu, abychom se
dozvédeli, jaké mé ten druhy predstavy o naSem idedlnim chovéni, a my se mizeme
dozvedet, co je za kritikou. Mize to byt horSi motiv, ktery se na povrch dostava nékdy

zprostiedkované a po castech. (Mikuléstik; 2003 str. 92)

Pfijatelny kompromis

Je to postup, ktery je zarukou uspokojeni na obou stranach. V mezilidskych vztazich
nejlepsi feSeni. Umét respektovat, naslouchat. Jestlize chceme prosadit néco svého,
musime byt pfipraveni také v néfem ustoupit partnerovi, dilezity je souhlas

a spokojenost obou stran. (Mikulastik; 2003 str. 93)

Zvladani negativni asertivity

Je to technika, jak zvladat vlastni chyby a omyly. Clovék je tvor chybujici a nemusi

se zato stydét, nikdo neni dokonaly. Jde o to, uvédomit si, Ze nejlepsi je nebat se priznat
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si své nedostatky, souhlasit s kritikou, zbyte¢né¢ kolem svych nedostatkli Siroce
nemluvit, vzit Si znich ponauéeni pro piist¢ (E. Berne, 1970, D. Harris, 1997,
V Capponi, T. Novak, 1992, A. Valiskova, 2002). (Mikulastik; 2003 str. 93)

2.4 Interakce

Interakce ma nejblize k pojmu vztah. Na rozdil od Sirokého pojmu interakce
vymezujeme zde mezilidskou komunikaci jako ,,interakci pomoci symbolt“ (jazyka,

gest, naznacéujici mimiky, sd€lujiciho pohledu apod.). (Vybiral; 2005 str. 27)

Interakce je série sdéleni, které si osoby vyménuji. Tato sekvence je vétsi nez jedno
sdéleni, ale ne nekone¢na. Pro pozorovatele zvenci se série komunikaci miize jevit jako
nepferusovany sled vymén. Ugastnici interakce viak pouZivaji to, co Whorf /160/,
Bateson a Jackson nazyvaji ,.fazovani (punctuation) sledu udalosti“. Tvrdi, Ze:
Charakteristickym rysem tohoto sledu vymén je, Ze kazda polozka sekvence je souc¢asné
podnétem, odpovédi i posilenim. Fazovéani organizuje chovani, a je proto dilezité

pro nepferusené interakce. (Waclawick, Bavelasova, Jackson; 1999 str. 48 - 49)

Interakce (lat. interactio od inter-agere, jednat mezi sebou) znamena vzajemné
plisobeni, jednani, ovliviiovani vSude tam, kde se klade diraz na vzdjemnost

a oboustrannou aktivitu na rozdil od jednostranného, naptiklad kauzalniho pisobeni.

Vziajemné jednani mezi osobami nebo spoleCenskymi skupinami: vzijemné
ovliviiovani, obousmérna komunikace, stiidani dotazii a odpovédi, obousmérné

pusobeni, souhra, stietnuti apod. (http://cs.wikipedia.org/wiki/Interakce)
Interakce znamend pasobeni lidi na sebe navzajem. (Janousek; 1988 str. 31)

V interpersondlnich interakcich se uskuteciiuj socialni vyména, coz je vlastné jejich
psychologicky smysl, ktery byvd oznacovan jako analogie trzniho vztahu.
R. Longabough (1963, zde podle Plontkowské, 1976) rozliSuje nasledujici kategorie
socialni vymény:

1. Hledani

— informaci (otazky polozené osob¢)
— svobody a navodu (prosba o dovoleni nebo o navod)

— podpory (hledani projevu pozitivnich emoci a uznani)
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2. Nabizeni

informaci (davani informaci)

svobody a navodu (projevy a zpiisoby chovani poukazujici na to, Ze
partner miZe €init, co chce)

podpory (pozitivni projevy verbalniho a neverbalniho druhu vici

partnerovi)

3. Odejmuti (odepieni)

informace (neodpoveédét na prosbu o informaci nebo zadrzovat urcité
informace)

svobody (omezeni prostoru jednani)

podpory (odepieni nebo neposkytnuti podpory, kterou partner mé nebo

by chtél mit)

4. Akceptovani

informace (na nabizenou informaci nasleduje otevieny souhlas)
omezeni svobody (zpusoby chovani, které umoziuji poznat, Ze
partnerem vyty¢eny pribéh jednani je akceptovan)

podpory (piijeti nabizené a ziskané podpory)

5. Ignorovani

informace (nabidnut4 informace je ignorovana a neni na ni vzat ohled)
omezeni svobody (nenasledovani navodu nebo jeho vyslovené
odmitnuti)

podpory (nevyuziti podporujiciho zpiisobu chovani)

6. Odmitnuti

informace (protifecit informaci)
omezeni svobody (explicitni odmitnuti ndvodu nebo piedpisu)
podpory (explicitni odmitnuti nebo nesouhlas s chovanim vykazujicim

podporovani) (Nakone¢ny; 1999 str. 191)
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2.4.1 Socialni skupiny

Chovani ve skupinach modeluje socidlni chovani viibec. Skupiny jsou zikladnim
polem socialnich interakci, v nichz se obecné¢ uplatiiuji tii faktory, resp. ,,elementy
chovani‘:

1. akce — minéno n&jaké chovani, ¢in nebo tkon (pfileZitostné se hovoii o aktivité,

napf. pracovni

2. interakce — jsou vztahy mezi aktivitami ¢lent skupiny, které ¢ini

3. emoce — jsou pohnutky aktivit a disledky interakci

Skupina je zaklad Zivota spolecnosti. Pfedstavuji zékladni lidské vazby a davaji
lidem prostor pro esencidlné¢ smysluplné vztahy. Vystupuji v nich vnitin€ 1 vnéj$né
navzajem zavislé fenomény. (Nakone¢ny; 1999 str. 243-244)
Typ vazby spojujici ¢leny skupiny

Rozlisujeme dva zdkladni druhy skupin:

1. skupiny formalni (vazby neosobni)

2. skupiny neformalni (vazby osobni)

Prevaha osobnich (neformélnich) vztahi je obvykla tam, kde vztah jedince
ke skupiné¢ je odvozen ze vztahu k jednotlivym c¢lenim skupiny. Jedinci jsou

V bezprostiednim kontaktu, znaji se a této vazby si ceni.

Pfevaha neosobnich (formalnich) vztaht byva bézna tam, kde vztah mezi Cleny
skupiny je pouze disledkem jejich primarniho vztahu ke skupiné jako -celku,

resp. k jejimu poslani, cili, predmétu ¢innosti.

Snadnéji vznikaji a rozvijeji se neformalni vztahy v malych skupinach, kde ¢asova
a prostorova blizkost jejich ¢lenti umoziiuje Casté, mnohostranné a intenzivni setkédvani

a vzajemnou komunikaci a spolupraci. (Bedrnova, Novy; 1998 str. 197)
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3. Cil prace, hypotéza a metodika

Charakteristika podniku

Nazev: Ceska posta, s. p. — pobocka Pisek 1 (hlavni posta)
Pocet zaméstnancu: 104
Sidlo: Zizkova t¥ida 270/2, 397 01 Pisek

Pod tuto hlavni postu spadaji jest¢ mensi méstské poboCky a poStovni pobocky

na vesnicich.

3.1 Cil prace
Cilem této prace je zjistit, jak vliv interpersondlnich procesii a socialniho styku

pusobi na efektivitu pracovnich vykonti zaméstnanct ve vybraném podniku.

Zachycenim téchto vztahovych a komunikac¢nich procesii je mozné ziskat podrobné
informace 0 vyjadfovani zaméstnanci a o jejich chovani vici jejich nadfizenym,

spolupracovniktim a klientim, se kterymi jsou ve styku kazdy den.

3.2 Hypotéza

Stanovila jsem si tuto zakladni hypotézu:
Komunikace a vztahy mezi zaméstnanci posty Pisek 1 ovliviiuji jejich efektivitu

prace.

3.3 Metodika
3.3.1 Metodicky postup

Prace je zpracovana formou kvalitativniho a kvantitativniho vyzkumu.
Z technickych divodl nebylo mozné tuto praci vyhotovit pouze kvalitativni metodou.
Pracovni doba zaméstnanci a velké organizacni zmény na pracovnich
oddélenich - spojovaly se pobocky post z okoli Pisku, predélavaly se rajony, pracovni

pozice - neumoznily aplikovat kvalitativni zptisob Setieni.
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3.3.1.1 Kvantitativni vyzkum

Vyzkum byl proveden pisemnou formou, a to dotaznikovym Setienim. Dotaznikové
Setfeni bylo provedeno mezi fadovymi zaméstnanci, tento zptisob byl mnohem

schiidnéjsi pro zaméstnance hlavné z ¢asového hlediska.

Dotaznik se skladal z39 otdzek rozdélenych do 4 tematickych celkl
(viz. ptiloha — Dotaznik). Otazky jsou vyhotoveny pouze v uzaviené formg. Vybérem
otazek jsem se snazila zachytit jak nazory na vedouci a spolupracovniky, tak
na mnozstvi a kvalitu informaci, které¢ jsou nezbytnou soucasti kazdodennich ¢innosti

v tomto podniku. Tematické celky:

» obecné otazky

» otazky smerované na komunikaci, informace a jejich ziskavani
» otazky smérované na vedouciho z pohledu pracovnika
>

otazky smérované piimo na pracovnika a jeho pracovisté, spolupracovniky

3.3.1.2 Kvalitativni vyzkum
Tento vyzkum byl zpracovan formou rozhovort s vedoucimi pracovniky. Otazky

v rozhovorech byly pfejaty z dotazniku, nékteré byly vymysleny zvlast pro lepsi
pfedstavu 0 nazorech, pfistupu a pravomocech vedoucich pracovniki. Byly
konstruované tak, aby na sebe alesponi trochu navazovaly. Pokud otazka nebyla spravné

pochopena, byla jinak formulovana nebo pfiblizena na ptikladu.

Dale bylo provedeno pozorovani, které probihalo béhem letnich prazdnin (Cervenec,
srpen a10 dni v zafi roku 2009). Nejvice dat bylo nasbirano v oddéleni listovnich

a motorizovanych (,,pfespolakti*) dorucovatelt.
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4. Vysledky Setreni

4.1 Kbvantitativni vyzkum - dotaznik

Ze vSech 104 zaméstnanct se dotaznikového Setfeni t€astnilo 49 respondenti ze tii
ruznych oddé¢leni. Pocet dotaznikd jsem omezila na 70 provedeni, protoze jsem se
chtéla zaméfit na pracovniky, ktefi pfichazeji nejvice do styku nejen se svymi
spolupracovniky, ale i s klienty. Sviij zajem jsem na tyto pracovniky soustfedila z toho

divodu, Ze pro postu je klient vzdy na prvnim misté.

Pro lepsi orientaci byl dotaznik rozdélen do 4 tematickych okruht:

1. Obecné otazky — slouzi pro roz€lenéni respondenti podle pohlavi, véku,
pracovni pozice a dosazen¢ho vzdélani.

2. OtazKky smérované na komunikaci, informace a jejich ziskdvani — zpisob
ziskavani informaci, jejich porozuméni, druh ptevladajici komunikace.

3. Otazky smérované na vedouciho z pohledu pracovnika — jak zaméstnanec
vnima svého nadfizen¢ho a jak se to odraZzi na jeho pracovnich vykonech.

4. Otazky smérované piimo na pracovnika a jeho pracovisté,
spolupracovniky — vztahy mezi pracovniky, zpisob komunikace, uroven

komunikace na pracovisti.

4.1.1 Rozbor jednotlivych otazek

4.1.1.1 Obecné otazky

Z celkového poctu respondentii se dotaznikového Setfeni zucastnilo 27 listovnich
a motorizovanych dorucovatelii, 11 zaméstnancii pracujicich u piepazek a stejny pocet
pracovnikl, kteti spadaji pod dorucovani baliki nebo vnitini sluzby posty
(viz. tabulka a graf ¢. 1). Na dvou odd¢lenich prevladaji zeny. Jejich 91% prevaha
u prepazek je podle mého nazoru snadno predvidatelna pro tento typ préace, kterd neni
fyzicky namahava. Oproti tomu u dorucovatelii balikli ptevladaji 64 % muzi, coZ je
diukaz fyzicky naro¢né prace. Vyjimka jsou listovni dorucovatel¢, u kterych prevladaji
v 85% zastoupeni zeny. Neda se vSak fici, Ze tato prace je stejné fyzicky narocna jako
u prepazek, spiSe se podobd dorucovani balikli (viz. tabulka a graf ¢. 2). Nejsilnéjsi

vékovou kategorii jsou lidé mezi 36 — 45 a 46 — 59 lety (viz. tabulka a graf ¢. 3).

35



Ve vzdélani prevladaji respondenti, kteti maji sttedni odbornou skolu s maturitou a dale

pak respondenti s vyuénim listem (viz. tabulka a graf ¢. 4).

1. Pracovni zafazeni

Tab. ¢. 1: Pracovni zafazeni

Pracovni zatazeni Pocet
Dorucovatel 27
Prepazka 11
Doruc¢. balikt, vnitini sluzba 11
Celkem 49

Graf ¢. 1: Pracovni zafazeni

2. Pohlavi

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)

Tab. ¢. 2: Zaméstnanci podle pohlavi

B Dorucovatel

M Prepazka

B Dorud. balikd,
vnitini sluzba

(Zdroj: Viastni dotaznikové Setrenti)

Pohlavi Dorucovatelé Prepazky Doru¢. EEEE;’ vnitini
pocet v % pocet v % pocet v %
Muzi 4 15 1 9 7 64
Zeny 23 85 10 91 4 36
Celkem 27 100 11 100 11 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)
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Graf ¢. 2: Zaméstnanci podle pohlavi

Muzi Zeny

M Dorudovatelé M Pfepazky ® Dorud. balikd, vnitfni sluzba

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)

3. Veékova kategorie

Tab. ¢. 3: Rozdéleni respondentt dle v€kové kategorie

Vek Dorucovatelé Prepazky Doru¢. Eﬁililg;’ vnitin
pocet v % pocet v % pocet v %
18 - 25 3 11 3 27 0 0
26 - 35 7 26 0 0 3 30
36 - 45 9 33 7 64 4 40
46 - 59 8 30 1 9 3 30
Celkem 27 100 11 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Graf ¢. 3: Rozdéleni respondenti dle vékové kategorie

70% - 64%
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18- 25 26-35 36-45 46 - 59
B Dorucovatelé M Pfepazky  ® Doruc. balikl, vniténi sluzba

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)
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4. NejvysSi dosazené vzdélani

Tab. ¢. 4: Vzdélani zaméstnancu

« . Yy Doruc. baliki, vnitini

Vadelani Dorucovatelé Prepazky sluzba

pocet v % pocet v % pocet v %
Z4kladni 1 4 1 9 0 0
I\.’yucm 12 a4 0 0 9 82

ist

SOs 13 48 10 91 2 18
maturitou
Vysoka 1 4 0 0 0 0
skola
Celkem 27 100 11 100 11 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)

QGraf ¢. 4: Vzdélani zameéstnanci

I17%

100% - 82%
80% -

60% - 44% 489

40% 89%

20% | A%_Z0% % 4%0%0%
0% . : . :

Zakladni  Vyucni list Stfedni  Vysoka Skola
odborné s
maturitou

W Dorucovatelé M Prepazky M Doruc. balikl, vnitfni sluzba
(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

4.1.1.2 Otazky smérované na komunikaci, informace a jejich ziskavani

1. Znate piesné napli Vasi prace?

Tab. €. 5: Znalost napln¢ prace

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Doru¢. ls)lalilil;l;’ vnitini
pocet v % pocet v % pocet v %
Ano 25 93 11 100 10 91
Ne 2 7 0 0 1 9
Celkem 27 100 11 100 11 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)
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Graf €. 5: Znalost napln¢ préace

100%
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50%

Ano Ne

M Dorucovatelé M Prepazky ® Dorud. balikd, vnitfni sluzba

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)

Velkd vétSina zaméstnanci znd piesnou ndpli své prace, u pracovnikl
na prepazkach je toto povédomi 100%, pouze u doruCovateld si neni jisto 7 %

pracovnikl a u dorucovatelil balikit 9 % pracovnik.

2. Ziskavate dost informaci ohledné pracovnich pozadavka?

Tab. ¢. 6: Informace ohledné pracovnich pozadavka

Moznosti Dorucovatelé Ptepazky Doruc. Ef&g;l;’ vmitin
pocet v % pocet v % pocet v %
Urcité ano 14 52 4 40 7 70
Spise ano 12 44 6 60 3 30
Urcité ne 1 4 0 0 0 0
SpiSe ne 0 0 0 0 0 0
Celkem 27 100 10 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Graf ¢. 6: Informace ohledné pracovnich pozadavki

70%
80% -
60%
60% |57 449
40% - %
20% 1 4%0%0%  0%0%0%
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B Dorucovatelé M Prepazky M Dorud. balikd, vnitini sluzba

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)
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Z grafu je patrné, ze dostate¢né mnozstvi informaci ziskavaji dorucovatelé balikt
a vnitini sluzby, jejichz kladné odpovédi se rovnaji 100 %. Stejné tomu tak je
I U pracovniki na piepazkach, zatimco u listovnich dorucovateli Se pouze jeden
pracovnik vyjadfil, ze urit¢ nedostava dost informaci (4 %) a zbytek respondenti

(96 %) se vyjadrilo - urcité ano, spise ano.

3. Rozumite v§em ziskanym informacim od Vaseho nadfizeného?

Tab. €. 7: Porozuméni ziskanym informacim

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Dorug. l:&;;;’ vnitni
pocet v % pocet v % pocet v %
Ano 20 74 8 73 7 64
in
Xe?c?zu(l)llllim 0 0 0 0 1 J
Jen nékdy 7 26 3 27 3 27
Celkem 27 100 11 100 11 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)

Graf €. 7: Porozuméni ziskanym informacim

80% - 74%73% 2%
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B Dorucovatelé M Prepazky m Doruc. balik(, vnitini sluzba

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Nejvice rozumi ziskanym informacim od svého nadtizené¢ho listovni dorucovatelé
(74 %), dale zaméstnanci piepazek (73 %) a dorucovatelé balikti (64 %). Jen nékdy
ziskanym informacim rozumi 26 % listovnich dorucovatelt, 27 % pracovnikl
na piepazkach, 27 % dorucovateld baliki a vnitini sluzba. Nerozumi jen jeden

respondent z odd. Doru¢. baliki tj. 9 %.
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4. Jak nejCastéji komunikujete se svym nadiizenym?

Tab. ¢. 8: NejcCastéjsi zptisob komunikace

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Doru¢. 1531311121;: vnitrni
pocet v % pocet v % pocet v %
Ustng 27 100 11 100 10 100
Pisemné 0 0 0 0 0 0
Celkem 27 100 11 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)

Graf ¢. 8: Nejcastéjsi zptisob komunikace

100%100%L009

e

100%
50%
0% 0% 0%
A
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B Dorucovatelé M Prepazky M Dorud. balikd, vnitfni sluzba

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Verbalni komunikace je podle respondenti vSech oddé€leni nejbéznéj$Sim zptisobem

komunikovani mezi vedoucimi pracovniky a podfizenymi. Dokazuje to graf, ve kterém
se vSichni shodli na 100% tustni komunikaci.

5. 0Od koho se dozvidate dulezité informace (zmény pracovnich postupu na pracovisti,
organizaéni zmény)?

Tab. ¢. 9: Zdroj informaci

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Doruc. Sﬁgﬂ;’ vnitini

pocet v % pocet v % pocet v %

Nadfizeného 22 81 4 36 6 55

Nasténky 3 11 1 9 1 9

Poé‘;ovni 0 0 1 9 1 9

noviny

Jiné 2 7 5 45 3 27

Celkem 27 100 11 100 11 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)
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Graf ¢. 9: Zdroj informaci
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(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Dulezité informace ziskavaji listovni doru€ovatelé od svého nadiizeného (81 %),

z nasténky (11 %) a nejméné z jinych informacnich zdrojti (7 %). Pfepazkovi pracovnici
dulezité informace ziskavaji z jinych zdroji tj. obézniky, kniha nafizeni apod. (45 %),
dale pak od svého nadiizeného (36 %) a z poStovnich novin (9 %). Dorucovatelé balikli
a vnitini sluzby ziskavaji dalezité informace od svého nadtizen¢ho (55 %), z jinych
zdroji (27 %) a nakonec ve stejném procentnim mnozstvi z ndsténky a postovnich

novin (9 %).

6. Mate firemni schuze?

Tab. ¢. 10: Firemni schiize

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Doru¢. l;ﬁilil;;’ vnitini
pocet v % pocet v % pocet v %
Ano 27 100 11 100 11 100
Ne 0 0 0 0 0 0
Celkem 27 100 11 100 11 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)
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Graf ¢. 10: Firemni schuize
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(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)

Z grafu je patrné, Ze na vSech oddélenich probihaji firemni schiize.

7. Pokud ano, jak ¢asto je mate?

Tab. &. 11: Cetnost schiizi

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Doru. :laligbl: vnitini
pocet v % pocet v % pocet v %

Mgésiéné 10 38 5 50 3 27

Tydné 0 0 0 0 1 9

Jen, kdyz | 1, 54 5 50 6 55

je to nutné

Jindy 2 8 0 0 1 9

Celkem 26 100 10 100 11 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Graf &. 11: Cetnost schiizi
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(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)
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Podle balikovych dorucovatelti jsou schiize jen tehdy, kdyz je to nutné (55 %),
podobny nazor maji i listovni dorucovatelé (54 %) a pfepazkovi zaméstnanci (50 %).
Dale dle 50 % piepazkovych pracovniku jsou schiize mési¢né, v tomto jsou v porovnani
S pfedchozi zminénou moznosti nazorové vyrovnani, a mési¢né také jsou dle 38 %
listovnich dorucovatel a 27 % dorucovatela balikl, vnitini sluzba. Jindy tj. 1x za dva
mesice jsou podle 8 % listovnich dorucovateli a 9 % dorucovateli balikli, vnitini
sluzba. Jen jeden respondent (9 %) z odd. Doru¢. baliki se vyjadfil, ze schiize maji
tydné.

8. Je to pro Vés dostateéné Casté?

Tab. ¢. 12: Jsou tyto schiize dostate¢né Casto?

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Dorué. Eﬁigﬂ: vnitini
pocet v % pocet v % pocet v %
Urc¢ité ano 23 85 9 82 9 82
SpiSe ano 4 15 2 18 2 18
Celkem 27 100 11 100 11 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Graf ¢. 12: Jsou tyto schiize dostate¢né Casto?
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B Dorucovatelé W Prepazky ® Doruc. balikd, vnitini sluzba

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Na tuto otdzku, ze schiize jsou urcité dostatecné Casto, se vyjadiilo 85 % listovnich
dorucovateld, 82 % ptepazkovych pracovnikii a 82 % dorucovatelti balikd, vnitini
sluzba. SpiSe ano 18 9% dorucovateli balikli, vnitini sluzba, 18 % pracovnici
na prepazkach, 15 % listovni dorucovatelé. Zbylé zaporné odpovedi, Ze urcité ne a spise

ne nevybral zadny z dotazovanych, proto nejsou uvedené v grafu a tabulce.

44



4.1.1.3. Otazky smérované na vedouciho z pohledu pracovnika

1. VAa$ nadfizenvy je?

Vedouci vSech oddé€leni (pfepazkovi pracovnici, listovni dorucovatelé a balikovi

dorucovatelé) na poste Pisek 1 jsou Zeny.

2. Je VA4S nadtizenv asertivni?

Tab. ¢. 13: Asertivita nadfizeného

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Dorué. 1;?11121;1: vnitini
pocet v % pocet v % pocet v %
Urc¢ité ano 15 56 9 82 6 55
SpisSe ano 11 41 2 18 4 36
Urcité ne 0 0 0 0 0 0
Spise ne 1 4 0 0 1 9
Celkem 27 100 11 100 11 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Graf ¢. 13: Asertivita nadiizeného
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(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Tato otazka je dle mého nazoru cisté subjektivni. 100 % pracovnikd pirepazek

si mysli, ze jejich vedouci je urcité asertivni nebo spiSe ano, 56 % listovnich
dorucovatelid a 55 % balikovych dorucovatelii, vnitini sluzby si mysli, Ze spiSe ano.
Jeden respondent od listovnich dorucovatelii (4 %) a jeden respondent z odd. Dorug.

balikt, vnitini sluzba (9 %) si mysli, ze spiSe neni asertivni.
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3. Komunikujete s nadfizenym pravidelné?

Tab. ¢. 14: Pravidelnost komunikace

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Doru¢. ls)ﬁililg;’ vnitrni
pocet v % pocet v % pocet v %
Ano 18 67 10 91 10 91
Ne 9 33 1 9 1 9
Celkem 27 100 11 100 11 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Graf ¢. 14 Pravidelnost komunikace
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(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)

91 % dorucovateli balikii, vnitini sluzba, 91 % pracovnikl pfepazky a 67 %
listovnich dorucovatelit komunikuje se svym nadfizenym pravidelné. Zato 33 %
listovnich dorucovatelii, 9 % pracovnikli na ptepazkach a 9 % dorucovatelt balikd,

vnitini sluzba nekomunikuji se svym nadtizenym pravidelné.

4, Komunikujete se svym nadfizenym oteviene?

Tab. ¢. 15: Otevienost komunikace

. Dorucovatelé Prepazky Dorug. bahvku, vhitrni

Moznosti sluzba

pocet v % pocet v % pocet v %
Nekdy 6 22 3 27 2 20
Casto 7 26 6 55 3 30
Stale 13 48 2 18 5 50
Nikdy 1 4 0 0 0 0
Celkem 27 100 11 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)
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Graf ¢. 15: Otevienost komunikace
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VSichni pracovnici komunikuji se svym nadfizenym oteviené. Stale: 50 %

dorucovatela balikti, 48 % listovnich dorucovatelt a 18 % piepazkovych pracovnik.

Casto: 55 % piepazkovych pracovniki, 30 % dorucovatelds balikd, vnitini sluzby a 26 %

listovnich dorucovateld. Nékdy: 27 % ptepazkovych pracovnikli, 22 % listovnich

dorucovateld, 20 % dorucovatelit balikd. Nikdy: 1 respondent zodd. Listovnich

dorucovateli (4 %).

5. Povazujete VaS vztah s nadiizenym za dobry?

Tab. €. 16: Vztah s nadfizenym

. . Dorucovatelé Prepazky Dorug. bahvku, vhitrni

MozZnosti sluzba

pocet v % pocet v % pocet v %
Urcité ano 15 56 7 64 6 60
SpiSe ano 10 37 4 36 3 30
Urcit€ ne 1 4 0 0 1 10
SpiSe ne 1 4 0 0 0 0
Celkem 27 100 11 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)
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Graf ¢. 16: Vztah s nadfizenym
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Ptepazkovi pracovnici pouvazuji svij vztah k nadfizenému za dobry, vyplyva to

z kladného hodnoceni, kdy tento vztah berou jako urcit¢ dobry 64 % respondentii

a spiSe dobry 36 % respondentl. Zatimco dorucovatelé balikii: urcité¢ dobry 60 %

respondentll a spiSe dobry 30 % respondentil, listovni doruc¢ovatelé: urcit€¢ dobry 56 %

respondentti a spiSe dobry 37 % respondent. Urcit¢ nedobry vztah ke svému

nadfizenému ma 1 respondent z odd. Dorucovatelti baliki (10 %), vnitini sluzba a jeden

respondent z odd. Listovnich dorucovatelt (4 %). Spise horsi vztah ma pouze jeden

respondent z odd. Listovnich dorucovatelt (4 %).

6. Kdyz méte problém, jdete ihned za svym nadfizenym, abyste jej vyiesili?

Tab. ¢. 17: Problém pracovnika

. . Y Doruc. balikt, vnitini

Momosti Dorucovatelé Prepazky sluzba

pocet v % pocet v % pocet v %
Urcité ano 14 54 4 36 5 45
Spise ano 12 46 5 45 4 36
Urcité ne 0 0 1 9 2 18
Spise ne 0 0 1 9 0 0
Celkem 26 100 11 100 11 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)
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Graf ¢. 17: Problém pracovnika
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S problémem za svym nadiizenym by urcité §lo 54 % listovnich dorucovateld, 45 %
doruc€ovateli baliki, vnitini sluzby a 36 % piepazkovych pracovnikli. Spise by §lo 46 %
listovnich dorucovateld, 45 % prepazkovych pracovnikl a 36 % dorucovateld baliki,
vnitini sluzby. SpiSe by nesel 1 respondent z ptepazkovych pracovnikii (9 %) a urcité by
neslo 18 % respondentll z dorucovatelt balikti, vnitini sluzby a 9 % ptepazkovych

pracovnikd.

7. Pokud ano, je problém vyie$en co nejrychleji nebo s prodlevou?

Tab. ¢. 18: Rychlost feseni problému

. . Y Doru¢. balik, vnitini

Moznosti Dorucovatelé Prepazky sluzba

pocet v % pocet v % pocet v %
Ihned 2 7 1 9 3 27
Hned, jak | 53 85 10 01 7 64
Jje to mozne
vady s 2 7 0 0 1 9
prodlevou
Celkem 27 100 11 100 11 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)
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Graf ¢. 18: Rychlost feseni problému
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Problém byva vyfeSen hned, jak je to mozné z pohledu pracovnikti pfepazek (91 %),

listovnich dorucovateld (85 %) a dorucovateld balikil, vnitini sluzba (64 %). VyfeSen

ihned: 27 % dorucovateld balikt, vnitini sluzby, 9 % ptepazkovi pracovnici, 7 %

listovni dorucovatelé. Vzdy s prodlevou u dorucovateld balikii jeden respondent (9 %)

a u listovnich dorucovatelti dva respondenti (7 %).

8. Mate duvéru v rozhodovani Vaseho pfimého nadfizeného?

Tab. ¢. 19: Duveéra v rozhodovani nadfizeného

Moznosti Dorucovatelé Ptepazky Doru. EEEE;’ vnitni
pocet v % pocet v % pocet v %
Urcité ano 13 48 9 82 5 45
SpiSe ano 12 44 2 18 6 55
Urcité ne 0 0 0 0 0 0
Spise ne 2 7 0 0 0 0
Celkem 27 100 11 100 11 100

50

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)



Graf ¢. 19: Duvéra v rozhodovani nadiizeného
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Duivéra je na pracovisti, kde jsou cenné hodnoty velice dilezitad. 82 % pracovnikil
pfepazek ma urcit€¢ davéru vrozhodovani svého nadfizeného, 48 % listovni
dorucovatelé a 45 % dorucovatelé balikli. SpiSe ma diveéru v rozhodovani 55 %
doru€ovateld baliki, 44 % listovnich dorucovatelii a 18 % pifepazkovych pracovniki.
Spise nemaji diveéru dva respondenti z listovnich dorucovatelt (7 %). Aby neexistovala

viibec zadné divéra, to nastesti na téchto pracovistich neni.

9. Ma4 komunikace mezi Vami a Vasim vedoucim vliv na VaSe pracovni nasazeni?

Tab. ¢. 20: Vliv komunikace na pracovni nasazeni

Mozmosti Dorucovatelé Ptepazky Doru¢. :ﬂgﬁ;’ vnitrni
pocet v % pocet v % pocet v %
Urcité ano 12 44 6 60 4 36
Spise ano 8 30 3 30 5 45
Urcité ne 5 19 0 0 1 9
Spise ne 2 7 1 10 1 9
Celkem 27 100 10 100 11 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)
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Graf ¢. 20: Vliv komunikace na pracovni nasazeni
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S vlivem na pracovni nasazeni urcit¢ souhlasi 60 % pracovnikli u prepazek, 44 %
listovnich dorucovateli a 36 % dorucovatelt balikli, vnitini sluzba. SpiSe ma vliv
na 45 % balikovych dorucovatelti, vnitini sluzbu, 30 % piepazkovych pracovnika
a 30 % listovnich dorucovatelti. Spise nema vliv na 10 % prepazkovych pracovnik,
9 % dorucovateli balik®, vnitini sluzba a 7 % listovnich dorucovateli. Uréité nema
komunikace vliv na pracovni nasazeni u péti respondentll od listovnich dorucovatelt

(19 %) a jednoho respondenta od dorucovateld balikd, vnitini sluzby (9 %).

10. Zvvsi se pracovni vvkonnost pii zlepSeni komunikace na Vasem pracovisti?

Tab. ¢. 21: Komunikace na pracovni vykonnost

MoFnosti Dorucovatelé Prepazky Dorué. 2?11121;11, vnitini
pocet v % pocet v % pocet v %
Urcité ano 8 32 7 64 2 20
Spise ano 9 36 2 18 6 60
Urcité ne 4 16 0 0 0 0
Spise ne 4 16 2 18 2 20
Celkem 25 100 11 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)
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Graf ¢. 21: Komunikace na pracovni vykonnosti
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Vykonnost se urCité zlepsi pii zlepSeni komunikace na pracovisti podle 64 %

prepazkovych pracovnikti, 32 % listovnich dorucovatelt a 20 % dorucovatelti baliki,

vnitini sluzby. SpiSe se zlepsi podle 60 % dorucovatelli balikl, vnitini sluzby, 36 %

listovnich dorucovatelii a 18 % ptepazkovych pracovnikll. SpiSe se nezlepsi podle 20 %

dorucovateli balik, vnitini sluzby, 18 % ptepazkovych pracovnikti a 16 % listovnich

dorucovateld. Urcité se nezlepsi vykonnost pii zlepSeni komunikace v organizaci podle

¢tyfech respondentt od listovnich dorucovatelt (16 %).

11. Vyuziva VAas nadfizeny tzv. zpétnou vazbu?

Tab. €. 22: Zpétna vazba

. . Dorucovatelé Piepazky Dorug. balivkﬁ, vnitini
Moznosti sluzba
pocet v % pocet v % pocet v %
Neékdy 9 36 5 56 2 20
Casto 15 60 4 44 8 80
Nikdy 1 4 0 0 0 0
Celkem 25 100 9 100 10 100
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Graf ¢. 22: Zpétna vazba
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(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Podle 80 % dorucovatelli balikl, vnitini sluzba vyuziva jejich nadiizeny zpétnou

vazbu Casto, u listovnich dorucovatelli je to 60 % respondentli a u piepazkovych

pracovniki 44 % respondentt, ktefi si to mysli. Nékdy je zpétné vazby vyuzivano podle

56 % ptepazkovych pracovnikii, 36 % listovnich dorucovatel a 20 % balikovych

dorucovateldi, vnitini sluzby. Jeden respondent z listovnich dorucovateli (4 %)

se domniva, ze jeho nadfizeny nevyuziva zpétné vazby nikdy.

4.1.1.4. Otazky smérované primo na pracovnika a jeho pracovisté,
spolupracovniky

12. Méni se ¢asto pozadavky na Vasi praci?

Tab. ¢. 23: Zmény pracovnich pozadavkl

Mosnosti Dorucovatelé Prepazky Dorué. ]:1311121;1: vnitini
pocet v % pocet v % pocet v %
Ano 13 52 6 55 5 50
Ne 12 48 5 45 5 50
Celkem 25 100 11 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)
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Graf ¢. 23: Zmény pracovnich pozadavki
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Z grafu je patrné, ze co se zmén pozadavkl na pracovnim misté tyka, odpovéd’ ano,
prevlada u 55 % prepazkovych respondenti, pak 52 % listovnich dorucovatelli a 50 %
balikovych dorucovateli, vnitini sluzby. S tim, Ze by ¢asto probihaly zmény pracovnich
pozadavkll, nesouhlasi 50 % dorucovatelli balikli, vnitini sluzby, 48 % listovnich

dorucovatelii a 45 % pirepazkovych pracovnikd.

13. Podstupujete néjaka pracovni $koleni, kurzy?
Tab. &. 24: Skoleni, kurzy

Mozmosti Dorucovatelé Prepazky Doru¢. EE?ZIE: vnitrni
pocet v % pocet v % pocet v %
Ano 19 76 10 91 8 80
Ne 6 24 1 9 2 20
Celkem 25 100 11 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)

Graf ¢. 24: Skoleni, kurzy
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Nejvice Skoleni, kurzii podstupuji pracovnici na piepazkach 91 %, potom
dorucovatelé balikii 80 % a listovni dorucovatelé 76 %. Kurzy, Skolenimi neprochdzi
dle grafu 24 % listovnich doru€ovateld, 20 % dorucovatelé baliki, vnitini sluzby a 9 %

od pracovnikll prepazek tj. jeden respondent.

14. Jaky vztah mate ke svym spolupracovnikum?

Tab. €. 25: Vztahy mezi spolupracovniky

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Doru¢. 1;?&121;1;’ vnitini
pocet v % pocet v % pocet v %
Pratelsky 15 60 7 64 4 40
Kolegialni 8 32 4 36 4 40
Neptatelsky 0 0 0 0 1 10
Neutralni 2 8 0 0 1 10
Celkem 25 100 11 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Graf €. 25: Vztahy mezi spolupracovniky
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Pratelsky vztah prevladd na odd. Prepazkovych pracovnikii (64 %), dale pak
na odd. Listovnich dorucovatelti (60 %) a nakonec v odd. Dorucovatela balikd, vnitini
sluzby (40 %), kde ve stejné mife tj. 40% panuji také kolegialni vztahy. Dale pak
kolegialni vztah v odd. Pfepazkovych pracovnikii (36 %) a listovnich dorucovateli
(32 %). Neutralni vztahy jsou na odd. Dorucovatelti balikt, vnitini sluzby (10 %)
a na odd. Listovnich dorucovateli (8 %). Ptekvapivé nepiatelsky vztah pocituje jeden

respondent z odd. Dorucovateli balikt, vnitini sluzby.
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15. Existuje na VaSem pracovisti duvéra mezi spolupracovniky?

Tab. ¢. 26: Dlivéra mezi spolupracovniky

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Doru. 1531311121;: vnitrn
pocet v % pocet v % pocet v %
Urc¢ité ano 8 32 4 36 4 40
Spise ano 9 36 6 55 4 40
Urcité ne 1 4 0 0 1 10
Spise ne 7 28 1 9 1 10
Celkem 25 100 11 100 10 100

Graf €. 26: Duvéra mezi spolupracovniky

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)
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Duvéra dle grafu je spiSe v odd. Prepazkovych pracovniki (55 %), dale pak

na odd. Doruc¢ovatelt balikt, vnitinich sluzeb (40 %) a na odd. Listovnich doru¢ovatelt

(36 %). Plna dlvéra: dorucovatelé balikl, vnitini sluzby (40 %), ptepazkovy pracovnici

(36 %) a listovni dorucovatelé (32 %). V kontrastu s témito vysledky z grafu dale

vyplyva, Ze na odd. Listovnich dorucovatel 28 % respondentt divéru spise nepocit'uje,

dale 40 % dorucovateld balikli a 9 % pirepazkovych pracovnikd, tj. 1 respondent. 10 %

respondentti Z odd. Dorucovateli baliki si je jisto, ze diveéra urCit€ na pracovisti neni,

to samé 4 % listovych dorucovateld, tj. 1 respondent.
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16. Vladdne na Va$em pracovisti pfiznivé klima bez vétSich konflikt, dobra nalada?

Tab. ¢. 27: Klima na pracovisti

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Doru. 1;?&;1;1;’ vnitrn
pocet v % pocet v % pocet v %
Urcité ano 9 36 4 40 3 30
Spise ano 10 40 5 50 4 40
Urcité ne 1 4 0 0 1 10
Spise ne 5 20 1 10 2 20
Celkem 25 100 10 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)

Graf ¢. 27: Klima na pracovisti
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50 % piepazkovych pracovniku si spiSe mysli, ze klima je pfiznivé, zatimco 40 %,

ze je urcité dobré, bez vétsich konfliktl, dale mizeme vidét, Ze jeden respondent (10 %)
nepocituje pracovni prostiedi za klidné. 40 % listovnich dorucovatelii pocituje klima
za spiSe pfiznivé, za velmi pfiznivé jej vidi 36 % respondentil, avSak spiSe neptiznivé
20 % respondentl a za naprosto neptiznivé jeden respondent (4 %). 40 % dorucovatelli
baliki, vnitini sluzby pocit'uji klima za nepfiznivé, za urcité¢ vyhovujici jej povazuje
30 % respondentll, spiSe nevyhovujici 20 % respondentli a za naprosto nevyhovujici

jeden respondent (10 %).
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17. Je na Vasem pracovisti uplatfiovdna tzv. horizontalni komunikace?

Tab. ¢. 28: Horizontalni komunikace

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Doru. 1;?&;1;1;’ vnitrn
pocet v % pocet v % pocet v %
Ur¢ité ano 11 44 7 64 4 40
Spise ano 11 44 4 36 5 50
Urcité ne 0 0 0 0 1 10
Spise ne 3 12 0 0 0 0
Celkem 25 100 11 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)

Graf ¢. 28: Horizontalni komunikace
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Z grafu je patrné, ze podle respondenti vSech oddéleni je horizontalni komunikace

na jejich pracovisti uplatnovana. Urcité dle 64 % ptepazkovych pracovnikl, 40 %
listovnich dorucovatelil, 40 % dorucovatelll baliki, vnitini sluzby. SpiSe je uplatiiovana
podle 50 % dorucovateld baliki, vnitini sluzby, 44 % listovnich dorucovateld a 36 %
pfepazkovi pracovnici. SpiSe neni uplathovana podle 12 % respondentd
z odd. Listovnich dorucovatelti a urCité¢ neni uplatiiovana podle jednoho respondenta

(10 %) z odd. Dorucovatelt balikd, vnitini sluzby.
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18. Je na Vasem pracovisti zfizena schranka na stiznosti, ndvrhy a pfipominky?

Tab. €. 29: Schranka na stiznosti, navrhy a pfipominky

Mornosti Dorucovatelé Prepazky Doru. ls)ﬁilil;: vnitrn
pocet v % pocet v % pocet v %
Ano 3 12 1 9 1 10
Ne 22 88 10 91 9 90
Celkem 25 100 11 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Graf €. 29: Schranka na stiznosti, ndvrhy a pfipominky
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Z grafu je patrné, ze prevlada odpovéd ,,Ne“ ve vSech pracovistich, tj. 91 %
pfepazkovych pracovnikl, 90 % dorucovateld balikli, vnitini sluzby a 88 % listovnich
dorucovatela. Existenci schranky potvrdili tfi respondenti z listovnich dorucovatela
(12 %), jeden respondent z dorucovateld balikd, vnitinich sluzeb (10 %) a jeden

respondent z piepazkovych pracovniki (9 %).

19. Domnivate se, Ze jste schopni pfekondvat bariéry podnikové komunikace?

Tab. ¢. 30: Pfekonavani bariér podnikové komunikace

Mozmosti Dorucovatelé Ptepazky Doru¢. :?11121:)1: vnitrn
pocet v % pocet v % pocet v %
Ano 21 84 11 100 8 89
Ne 4 16 0 0 1 11
Celkem 25 100 11 100 9 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)
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Graf ¢. 30: Prekonavani bariér podnikové komunikace
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100 % respondentii z odd. Prepazkovych pracovnikl si je jista, Zze jsou schopni
piekonavat bariéry podnikové komunikace. Déle si je jisto 89 % dorucovateli balikd,
vnitini sluzby a 84 % listovnich dorucovatelii. S timto tvrzenim nesouhlasi 16 %

respondentti z odd. Listovnich dorucovateli a jeden respondent z odd. Dorucovateli

balikd, vnitini sluzby (11 %).

20. Ktery z komunikac¢nich kanalt ve Vasi firmé prevazuje?

Tab. ¢. 31: Firemni komunika¢ni kanaly

5 . Dorucovatelé Piepazky Dorug. bahvku, vhitrni
MozZnosti sluzba
pocet v % pocet v % pocet v %
Ustni kom. 25 100 10 91 8 80
Pisemna 0 0 1 9 2 20
kom.
Celkem 25 100 11 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)

Graf ¢. 31: Firemni komunikac¢ni kanaly
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(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)
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Z grafu je patrné, Ze ve vSech oddé¢lenich ptevladd ustni komunikace. Listovni
dorucovatelé 100 %, prepazkovi pracovnici 91 % a dorucovatelé balikli, vnitini sluzba
80 %. Pisemnou komunikaci nejvice vyuzivaji doru€ovatelé balikii, vnitini sluzba 20 %,

dale pfepazkovi pracovnici 9 %.

21. Jakymi cestami se nejvice dozvidate o vnitropodnikovych zméndch?

Tab. ¢. 32: Vnitropodnikové komunikaéni cesty

" . Yy Doruc¢. balikt, vnitini
Mozmosti Dorucovatelé Prepazky sluzba

pocet v % pocet v % pocet v %
Neoficialni 5 20 1 10 5 20
cestou
Oficialni cestou 12 48 1 10 3 30
Oficialni 8 32 8 80 5 50
firemni nastroje
Celkem 25 100 10 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)

Graf ¢. 32: Vnitropodnikové komunikac¢ni cesty
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(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Pro ptfepazkové pracovniky jsou nejcastéjsSi cestou ziskavani informaci oficialni
firemni nastroje 80 %, na stejné urovni zde jsou oficialni cesta 20 % a neoficialni cesta
20 %. Dorucovatelé balikli, vnitini sluzby vyuzivaji také nejvice oficialni firemni
nastroje 50 %, dale pak oficialni cestu 30 % a nakonec neoficidlni cestu 20 %. Listovni
dorucovatelé nejvice vyuzivaji oficidlni cestu 48 %, dale pak oficidlni firemni nastroje

32 % a neoficialni cestu 20 %.
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22. Jaka je iroven komunikace na pracovisti?

Tab. ¢. 33: Urovent komunikace na pracovisti

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Dorug. Eﬁililg;’ vaitt
pocet v % pocet v % pocet v %
Velmi dobra 6 24 2 20 3 30
Spise dobra 15 60 7 70 6 60
Velmi Spatna 1 4 1 10 1 10
Spise $patna 3 12 0 0 0 0
Celkem 25 100 10 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)

Graf ¢. 33: Uroven komunikace na pracovisti
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(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Z grafu je patrné, Ze podle vSech pracovnikll je Urovenl komunikace spiSe dobra,

u prepazkovych pracovnik si to mysli 70 % respondentt, listovni dorucovatelé¢ 60 %
a dorucovatelé balikd, vnitini sluzba také 60 %. Za spiSe Spatnou ji povazuji
tf1 respondenti z listovnich dorucovatelit (12 %), za velmi Spatnou 4 % listovnich
dorucovateld, 10 % piepazkovych pracovnikli a 10 % dorucovatelti balikli, vnitini

sluzby.

63




23. Dochazi ve VaSem podniku ke komunikaci ohledné pracovnich uspécha?

Tab. ¢. 34: Komunikace ohledné pracovnich tspéchi

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Doru¢. Eﬁi;ﬁ’ vnitni
pocet v % pocet v % pocet v %
Ano 19 76 10 100 6 67
Ne 6 24 0 0 3 33
Celkem 25 100 10 100 9 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)

Graf ¢. 34: Komunikace ohledné pracovnich tspéchii

Ano Ne

B Dorucovatelé M Pfepazky m Doruc. balikd, vnitfni sluzba

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)
Podle 100 % vyjadieni ptepazkovych pracovniki dochazi k hodnoceni pracovnich
uspéchi, zatimco u listovnich dorucovateld si to mysli 76 % respondentl

a u dorucovateli balikti 67 % respondentd.

24. Vytvari Vas podnik néjaké spoleéné aktivity pro své zaméstnance?

Tab. ¢. 35: Spole¢né zaméstnanecké aktivity

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Doru¢. E?JI;E;’ vt
pocet v % pocet v % pocet v %
Ano 25 100 10 100 8 80
Ne 0 0 0 0 2 20
Celkem 25 100 10 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setieni)
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Graf ¢. 35: Spolecné zaméstnanecké aktivity
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(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)

Pouze dva respondenti (20 %) z odd. Dorucovatelu balikd, vnitini sluZzba nesouhlasi

s tim, ze by podnik vytvarel spole¢né aktivity. Zbytek respondentti z odd. Listovnich
doru€ovateli a pfepazkovych pracovnikli ve 100 % souhlasi s tim, Ze podnik aktivity

J$24

vytvari.

25. Pokud ano, myslite si, ze to stmeluje Vas kolektiv?

Tab. ¢. 36: Stmelovani kolektivu spole¢nymi akcemi

Mosnosti Dorucovatelé Prepazky Dorug. Eiﬂgﬁ;’ vaitn
pocet v % pocet v % pocet v %
Ano 20 80 8 80 7 70
Ne 5 20 2 20 3 30
Celkem 25 100 10 100 10 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Graf ¢. 36: Stmelovani kolektivu spoleénymi akcemi
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(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)

65




Z grafu je zfejmé, ze prevazna cast respondentli se domniva, ze tyto akce jsou

prosp&sné a stmeluji kolektiv. Pfepazkovi pracovnici a listovni doruCovatelé na 80 %,

dorucovatelé balikd, vnitini sluzba 70 %. Nesouhlasi 30 % respondentt z odd.

Dorucovateli balikd, vnitini sluzba, 20 % listovnich dorucovatelti a 20 % piepazkovych

pracovnikd.

26. Zucasthujete se jich?

Tab. &. 37: Ucast na spoleénych akcich

Doruc. balikt, vnitini

Mosnosti Dorucovatelé Prepazky sluzba
pocet v % pocet v % pocet v %
Ano 16 64 9 90 6 60
Ne 9 36 1 10 4 40
Celkem 25 100 10 100 10 100

Graf ¢. 37: Utast na spoleénych akcich
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(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setrenti)

90 % prepazkovych pracovnikil se zicastiuje téchto akci, pouze 10 % respondentli

se nezucastiuje. Déle se ziCastituje 64 % listovnich dorucovatelli a 60 % dorucovatelii

balikti, vnitini sluzba. Nezucastiiuje se 30 % dorucovatell baliki, vnitini sluzba a 36 %

listovnich dorucovatelu.
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27. Zapadaiji snadno do Vaseho pracovniho kolektivu novi zaméstnanci?

Tab. ¢. 38: Pfijimani novych zaméstnancii do kolektivu

Moznosti Dorucovatelé Prepazky Doru¢. Eﬁi;g;’ vnittni
pocet v % pocet v % pocet v %
Urc¢ité ano 10 40 3 30 3 33
Spise ano 14 56 6 60 6 67
Urcité ne 0 0 0 0 0 0
Spise ne 1 4 1 10 0 0
Celkem 25 100 10 100 9 100

(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setreni)

Graf ¢. 38: Pfijimani novych zaméstnanci do kolektivu
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(Zdroj: Vlastni dotaznikové Setient)

Z grafu je patrné, ze podle respondenti do jejich kolektivii novi spolupracovnici
zapadaji snadno. Toto je velmi pozitivni. Dle dorucovatelt baliki je pfijimani novych
pracovniki do kolektivu 100 % dobré. Ve zbylych dvou oddélenich si snadnost
zapadnuti do kolektivu nemysli 10 % piepazkovych pracovnikii a 4 % listovnich

dorudovatelu.
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4.2 Kuvalitativni vyzkum — rozhovory a pozorovani
Rozhovory

1. Ziskavate dost informaci ohledné pracovnich pozadavkui pro své podiizené?

Hlavni vedouci: Neni vzdy uplné spokojend. Informace jsou ziskdvany od vyssiho
vedeni bud’ pfes e-mail nebo na poradach. Dost Casto jsou tyto informace nepfesné,
okrajové, kusové a pak dochazi k riznym spekulacim. Podle pani vedouci je to
zaptic¢inéno Castou obménou hlavniho vedeni.

Vedouci ¢. 1 —odd. Prepdzek: Domniva se, Ze urCité ziskava dost informaci.

Vedouci &. 2 - Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna:) ,, Ano.*

Vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé: Podle pani vedouci, dostdvaji dost informaci, ale velmi
pozdé¢, pak nestaci tyto informace dostateCné nastudovat a dale presn¢, jasné prednaset

svym podiizenym.

2. Je pro vas dulezita verbalni komunikace s podfizenym?

Hlavni vedouci: ,,Ano, jednoznaéné.

Vedouci ¢. 1 — odd. Prepazek: “Myslim si, Ze uréité, protoze tim, Ze jsme docela velky
statni podnik, jsme na docela dobré trovni.*

Vedouci ¢. 2 - Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna): ,, Ano.“

Vedouci ¢. 3 — Dorucovatele: ,, Ur¢ité.«

3. Existuje na vaSem pracovisti duvéra mezi spolupracovniky?

Hlavni vedouci: , 1idé se snazi, aby spolu vychazeli, ale divéra tam urcit€¢ vSude neni.
Je to ¢im dal tim horsi. Ale co se tyce pracovnich zalezitost, které se tykaji pencz,
cennych listin a jinych hmotnych prostiedki, tato diivéra funguje velmi dobfte.*

Vedouci ¢. 1 —odd. Prepdzek: ,, Myslim si, Ze rozhodné ano.*

Vedouci ¢. 2 - Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna): Myslim, Ze ano. Vétsina jsou
muzi a fekla bych, ze lepsi komunikace je s t€émi muzskymi.

Vedouci ¢ 3 — Dorucovatelé: ,,Rekla bych, Ze se to zhorsilo a asi je to dobou, diive

byly vztahy daleko lepsi, nez jsou ted'.
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4. Meéni se ¢asto pozadavky na Vasi praci?

Hlavni vedouci: ,,Za dobu reorganizace se to méni, rusi se, co se vymyslelo, pak se to
znova zavadi jako noveé objevené. Spoustu ¢asu, spoustu prace, uplné€ nesmyslng.*

k posté piidavaji dalsi rizné technologie, které délame a to jsou véci, které se musime
K nasi bézné praci ucit navic, takze bych fekla, ze rozhodné se to méni hodné.*

Vedouci ¢. 2 - Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna): ,,Dost €asto.*

Vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé: ,,Pozadavky se méni hodné ¢asto.*

5. Podstupujete néjaka Skoleni, tiecba ohledné jednani se zdkazniky?

Hlavni vedouci: ,\Uréits. Skoleni absolvujeme, pracovnici i vedouci, zaleZi na tom, co si
z toho kdo vezme, jestli si z toho néco chtéji vzit. Néktera jsou dobra, néktera Spatna.*
Vedouci ¢. 1 — odd. Prepdzek: , Samoziejmé Skoleni, ohledné novych technologii.
Jednéni se zakazniky spiSe feSime na porad¢, co si Clovék vizudlné vS§imne, co se déla
Spatné, to si fikdme mezi sebou.*

Vedouci ¢. 2 Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna): ,,Skoleni mivime pomé&rné
dost Casto, naposledy asi pied 2 lety, bylo zaméfené i na komunikaci s podiizenymi,
dojizdéli jsme do Tteboné. Myslim si, Ze z toho Vv praxi mizu vyuzit maximaln¢ 40 %."
Vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé: ,,M¢li jsme jako vedouci skoleni, jezdili jsme do Ttebong.
Dozvédéla jsem se néco, co jsem netuSila, neznala a co mi vlastné chybi

ve vlastnostech, co bych méla zlepsit.*

6. Jaky vztah mate ke svym spolupracovnikiim? (pratelsky, kolegialni, nepfatelsky)

Hlavni vedouci: ,,Snazim se oddélit praci od soukromi. Se spoustou lidi si tykam, viibec
mi to nedéld problém. Nékdy jsem piisnd, ale spi§ se snazim jednat na té pratelské
urovni, pokud to jde. Ale je pravdou, ze jsem tady troSku za strasaka.*

Vedouci ¢. 1 — odd. Prepdzek: ,,Urcité pratelsky. Na druhou stranu si myslim, Ze mam
1 respekt.*

Vedouci ¢. 2 Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna): ,,Snazim se je mit viechny
stejné rada, 1 kdyz nékdy mé n€kdo z nich nastve, ale to je takova chvilkova zélezitost.

Vedouci ¢ 3 — Dorucovatelé: “Rekla bych, Ze ptatelsky, nékdy az moc.
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7. Mluvite se svymi podfizenymi oteviené?

Hlavni vedouci: ,,Snazim se, také se mi to parkrat vymstilo, ale myslim si, Ze jsem ten
typ Cloveéka, ktery si proti nim sedne a fekne jim nepiijemnou véc. Nechodim kolem
horké kaSe, protoZe si myslim, Ze je to nesmysl. Ne ale kazdy je s tim spokojeny.*
Vedouci ¢. 1 —odd. Prepadzek: ,, Ano.*

Vedouci ¢. 2 Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna): ,, Ano.*

Vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé: ,, To si myslim, ze ano.*

8. Kdyz za Vami ptijde podfizeny s néjakym problémem, vyslechnete jej hned?

Hlavni vedouci: ,Pokud to jde, tak urcité. Jsou situace, kdy napt. je tady jednani,
tak nemtzu. Jestlize tomu nebrani opravdu zdvazné okolnosti, jednani nebo podobné,
okamzité.*

Vedouci ¢. 1 —odd. Prepdzek: ,,Ur¢ité hned, ale kdyz bych zrovna obsluhovala néjakého
klienta, tak vzdy ma ptfednost ten klient. Ale vSe se miZze vyfeSit potom, to se
domluvime.*

Vedouci ¢. 2 - Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna): ,,Pokud mi to umozni moje
prace, kdyz sedim dole v kukani a tukd mi tam klient na dvefe tak ne, ale pokud
samoziejmé mam cas, tak ano.*

Vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé: ,,Musim fict, ze jak ma ¢loveék v tu chvili ¢as.*

9. Myslite si, Ze jste spi§ emocionalné zalozend/v?

Hlavni vedouci: ,Myslim si, ze emoce siln¢ ovladam. Pochopiteln¢ se to odrazi v tom
vnitiku, ale snazim se emoce udrzet na uzde¢, ¢im jsem starsi, tim mi to jde har.*
Vedouci ¢. 1 —odd. Prepdzek: ,,Jsem dost.

Vedouci ¢. 2 Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna): ,, To uréité. Ja si nemyslim,
ze je to takovy problém (vzhledem k tomu, ze vede pfevazné muze). Prozivam tady
rizné situace. Kdyz tieba jsou tady néjaké problémy, néco nedé€laji dobte, tak
samoziejme ja jako jejich vedouci za to mizu, to m¢ dost trapi, nékdy s nimi domluva
neni. Jsem prosté takovy ,,cita“.

Vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé: ,Rekla bych, ze jsem byvala daleko horsi. Zistalo mi

leccos, hodn¢ vse feSim, aniz by to bylo tieba, dlouho se s tim zaobiram, nez abych

to hodila za hlavu.«
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10. Rekl(a) byste, Ze jste asertivni?

Hlavni vedouci: Podle mého osobniho n4zoru a zkuSenosti je pani vedouci asertivni.
Vedouci ¢. 1 — odd. Prepdzek: ,,Ale ano, v jednani s klientem, ur¢ité. My jsme posta
zatazena do sluzeb a opravdu se nemtizeme s klientem pohadat nebo néco.*

Vedouci ¢. 2 - Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna): ,Moc asertivni, si myslim,
nejsem.*

Vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé: ,,Sdélim jim problém, kdyz udélaji chybu, ale snazim se je

v

ukone;jsit, nékdy az moc, Ze ptisté to bude dobré, ptisté pozor. Moc asertivni nejsem.

11. Dochazi ve vaSem podniku k zpétné vazbé?

Hlavni vedouci: ,Hodnoceni prace zaméstnanci jednozna¢né. Konkrétn¢ véera jsme
méli poradu piepazek. Hodnotim je konkrétng, aby védéli presné co a jak. Vzdy jim
fikam, pokud vam neni néco jasné, pokud néco, piijd’te kdykoliv jsem vam k dispozici.*
Vedouci ¢. 1 —odd. Prepdzek: ,, Uréité, tady to takhle funguje, myslim si, ze ano.*
Vedouci ¢. 2 - Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna): “Ano, ted jsme ménili
ve vnitini sluzbé pracovni népl, coz bylo v navaznosti tady na ty zmény, takZe jsme to
nechali mésic bézet, pockali jsme chvilku, aby se to vyzkouselo, a ted’ jsme délali jeste
n¢jaké zmeény na schlizi na zéklad¢ téch jejich pripominek.*

Vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé: ,,Kdyz ptijde néco nového, po vysvétleni se ptam: ,,a ma
nékdo néco, rozumite tomu vSichni?*“. Nikdo se nepfihlasi, vSichni tomu rozumi a pak
kdyz délam kontroly doruCovaci karty atd., jestli to d€laji spravné, tak se pak zjisti, ze to
dé€laji Spatné.*

12. M4 komunikace mezi Vami a Va$im podfizenym, vliv na Va$e pracovni nasazeni

a zaroven, myslite si, ze vy ovliviiujete je?

Hlavni vedouci: ,,Urcité je ovliviiuji, od toho jsem tady. Nemyslim si, Ze by to mélo vliv
na moje pracovni nasazeni. Netikam, ze mé to nemuze zkazit den, ja si to s nimi
vyiikdm a jde se dal. Mam spiS problém s jednou z podfizenych, ktera té€zce nese
kritiku. Kdyz ji feknu, ze je néco Spatné, ma pak problém komunikovat se mnou,

ne ja s ni. A to mi vadi.
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Vedouci ¢. 1 — odd. Prepazek: ,,To ja nemizu jesté moc posoudit, takhle brzo. Protoze
ted’ jsem tady byla v zacviku a je to mtj druhy den. Ale myslim si, Zze to pujde s nimi
dobfe.*

Vedouci ¢ 2 - Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna): ,JUréité, a jestli ja je
ovliviyji, ja doufam, ze ano.*

Vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé: ,,Ovliviigji je ur€ité, myslim Si. Nad vécmi hodné

pfemyslim, tady z té prace totiz ¢lovék nikdy neodejde, nikdy nema tzv. volny vikend.*

13. Zvvsi se pracovni vvkonnost pii zlepSeni komunikace na Vasem pracovi$ti?

Hlavni vedouct: ,,V soucasné dob¢ pada komunikace s hlavnim vedenim hodn¢ dola.
Zaméstnanci by potiebovali védét informace o tom, co se chystd do budoucna. Tyto
informace dostavame jen kusové. Kazdy rok se vedeni snazi stanovit cile, ale je to vSe
takové okrajové. V soucasné dobé neni duvéra vto, co se fekne, protoze spousta
informaci co se mezi lidi dostalo, se nesplnilo. Spousta lidi je timto dost znechucena.
Vedouci ¢. 1 —odd. Prepdzek: ,,Mohlo by to byt lepsi.

Vedouci ¢. 2 - Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna) ,,Samoziejmé, ja si myslim,
ze informovani jsou, ale kdyz budou vic védét, budou Iépe pracovat.*

Vedouct ¢. 3 — Dorucovatelé: ,Informace chodi pozdé, mate malo ¢asu na nastudovani
dilezitych véci. Co se tyce novych rekomand, od ledna byla zména, za par dni pfislo, ze
se to zase vraci zpatky. Jednak se ménily sluzby, to se organizace zase odvolaly, takze
se to vratilo béhem 5ti dnil zpatky, takze, ani se doruovatelim nedivim, Ze méli zmatek

a jak pak maji odpovidat, ze dostavaji jasné informace. Pak je pohled na vedouci jiny.*

14. Stava se Casto, ze dojde k n&jakému nedorozuméni na zikladé mylné informace?

Hlavni vedouci: ,,Stava se. Tieba tady u nds, konkrétni véc, kterda me¢ hodné rozhodila.
Délali jsme projekt, né&jakou reorganizaci, nad ¢im strdvite spoustu cCasu,
neda se to vtom bézném pracovnim nasazeni, takze soboty, nedéle, vSechno
se to udélalo, pak se to smetlo ze stolu. To byl jeden. Pak pftiSlo dalsi, d€lali jsme druhy
a bylo to totéz. Po téchto zkuSenostech &ekam. Cekdm, az opravdu to budu mit
na papire, takhle to bude, protoZe je to spousta prace, ktera pfisla Gplné v nive¢. TakZe
to mi vadi, Ze nad tim vibec nikdo nepiemysli. Informovanost zezdola nahoru je jesté

horsi.
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Vedouci ¢. 1 —odd. Prepdzek: ,,No to bych fekla, ze snad moc ne. Opravdu nevim.*
Vedouci ¢. 2 Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna): ,,Uréité. Tieba mé nékdo néco
fekne, ja to Spatn¢ pochopim, pak to poslu dal. To musim fict, Ze se stava.*

Vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé ,,Casto se to uréité nestava. To jestli bylo 2x za rok, ale tak

muze se to stat kazdému oddéleni a kord v takovémto velkém arzenalu.*

15. Jsou dulezité informace roz$ifovany formdalni nebo spiSe neformélni cestou?

Hlavni vedouci: ,,Dulezit¢ informace urcit¢ formalni, ale tady funguje 1 neformalni
a ta funguje 1épe. Takze pokud néco chci dostat bezpecné mezi lidi, tak to musim pustit.
Nemuzu to davat do knih nafizeni, nemtzu to davat na nasténky. Pokud néco potiebuju,
tak je nejlepsi to fict. Nebo si ty lidi odchytat a to zatunguje vzdycky dobie.*

Vedouci ¢. 1 —odd. Prepdzek: ,Rekla bych, Ze asi formalni, Ze kdyZ opravdu néco hoii
nebo se dé¢je, déla Spatné tak se svola porada a urcite se to fesi na poradé no.*

Vedouci ¢ 2 - Ridic¢i a vnitini sluzba (vypravna, dodejna): ,,Formalni, dostavame
spoustu obéznikll a téchto véci. Myslim si, Ze by bylo lepsi to fict, protoze podezirdm
spoustu lidi, Ze to nectou a abych pravdu fekla, nékdy se to ani ned4 potfadne vSechno
stihnout piecist, co se na nas chrli. Mame vSe proti podpisu, ale myslim si, Ze pfijdou
a udélaji ,,mufi nohu®, aby tam neméli prazdnou kolonku, stejné po tom radé¢ji jdu
a feknu, kdyz vim, Ze se to tyka tohohle pracovisté.*

Vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé ,NEkteré informace z podniku vypluji diive, nez je vime

my, jako zaméstnanci.*

16. Vladne na VaSem pracovisti priznivé klima bez vétSich konfliktt, dobra nalada?

Hlavni vedouci: ,Réda bych. Myslim si i podle rozhovorii s kolegy atd., Ze na to jak
jsme obrovska posta, gigant mame relativn¢ dobry kolektiv, proti tomu, co je jinde.*
Vedouci ¢. 1 — odd. Prepdzek: ,Nevzpominam si na zadny konflikt, hadku za tu dobu,
co tu jsem.

Vedouci ¢. 2 Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna) ,,Vude jsou, ale musim fict, Ze
tteba ti kluci, fidici to je parta docela dobra a tam je po ranu takového humoru, netikam,
Ze jsou tak uZasni, ale spiS ta dobra nalada.*

Vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé ,,Ono je to uz o tom, jak clovek ptijde naladény do prace.*
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17. Vytvafi VAs podnik néjaké spoleenské aktivity pro své zaméstnance?

Hlavni vedouci: ,,Ano, dé€laji se tady rizné akce, jsou lidi, kteti se prosté chtéji druzit,
jsou lidi, ktefi nechtéji. Nikoho nemiizu nutit. Zimni hry, letni hry, spole¢enské vecery,
vylety do Néarodniho divadla atd. Snazim se jednou do roka udélat velkou poradu,
to znamena, Ze aby to byla cela posta. V restauraci, v salu, v sobotu, zajistime odvoz
tam a zp¢ct, udélame obcerstveni za naSe finance, nikoliv podnikové, zaplatime piti
a prosté je to moje takovy podekovani lidem, za celoro¢ni praci, protoze to udélam jako
poradu, musi pfijit vSichni, posedi, 1 ti, ktefi nikam nechodi, daji si kafe, popovidaji
s kolegynémi, nékdo odejde dfiv, n€kdo se zdrzi. Hodné si na tom zakladam.*

Vedouci ¢. 1 —odd. Prepdzek, vedouci ¢. 2 Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna),
vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé

Na odd¢lenich si zaméstnanci vytvareji 1 vlastni spoleCenské akce, kterych se zicastiuji

mimo pracovni dobu, pfidavaji se k nim 1 kolegové z jinych oddéleni.

18. Mate firemni schtize?

Hlavni vedouci, vedouci ¢. 1 — odd. Prepazek, vedouci ¢. 2 Ridici a vnitini sluzba
(vypravna, dodejna), vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé

Jiz z ptedchozich otazek je patrné, Zze schiize jsou na celé posté, tyto schlize se lisi
na oddélenych podle sdélenych informaci a ¢asu konani, nékdy jsou stejné. Pravidelné
schiize se dé¢laji s témi jednotlivymi odd. — dorucovatelé ji maji odpoledne, piepazky,
f1dici a vnitini sluzba (kazdy zvlast)) to ma vzdy vecer.

19. Pokud ano, jak ¢asto je mate?

Hlavni vedouci: “Tak jednou mési¢né.*

Vedouci ¢. 1 —odd. Prepdzek: ,,Jednou za 2 mésice bych tipla.*

Vedouci ¢. 2 - Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna) ,Nejsou pravidelng, vzdy
kdyz je néco dulezitého, tieba hlavni pani vedouci pfiveze nové informace z porady, tak
se udéla porada. Tak jednou za 2 mésice.*

Vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé: ,,Jednou do mésice urcité nebo je to pravé podle potieby,

kdyz ptijde néco dilezitého a mame sezndmit zaméstnance.*

74



20. Je to podle Vas dostate¢né Casté?

Hlavni vedouci, vedouci ¢. 1 — odd. Prepdzek, vedouci ¢. 2 - Ridici a vnitini sluzba
(vypravna, dodejna), vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé

Podle vsech vedoucich, je Cetnost schlizi nastavena dobie, vétSinou to prirovnavaji
k ziskanym informacim, a kdyz je opravdu néco velmi dilezité, tak se schiize

piizplsobi a jsou pro lidi, kterych se to pfimo tyka.

21. Existuje na pracovisti n€jaka schranka pro stiznosti, mozné zmény na pracovisti?

Hlavni vedouci, vedouci ¢ 1 — odd. Prepdzek, vedouci ¢. 2 - Ridici a vnitini sluzba
(vypravna, dodejna), vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé

Na pracoviStich zddna schranka stiznosti, navrhli pro mozné zmény neni. VéEtSina
vedoucich si mysli, Ze vhodnéj$im feSenim je komunikace ,,z o¢i do o¢i* a tu také

upfednostnuji. Jen jedna z vedoucich zastava nazor, Ze by to mohlo byt zajimavé.

22. Déavate v néktervch pracovnich zdlezitostech svym podfizenym ..volnou ruku‘ na

zakladé duvéry?

Hlavni vedouci: , Naopak, snazim se vSechno s nimi konzultovat, chci slySet jejich
nazory, protoze oni jsou na tom misté, oni to znaji lip.*

Vedouci ¢. 1 — odd. Prepdzek: ,,Da se fict, ze ano, ale ne ve vSem.* (vyslechla by si ho,
podle pravomoci atd. by jednala)

Vedouci ¢. 2 Ridici a vnitini sluzba (vypravna, dodejna): ,,To ja si myslim, Ze ano.
Kdyz feknou: ,,Ja si myslim, Ze by to mélo byt takhle, bylo by to tak lepsi®, tak jim

nebudu nutit svlij nazor, protoze si feknu: ,, Tak ty to znas, ty to vis lip, tak ano.*

Vedouci ¢. 3 — Dorucovatelé ,,Tady je uz leccos dané predpisy.*

Pozorovani

Na pracovisté, ve kterém jsem se nejcastéji vyskytovala, tedy listovni motorizovani
dorucovatelé, maji pracovnici mezi sebou celkem dobré a vielé vztahy. Je zde mnoho
lidi v otevieném prostoru a jedinou véci co je oddéluje je vlastni stal, takovy jejich
osobni prostor. Existuji zde skupinky pracovnika, ktefi jsou si vztahovée blize, hlavné na
zaklad¢é pratelstvi. Snazi se si navzajem pomdhat pokud je to mozné, nemaji radi

naschvaly a nespravedlnost. J4 jako brigaddnice, kterd se tam objevuje pouze
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o prazdninach jsem si v tomto prostfedi pripadala velmi dobte, kdyz jsem se na néco
zeptala, bylo mi odpovézeno, kdyZz jsem néco potiebovala, snazili se mi pomoci.
Nejveétsi rozhoiceni vznikala na zakladé novych pozadavkt hlavniho vedeni, které se
nekdy az moc snazi zavdéCit klientim. Tykéa se to naptiklad roznosu propagacnich
letakt v letnim obdobi, myslim si, Ze stejny nazor panuje i v zimnim obdobi.
Co se tyka vztahi zaméstnanct s klienty, svlastni zkuSenosti si myslim,
ze dorucovatelé se chovaji profesionalné, snazi se ve vS§em mozném vyhovét, poméahat
s problémy, je pak jen otdzkou, jak se chovad klient, protoze nckteti lidé¢ se dost
povysuji, nechéapala jsem nikdy pro¢. Pokud byl néjaky pracovnik za snahu néjakému
klientovi pokaran, Ze néco provedl Spatné, na zaklad¢ tfeba Spatnych informacich, at’ uz
za to mohlo vedeni ¢i klient sdm, automaticky jej to odradilo pro pfisti snahu vyhovét

klientovi.

4.3 Hodnoceni dotaznikového Setreni

Z obecnych otazek vyplynulo, Ze pfevazna ¢ast zaméstnanct jsou Zeny, a to témér
ve vSech oddélenich. Nejvice jich je na oddé¢leni Piepazkovych pracovnika 91 %, dale
pak na odd. Listovnich a motorizovanych dorucovatelt 85 %. Jediné oddé€leni, kde mayji
pirevahu muzi, jsou Dorucovatelé balikti, vnitini sluzby. Dalo by se fici, ze to vyplyva
z vét$i narocnosti prace, protoze baliky byvaji velice tézké. Co se vzdélani tyce,
pfevazuji lidé se stfedni odbornou Skolou, zakonfenou maturitou a pracovnici

S vyu¢nim listem.

Z otazek smérovanych na komunikaci, informace a jejich ziskavani je patrné,
7ze zaméstnanci znaji svou napli prace, ale i tak si nepfipadaji byt dostate¢né
informovani. VétSinou pozadavkiim, co se jejich prace tyka, rozumi. Sto procent
respondenti uvedlo, Ze se svym vedoucim komunikuji ustné¢ a dozvidaji se od ngj
nejvice podkladi pro svou praci, zda se, ze nemaji moc velkou ditvéru v ostatni zdroje
informaci, jako jsou nasténky, poStovni noviny, ob&zniky. Nekolik pracovnikii uvedlo,
ze dulezité informace se dozvidaji od svych kolegli. Na pracovisti maji i porady, jejichz

mnozstvi je dle pracovnikii dostacujici.

V otazkach, které se zajimaly o vztah mezi nadfizenym a podiizenym vyslo, Ze vic

jak polovina pracovnikli ze vSech tii odd€leni povazuje vztah ke svému vedoucimu
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za velmi dobry, coz se jisté projevuje také v tom, Ze téméf vSichni zaméstnanci alespon
nékdy komunikuji se svym nadfizenym oteviené. Také vice jak polovina respondentt
st mysli, Ze jejich nadfizeny je asertivni typ ¢loveka. Celkem zajimavé take je, ze 90 %
respondentli ze dvou oddéleni pravidelné komunikuje se svym nadfizenym, jednd se
0 odd. Dorucovateltl balikd, vnitini sluzba a Pracovniki na piepazkach. S pracovnimi
problémy se nejvice sveétuji Listovni a motorizovani dorucovatelé, vice jak 50 %
respondentti, nejméné jsou to pracovnici z odd. Dorucovatelti balikd, vnitini sluzby.
Co se teSeni problému tyka, vedouci se je snazi vyiesit hned, jak je to mozné nebo
thned. Velmi pozitivni odpovédi bylo, ze vSichni zaméstnanci maji divéru ve svého
nadfizeného, pouze jeden se vyjadiil, ze spiSe ne. Komunikace mezi zaméstnanci
a vedoucimi ma dle zamé&stnanct jisty vliv na jejich pracovni nasazeni. Nejvice si to
mysli pracovnici u prepazek. V otazce, zda si respondenti mysli, jestli se zvysi pracovni
vykonnost pii zlepSeni informovanosti a komunikace se Ctyfi respondenti vyjadiili, ze
urcité ne, pfitom velkd vétSina se domniva, ze ano. Dalsi pozitivni odpovedi, dle mého
nazoru je to, ze podle zaméstnancl jejich nadfizeny vyuzivd n€kdy az moc casto

zpétnou vazbu, ktera je velmi dilezita.

Ve vSech oddéleni se ¢asto méni pozadavky na praci, proto pracovnici podstupuji
rizna Skoleni, jejich mnozstvi a Cetnost se odviji podle pracovisté. Mezi zaméstnanci
panuje spise pratelsky a kolegialni vztah, jen 10 % respondent z odd. Dorucovatelt
balikli vnima 1 neptatelské vztahy na svém pracovisti. S diivérou mezi pracovniky je to
o néco horsi, ale kolem 50 % zaméstnancii si mysli, Ze mohou divéfovat svym
spolupracovnikiim. Vesmeés kladnd odpovéd’ byla i na otdzku, zdali mé jejich pracovni
prostiedi pfiznivé klima, bez vétsich konfliktd, kolem 20 % zaméstnanct si to nemysli.
Velmi kladné hodnoti zaméstnanci komunikaci mezi vedoucimi a riiznymi pracovisti,
ktera funguje na dobré turovni. Zajimavé je, ze pét respondentii z celkového
poctu 49 se domniva, ze na jejich pracovisti existuje schranka pro stiznosti, navrhy
a pripominky. Pfes 80 % pracovnikl si je jista, Ze jsou schopni piekonavat bariéry
podnikové komunikace, coZ je si myslim dobré v ndvaznosti na fakt, Ze veSkera
oddé€leni museji vzajemné spolupracovat. Nejvyuzivangj$im komunikacnim kanalem
Vv podniku je Ustni komunikace. Déle dle respondenti jsou jako informacni zdroje

nejvice pouzivany oficidlni cesty. Celkové hodnoti komunikacni uroven za spise
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dobrou, ale Sest respondenti se domniva, Ze je spiSe Spatna az velmi Spatna.
K hodnoceni pracovnikii na pracovisti dle respondentli dochdzi, zajimavé je, Ze nektefi
nesouhlasi, 1 kdyz tyto procesy byvaji celopodnikové. Posta porada i rtizné spolecenské
akce, kterych se zaméstnanci zucastiiuji, pomérné velky pocet respondentd si mysli, ze
tyto akce jejich pracovni kolektiv stmeluji. Co se ty¢e zapadnuti novych zaméstnanct
do zabéhlych kolektivii, dle respondentii v tom neni problém, dokazuji to prevazné

kladné odpovédi.

4.4 Hodnoceni rozhovoru a pozorovani

Podle hlavni pani vedouci nejsou veskeré ziskané informace, které dostavaji
od vedeni, pfesn¢ji feCeno od jejiho nadiizeného vzdy piesné a dochazi k riznym
problémtim. Dalsi co vadi pani vedouci odd. Dorucovatelti je fakt, ze informace
pfichdzeji na posledni chvili. Také ma problém s jejich rozSifovanim do povédomi
zaméstnancli. V této souvislosti je to 1 velkou nevyhodou, protoze na vSech oddé€lenich
se méni pracovni pozadavky Castéji nez kdekoli jinde. Pravé z divodu $ifeni nepresnych
¢i opozdénych informaci se stavaji rtizna nedorozumeéni, ktera ovliviiuji jak praci
vedoucich, tak zaméstnanci, ale v zavéru se to dostane az ke klientim, coz samo o sob€
neni dobré pro podnik. Stejné jako podfizeni, tak 1 vedouci podstupuji rtizné Skoleni,
bud’ stejna jako jejich podfizeni ¢i zaméfena piimo pro vedouci pracovniky. VSechny
vedouci si uvédomuji své postaveni, chovaji se profesiondln¢, maji dobré vztahy se
svymi podiizenymi, n€které maji vétsi sklony k empatii, které se snazi ovladat, avSak
nekdy to neni viibec na Skodu. Kdyz komunikuji se svymi podfizenymi, snazi se byt
oteviené, pii feSeni problému rozhodné a jednat co nejdiive, pokud jim to Cas Ci prace

dovoli.

Jelikoz je to podnik, ktery se zabyva sluzbami, ma heslo, Ze klient ma vzdy
piednost. Dle vSech vedoucich dochazi v podniku ke zpétné vazbé ve formé hodnoceni
pracovnikti i nadfizenych (viz. piiloha ¢. 3), vedouci odd. obchazeji své podiizené
a ptaji se jich, jestli maji néjaké pripominky, jestli v§e pochopili, pfipadné pti zavadéni
novych systémil s nimi i konzultuji ndpady a mozna vychodiska nékterych postupti.
Urcité také dochazi k vzajemnému ovliviiovani se, jak moc, to zalezi na povaze kazdé¢ho

¢lovéka.
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Zda by zlepSeni informovanosti a komunikace mezi pracovniky zménilo jejich
pracovni vykony, je celkem jasné z odpovédi na otazku ¢. 13, kde se vSechny vedouci
shodly na tom, ze urcit¢ ano. Pracovnici podle nich informovani jsou, ale kdyby védéli
vice, byla by v tom rozhodné vétsi jistota. V navaznosti na to je také nutné podotknout,
ze diky castym zménam hlavniho vedeni nejsou udané jasné cile, spousta plant
se nedodrzuje a kvialitomu klesd pracovni zaujeti vSech zaméstnanct.
Co se komunikacnich cest tyce, je zajimavé, ze dle hlavni pani vedouci spiSe funguje

neformalni cesta mnohem spolehlivéji neZ formalni.

Klima, které panuje na pracovisti, je dle vedoucich pracovnic celkem dobreé, jisté by
mohlo byt lepsi, ale ve srovnani s jinymi pobockami, je na tom tato jist¢ dobie. Pani
vedouci listovnich dorucovatel vyjadiila nazor, Ze doba se méni a je to dobfe poznat
na lidech, dfive pry, byly pracovni vztahy na posté o dost lepsi, mysli si to na zékladé
dlouholetych zkusenosti. Nejpositivnéjsi zjisténi, které meé velmi potésilo, byla odpoveéd’
na otadzku, zda-li podnik vytvaii n¢jaké akce pro své pracovniky. PoSta jako statni
podnik pofada zimni a letni hry pro posStovni dorucovatele ze vSech okresu, ale

vvvvvv

si své vlastni akce.

Nejvice se mi libi schiize, kterou si vymyslela sama hlavni pani vedouci, aby
vyjadtila vdék svym podfizenym za to, jak odvadéji svou praci, protoze jak sama béhem
rozhovoru fekla: ,,Bez nich jsem nic*. Firemni schlize byvaji jednou za 2 mésice, pokud
se stane néco vyjimecného, svola se z diivodu potieby i v jiny ¢as. Jejich Cetnost je dle
vedoucich dostacujici. Otazka, kterd se tykala schranky na stiznosti, mozné zmény
na pracovisti vyvolala vesmés stejné nazory, a to, ze neni potfebna, ze mnohem lepsi je
pfima komunikace, je to efektivngjsi. Jelikoz se Ceska posta, s. p. ¥idi pfevazné samymi
piedpisy, vyhlaskami a obézniky, na otazku, zda nechavaji vedouci svym podfizenym
v nékterych situacich ,,volnou ruku®“ jsem se dozvéd€la, ze ano, ale na zéklad¢
rozhodnuti vedouciho ve smyslu schvaleni, ale uvédomuji si, ze zaméstnanci své klienty
vétSinou velmi dobie znaji a proto mohou mit jejich napady a mysSlenky pro vyfeSeni

problému efektivnéjsi.
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4.5 Hypotéza

Na zadkladé vyhodnoceni kvalitativniho a kvantitativniho Setfeni vySlo,
ze zaméstnanci ziskavaji dostatek informaci, avSak jejich kvalita je mnohdy
rozporuplnd. Komunikace s nadfizenymi je na dobré urovni a pracovnici se neostychaji
piijit za vedoucim zkonzultovat sviij pracovni problém. Jejich pfistup k praci se pak

stava efektivnéjsi, timto potvrzuji danou hypotézu.

4.6 Doporuceni
Ze vSech predchozich zjisténi navrhuji jen par doporuceni, jak by se mohla

komunikace a vztahy na pracovisti zlepsit a zvysit efektivita prace.

1.) Podle mého nazoru, jednim z hlavnich problémd, které na poStovni pobocku
Pisek 1 nejvice pasobi je hlavni vedeni. Neddva zaméstnancim presné informace
o svych cilech, planech a budoucich strategiich. Projekty, které¢ si vymysli a zada
na zpracovani se vétSinou ani nedokonci a vSechny tyto ¢innosti plisobi negativné nejen
na zaméstnance, ale vytvari to Spatnou povést i v o€ich klient. Vychodisko tedy vidim
Vtom, Ze by vedeni mélo pristoupit na jiny styl Fizeni, pretvorit své strategie
a jasné si vytycit své budouci cile, které by strucné a vystizn¢ predneslo svym
zameéstnancim. Jisté by to zlepsilo tok informaci, zptisob prace a lidé by vidéli davod,

proc se vice ve své praci snazit.

2.) Postovni doruCovani je piehlceno mnoZstvim Spatné upravenych
a formulovanych informaci. Zaméstnanci pak nemaji viibec ¢as a chut’ si je predist.
Vhodnym zptsobem zlepSeni, by mohlo byt piehledné rozepsani vSech dileZitych

pokynii a informaci do bodi. Cteni by se timto stalo snadn&j$im a rychlejsim.

3.) Jak jiz z mého Setieni vyplynulo, néktefi zaméstnanci uvedli, Ze nejsou svymi
nadfizenymi hodnoceni. Pfitom vedouci i velkd Cast ostatnich zaméstnanct si je
hodnoceni védoma. Bylo by vhodné zavést takové hodnoceni, aby si jej vSimli
vSichni zaméstnanci. Z hlediska pracovni vytizenosti se nezdaji dotaznikové Setieni

vhodna. Zaroven jejich hodnoceni nemuseji byt vystizna a spravna.
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r 4
5. Zaveér
Cilem této bakalatrské prace bylo zjistit, zda komunikace a vztahy mezi pracovniky,
a to konkrétn€ nadfizeni podfizeni, podiizeni se svymi spolupracovniky a zamé&stnanci

s klienty, maji vliv na efektivitu pracovnich vykonii uvnitf i mimo organizaci.

V teoretické Casti jsem se snaZzila zam¢fit na pojmy, co je to komunikace, jeji druhy,
funkce atd. Casti, kterd vtéto praci také nesméla chybét je piiblizeni interakce
a asertivniho chovani lidi, které je dilezit¢ v lidské komunikaci, a to Vv osobni

1 té pracovni.

V praktické casti je popsan zpusob vyzkumu a podnik, kterého se to tyka, ten byl
predstaven v par bodech. Vyzkum byl provadén dotaznikovym Setfenim (viz. ptiloha
¢ 1) mezi fadovymi zaméstnanci pobotky Ceské posty Pisek 1, dale rozhovory
(viz. ptiloha ¢. 2) s vedoucimi pracovniky a nakonec tfi mesicnim pozorovanim béhem

letnich prazdnin.

Z dat ziskanych vyzkumem se potvrdila mnou navrhovana hypotéza, ze zaméstnanci
jsou ovlivilovani komunikaci a vztahy mezi svymi nadfizenymi a spolupracovniky.
Z rozhovori vyplynulo, Ze mnozstvi a hlavné kvalita informaci se promitaji do toho, jak
pak zaméstnanci vnimaji své nadfizené. Mnoho zaméstnancii nema problém se svym
nadfizenym komunikovat ohledné pracovnich zalezitosti a zaroven ani vedouci nevidi
divod pro¢ je nevyslechnout, pokud jim v tom nebrani jiné povinnosti. Dale pak, co se
tykda vztaht, podle velké vétSiny pracovnikll panuje na pracovisti pratelské a kolegialni
klima, jak uvedla hlavni pani vedouci i ona si mysli, Ze v tomto ohledu jsou na tom

velice dobie. Toto vSechno se pak odrazi v lepsi komunikaci s klienty.

Podle téchto zjisténi jsem navrhla tfi doporuceni, kterd by mohla pfispét k lepsimu
vykonu pracovnikt,, hlavné z hlediska c¢asového, informativniho a také zaméfeni se
na pracovniky samotné. Prvni doporuceni, a toho jsem si naprosto védoma, je jen
ideologicka ptfedstava. Dobré by bylo, kdyby samotné hlavni vedeni 1épe formulovalo
cile a vymyslelo strategii, ¢eho pfesné chce podnik dosdhnout a v jakém casovém
horizontu. Druhé doporuceni se tykd dokumentt, které zaméstnance informuji

o zménach a protoZe tyto zmény byvaji dosti nahlé, pfehlednost dokumenti by mohla
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umoznit rychlejsi nastudovani. Posledni, tfeti doporuceni je zaméfeno na hodnoceni
pracovnikil, zvlastni bylo, Ze néktefi zaméstnanci uvedli, Ze nejsou hodnoceni, pfitom

hodnoceni maji (viz. ptiloha €. 3). Proto si myslim, ze by to chtélo jiny styl hodnoceni.

Na zavér bych rada podotkla, Ze je mozné komunikaci v podniku nastavit dle
dokumentace a rtznych nafizeni. AvSak vztahy mezi lidmi ne. Dle mého nazoru

komunikaci vSe za¢ina a komunikaci to i kon¢i. Ve zalezi jen a pouze na lidech.
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6. Summary

The main target of this work was to found out if efficiency of communication

in organization and worker relations impact company work.

In the theoretic part, it was approached what communication is, its varieties, functions
etc. Another thing | pointed out are interactions and assertivity, which are too very

important in interpersonal face-to-face and industrial relations.

Hypothesis was specified like this:
Communication and relations among employees of the post office Pisek 1 influence

their work efficiency.

In the practical part there is depicted a way of research that was carried out
by quantitative and qualitative method in the Czech post office subsidiary Pisek 1.
Questionnaires were handed out among ordinary workers and interviews proceeded

with executives. Surveillance was made as well.

From facts that were acquired by research the hypothesis was confirmed. Good-class
information, communication and good worker relations are very important. Afterwards

employees inform clients better and eventual arisen problems are easier to solve.

Recommendations, which | created for company, are focused on workers rating — this
came out of acquired facts from the questionnaire — furthermore on alluded information
quality and their amount and on well-timed spreading of them. Recommendation, which
is hardly viable, is change of strategy and targets definition, what would give better
information about future work changes to employees of all Czech post office, s.e.

Employees would work more effectively.
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9. P¥ilohy

Priloha ¢. 1 — Dotaznik

Dobry den,
jmenuji se Petra Matejova a jsem studentka Ekonomicke fakulty Jihoceske Univerzity
v Ceskych Bud¢jovicich, obor Rizeni a ekonomika podniku.

Chtéla bych Vas pozadat o pravdivé vyplnéni niZe uvedeného dotazniku, ktery je soucasti mé
bakalaiské prace na téma ,,Interakce a komunikace v organizaci®.

Dotaznik je zcela anonymni a poslouzi vyhradné pro tcely této bakalaiské prace.

Vyplnéni trva cca 10 min. Na vyplnéni pouzijte tento znak Ef

Obecné otazky

1. Pohlavi
[0 muz
[] zena

2. Vékova kategorie

] 18-25
[ 26-35
[ 36-45
] 46-59
] 60 avice
3. Pracovni zarazeni (dorucovatel, pokladni, atd.)
L et e e e e ettt ie et eee e aiee e iee e iee e

4. nejvyssi dosazené vzdélani
[l Zakladni (1 Stfedni odborné s maturitou
[ Vyucni list 1 Vysoka skola

Otazky smérované na komunikaci, informace a jejich ziskavani

1. Znate presné napli Vasi prace?
[J ano
0 ne

2. Ziskavate dost informaci ohledné pracovnich pozadavkia?
[ urcité ano [ urcité ne
] spiSe ano (] spiSe ne
3. Rozumite v§em ziskanym informacim od Vaseho nadrizeného?
[J ano [ jen nékdy
[ vétSinou nadfizenému

nerozumim



Jak nejcastéji komunikujete se svym nadrizenym?

[ ustné 1 telefonicky

[ pisemné
Od koho se dozvidate diilezité informace (zmény pracovnich postupi, na
pracovisti, organiza¢ni zmény)?

[ nadfizeného [ nasténky

]  z postovnich novin L 1 1 [
Mate firemni schiize?

[l ano

[l ne

Pokud ano, jak ¢asto je mate?

(] meésicné [ jen, kdyz je to nutné

[ tydné O ogindy: oo
Je to pro Vas dostatecné Casté?

[ urcité ano (] urcité ne

(] spiSe ano (] spiSe ne

Otazky smérované na vedouciho z pohledu pracovnika

Vas nadrizeny je:
[ muz
(] Zena

Je Vas nadrizeny asertivni? (asertivni znamena, Ze dovede vyjadrit, co chce, nebo
nechce, jak vidi situaci, jaky ma nazor, nesnazi se nic skryvat, manipulovat s lidmi,
je oteviceny a uprimny)?

[ urcité ano [ urcité ne

[ spiSe ano (] spiSe ne
Komunikujete s nadiizenym pravidelné?

[J ano

[J ne

Komunikujete se svym nadiizenym otevi-ené?

[ nékdy [ stale

] casto [ nikdy
Povazujete Vas vztah s nadiizenym za dobry?

[ urcité ano [ urcité ne

[ spiSe ano [ spiSe ne

KdyZ mate problém, jdete ihned za svym nadrizenym, abyste jej vyresili?
[ urcité ano [ urcité ne
[ spiSe ano (] spiSe ne

Pokud ano, je problém vyieSen co nejrychleji nebo s prodlevou?
[ ihned (1 vzdy s prodlevou
[ hned, jak je to mozné

Mate duvéru v rozhodovani Vaseho primého nadiizeného?
[ urcité ano [ urcité ne
[] spiSe ano (] spiSe ne



9. Ma komunikace mezi Vami a Vasim vedoucim vliv na Vase pracovni nasazeni?
[ urcite ano [ urcité ne
[] spiSe ano (] spiSe ne
10. Zvysi se pracovni vykonnost pri zlepSeni komunikace na Vasem pracovisti?
[ urcité ano [ urcité ne
[ spiSe ano (] spiSe ne
11. Vyuziva Vas nadrizeny tzv. zpétnou vazbu? (vedouci zjist'uje, zda pracovnici
pochopili, prijali a uskutecnili dané pracovni pokyny spravné)
[ nékdy [ nikdy
[] Casto

Otazky smérované pfimo na pracovnika a jeho pracovi$té, spolupracovniky

12. Méni se ¢asto poZzadavky na Vasi praci?
[J ano
0 ne

13. Podstupujete néjaka pracovni Skoleni, kurzy?
[J ano
[ ne

14. Jaky vztah mate ke svym spolupracovnikiim?
[ pratelsky [ nepratelsky
[ kolegialni [ neutralni

15. Existuje na VaSem pracovisti divéra mezi spolupracovniky?
[ urcité ano [ urcité ne
(] spiSe ano (] spiSe ne
16. Vladne na Vasem pracovisti priznivé klima bez vétSich konflikti, dobra nalada?
[ urcité ano [ urCité ne
(] spiSe ano (] spiSe ne
17. Je na VaSem pracovisti uplatiiovana tzv. horizontalni komunikace? (komunikace
mezi vedoucimi)
[ urcité ano [ urcité ne
] spiSe ano [ spiSe ne
18. Je na VasSem pracovisti ziizena schranka pro stiZnosti, navrhy a pfipominky?
[l ano
[l ne

19. Domnivate se, Ze jste schopni prekonavat bariéry podnikové komunikace?
(odliSnost postojli, nazori, znalosti a zkuSenosti, ¢i hodnoceni sdéleni)
[l ano
[l ne

20. Ktery z komunika¢nich kanali ve Vasi firmé prevazuje?
(] astni komunikace (porady, komunikace z o¢i do o¢i, telefon)
[ pisemnd komunikace (ob&zniky, dopisy, ...)

21. Jakymi cestami se nejvice dozvidate o vnitropodnikovych zménach?
[ neoficidlni cestou od nadfizené¢ho



[ oficidlni cestou

[z oficidlnich informacnich firemnich néstroji (nasténky, dokumenty)
22. Jaka je uroven komunikace na pracovisti?

[ velmi dobra [ velmi Spatna

(1 spiSe dobra (1 spiSe Spatna
23. Dochazi ve Vasem podniku ke komunikaci ohledné pracovnich aspéchu?

(hodnoceni pracovnikii)

[l ano

(] ne
24. Vytvari Vas podnik néjaké spolecné aktivity pro své zaméstnance?

[l ano

[l ne

25. Pokud ano, myslite si, Ze to stmeluje Vas kolektiv?
(] ano
0 ne
26. Zacastiujete se jich?
[l ano
] ne

27. Zapadaji snadno do Vaseho pracovniho kolektivu novi zaméstnanci?
[ urcité ano [ urcité ne
[ spiSe ano [ spiSe ne

Moc Vam dékuji za vyplnéni. Preji pékny den!



Ptiloha ¢. 2 — Otazky pro rozhovor s vedoucimi

1.

© 0 N o g > D

[E=Y
o

11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

Ziskavate dost informaci ohledné pracovnich pozadavki pro své podiizené?

Je pro vas dilezita verbalni komunikace s podfizenym?

Existuje na vasem pracovisti divéra mezi spolupracovniky?

Méni se Casto pozadavky na Vasi praci?

Podstupujete n¢jaka skoleni, tfeba ohledné jednani se zakazniky?

Jaky vztah mate ke svym spolupracovnikiim? (ptatelsky, kolegialni, neptatelsky)
Mluvite se svymi podiizenymi oteviené?

Kdyz za Vami ptijde podfizeny s néjakym problémem, vyslechnete jej hned?

Mpyslite si, ze jste spis emocionalné zaloZend/y?

. Rekl(a) byste, Ze jste asertivni? (dovede vyjadiit, co cheete, nebo nechcete, jak vidite

situaci, jaky mate nazor, nesnazite se nic skryvat, manipulovat s lidmi, jste otevieny,
uptimny?

Dochazi ve vasem podniku k zpétné vazbe? (hodnoceni prace zaméstnanct, zjistujete,
zda pracovnici pochopili, pfijali a uskutecnili dané pracovni pokyny spravne)

Ma komunikace mezi Vami a VaSim podiizenym, vliv na VaSe pracovni nasazeni a
zaroven, myslite si, ze vy ovliviigjete je?

Zvysi se pracovni vykonnost pii zlepSeni komunikace na Vasem pracovisti? (lepsi
informovanost, zaméstnanci by byli klidnéjsi, 1épe by se to odrazelo v postoji

k zakaznikiim/klienttim)

Stava se casto, ze dojde k né¢jakému nedorozumeéni na zéklad¢ mylné informace?
(Spatné sdéleni nebo netplné od nejvyssiho vedent)

Jsou dulezité informace rozsifovany formalni (né€jaké vnitini dokumenty) nebo spise
neformalni cestou?

Vladne na Vasem pracovisti ptiznivé klima bez vétsich konflikti, dobra nalada?
Vytvaii Vas podnik néjaké spoleCenské aktivity pro své zaméstnance?

Mate firemni schiize?

Pokud ano, jak ¢asto je mate?

Je to podle Vas dostatecné Casté?

Existuje na pracovisti n¢jaka schranka pro stiznosti, mozné zmeény na pracovisti?
Davate v n¢kterych pracovnich zalezitostech svym podiizenym ,,volnou ruku® na

zéaklade duvéry?



Ptiloha ¢. 3 — Hodnoceni pracovnikii

Hodnoceni posty - doruéovatelé

CESKA POSTA

Hodnotitel: Pozice hodnotitele:

Posta: Datum hodnoceni:

Firemni hodnota

Hodnoceni 1 -4
(1 max.- 4 min.)

Soucet

l. Spokojeny zakaznik je nas cil

» DodrZuje zasady klientského pristupu.

» Je schopen najit a podat informace, pfipadné pozadat kolegu o radu.

» Umi pokladat otazky a zjistovat potieby klienta.

» Je vlidny, ochotny a hleda feseni pro klienta.

» V krizove situaci dokaze projevit pochopeni a hleda moznosti, jak situaci
vyresit.

Il. Kvalita a vykon rozhoduji o tispéchu

» Umi prizpUsobit vykon aktualni situaci.

» Je spolehlivy a pruzné reaguje na pozadavky.

» Zna predpisy a dodrzuije je.

» Aktivné si rozsifuje své znalosti o produktech a sluzbach.

» Ma tah na branku, dokoncuje svou praci véas a kvalitné.

lll. Odpovédnost je pro nas samoziejmosti

» Nebrani se odpovédnosti za své jednani.

» Prijima dusledky svého jednani, je schopen byt klientovi partnerem.

» Neslibuje nic, co nelze spinit.

» Dokaze piiznat chybu, omluvit se a napravit ji.

» Pfi praci dodrzuje veskera bezpeénostni opatieni.

IV. Hledame nové cesty

» Nehleda duvody, pro¢ néco nejde, ale hleda zpusoby, jak to udélat.

» Piichazi s navrhy na zlepSeni a vyuziva je v praxi.

» Prispiva ke zlepSeni pracovniho prostedi.

» Aktivné piijima zmény a pozitivné ovliviuje tym.

» Umi se ohodnotit a piijima zpétnou vazbu.

V. Jsme loajalni tym

» Prispiva k dobré atmosféfe na pracovisti, ma pozitivni pristup a respektuje
odliSné nazory.

» Aktivné se podili na fe$eni problému.

» Nabizi pomocnou ruku Klientum i kolegum.

» Neni Ihostejny k déni na posteé.

» Spolupracuje s kolegy, chova se oteviené a férové.

Vysledny soucet:

Hodnoceni:

1 - pini na 91% az 100%
2-plnina71% az 90%
3 -pinina 51% az 70%
4-pinina 0%az 50%




Hodnoceni posty - liniovi pracovnici

CESKA POSTA

Hodnotitel: Pozice hodnotitele:

Posta: Datum hodnoceni:

Firemni hodnota

Hodnoceni 1 -4
(1 max.- 4 min.)

Soucet

l. Spokojeny zakaznik je nas cil

» DodrZuje zasady klientského pristupu.

» Je schopen najit a podat informace, pfipadné pozadat kolegu o radu.

» Umi pokladat otézky a zjistovat potieby klienta.

» Je vlidny, ochotny a hleda feseni pro klienta.

» V krizové situaci dokaze projevit pochopeni a hleda moznosti, jak situaci
vyresit.

Il. Kvalita a vykon rozhoduji o ispéchu

» Umi prizpUsobit vykon aktualni situaci.

» Je spolehlivy a pruzné reaguje na pozadavky.

» Zna predpisy a dodrzuje je.

» Aktivné si rozsiruje své znalosti o produktech a sluzbach.

» Ma tah na branku, dokonéuje svou praci véas a kvalitné.

lll. Odpovédnost je pro nas samoziejmosti

» Nebrani se odpovédnosti za své jednani.

» Prijima dusledky svého jednani, je schopen byt klientovi partnerem.

» Neslibuje nic, co nelze spinit.

» Dokéze pfiznat chybu, omluvit se a napravit ji.

» Pri praci dodrZuje veskera bezpecnostni opatreni.

IV. Hleddme nové cesty

» Nehleda divody, proé néco nejde, ale hleda Zpusoby, jak to udélat.

» Prichazi s navrhy na zlep$eni a vyuziva je v praxi.

» Prispiva ke zlepseni pracovniho prostiedi.

» Aktivné pfijima zmény a pozitivné ovliviiuje tym.

» Umi se ohodnotit a piijima zpétnou vazbu.

V. Jsme loajalni tym

» Prispiva k dobré atmosféfe na pracovisti, ma pozitivni pristup a respektuje
odliSné nazory.

» Aktivné se podili na feseni problému.

» Nabizi pomocnou ruku klientum i kolegum.

» Neni lhostejny k déni na posté.

» Spolupracuje s kolegy, chova se oteviené a férove.

Vysledny soucet:

Hodnoceni:

1 - plIni na 91% az 100%
2 -plnina71% az 90%
3 —plnina 51% az 70%
4-plnina 0% az 50%




