JIHOCESKA UNIVERZITA V CESKYCH
BUDEJOVICICH

Ekonomicka fakulta

Katedra prava

Studijni program: B6208 Ekonomika a management

Studijni obor: Rizeni a ekonomika podniku

POSUZOVANI NASTROJU MARKETINGOVEHO MIXU

BAKALARSKA PRACE

Vedouci prace: Autor:

PhDr. Danuse Nichtburgerova Hana HruSkova

2013






JIHOCESKA UNIVERZITA V CESKYCH BUDEJOVICICH
Fakulta ekonomicka
Akademicky rok: 2011/2012

ZADANI BAKALARSKE PRACE
(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU)
4
Jméno a piijmeni: Hana HRUSKOVA
Osobnti éislo: E10213

Studijnf program: ~ B6208 Ekonomika a management

Studijni obor: Rizeni a ekonomika podniku .
Nézev tématu: Posuzovani nastroji marketingového mixu

Zadavajici katedra: Katedra prava

Zadsady pro vypracovani:

V tvodu préace se autorka teoreticky zorientuje v problematice.
V hlavni ¢ésti prace provede kvalitativni vyzkum potieb uréitych cilovych skupin,
které jsou si svymi vnéj$imi i vnitinimi charakteristikami blizké a jak se na né konkrétni

podnik obraci se svou nabidkou, jaké nastroje marketingového mixu pouzivé a proc.

V zévéru stanovi vhodna doporuceni pro tento podnik.



Rozsah grafickych praci: dle potieby
Rozsah pracovni zpravy: 40-50 stran
Forma zpracovani bakalarské prace: tisténa
Seznam odborné literatury:

Bedrnova, E. - Novy, I.: Psychologie a sociologie fizeni. Management Press,
Praha 2004 a dal3i vydani této ucebnice.

Wegner, M.: Podnikatelé a reklama. Trizonia, Praha 1991.

Vysekalova, J.: Psychologické aspekty propagaéniho ptisobeni. Psychologxe
v ekonomické praxi, ro¢.27, 1992.

Ley, F. D.: Nejlepsi obchodnik. Grada Publishing, Praha 2009.

Janousek, J.: Socidlni komunikace. Svoboda, Praha 1999.

Vedouci bakalarské prace: PhDr. Danuge Nichtburgerova
Katedra prava

Datum zaddni bakaldrské prace: 8. inora 2012
Termin odevzdani bakalafské prace: 30. dubna 2013

7

doc. Ing. [a{iisla\' Rolinelf,
dékan

JUDr. Rudolf Hruby

L.S. %M7

vedouci katedfy

V Ceskych Budéjovicich dne 14. bfezna 2012






Prohlaseni

Prohlasuji, Ze v souladu s § 47 zakona ¢. 111/1998 Sb. v platném znéni souhlasim se
zverejnenim své bakalarské/diplomové prdace, a to - v nezkracené podobé/v uprave
vzniklé vypusténim vyznacenych casti archivovanych FEkonomickou fakultou -
elektronickou cestou ve verejné pristupné casti databaze STAG provozované Jihoceskou
univerzitou v Ceskych Budéjovicich na jejich internetovych strankdch, a to se
zachovanim mého autorského prava k odevzdanému textu této kvalifikacni prace.
Souhlasim dale s tim, aby toutéz elektronickou cestou byly v souladu s uvedenym
ustanovenim zakona ¢. 111/1998 Sb. zverejnény posudky skolitele a oponentii prace i
zdznam o prubéhu a vysledku obhajoby kvalifikacni prdace. Rovnéz souhlasim s
porovnanim textu mé kvalifikacni prace s databazi kvalifikacnich praci Theses.cz
provozovanou Narodnim registrem vysokoskolskych kvalifikacnich praci a systémem na

odhalovani plagiatii.

Datum Podpis studenta






Podékovani

Rada bych pod¢kovala pani doktorce Danusi Nichtburgerové za spolupraci a

odbornou konzultaci pii praci na bakalaiské praci.

Dale bych podékovala spoleénosti TECHNICKE SLUZBY BENESOV, s. r. o. za

pomoc pii vypracovavani této prace a panu Kalouskovi za korekturu.






L3 0) 1 RS o) FRT T UUT TR T OO TP UPPPRTRPRRI 6
| 2206 1< 0 ) -1 0 ) FET TSR 8
LG AV/0 ) 0 TSRV 14
1 MARKETING A MARKETINGOVY MIX ..ocoooveieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeeneneeeenn, 16
1.1 IMAIKETING ..ottt nre e enes 16
1.2 Marketingovy mix 4P @ 4C........ccoviiiiiieii et 17
1.2.1 Product, COSTUMET VAIUE ........ccvveeeiiciiie e 17
1.2.2 PriCE, CUSTOMET COSES ..oeieeeeeeeeeee et e e e ettt e e e e e e e e e eeneeas 17
1.2.3 o P Tt T O 0] 0 V/=T o[ =T (o7 IO 17
124 Promotion, COMMUNICAtION ......veeeeeeee e 18
2 KOMUNIKACNI MIX - KOMUNIKACE ... 19
2.1 VERBALNI KOMUNIKACE ........coioteteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeseseseesseeseeneneens 22
21.1 Dialog, rozhovor, KONVEIZACE .........cccoveieerieeie e 23
2.2. NEVERBALNI KOMUNIKACE ...oooovieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeeeeeeee e eeeeeneeens 25
21.2 [T - VTR 27
2.1.3 PONIBA. ... et e et e e e aaeaas 27
3 STRUKTURA ORGANIZACE ...ttt 28
3.1 D e (o T o) 1o TSP RP PP 28
3.2 HIBIAICNIE MOCT et e e e e ee e eeeee e eeeeeeeeeeeeneeees 28
3.3 Systémy komunikace a ovIivilovani v Organizaci ...........ccceevrervevncriereneenn 29
3.4 SEYY KOMUNIKACE ... 30
35 Vztahy V KOMUNIKACT.........ccviiiiciiiic st 31
3.6 Zasady efektivni Komunikace...........ooovivieiiieiiiiiiie e 31
4 KOMUNIKACNI MIX - PROPAGACNI PROSTREDKY ...oovvvveieieieeeeenn, 33
4.1 K OMUNTKACT TNIX tevttetite et ettt et e e e e et e e et e e e e e e e e eeetareetaeeeraressnarennnseenns 33
41.1 REKIAMAL. .. e 33
4.1.2 Public relations NEDOTT PR .......eeeee e 33
4.1.3 INOVA TNEAIA .ottt e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeenanaes 34
414 Propagacni prostiedKy.........coooriiiiiiiiiiciere e 34
5 LOGA A INTERNETOVE STRANKY, PROSPEKT .....ovieiieieeeeeeeeeseneens 37
5.1 (0o - PP PRSP 37
5.2 INternetoVe SHANKY ....ocvvvviiiiiiccc 37
5.3 PIOSPEKL ... 37
6 METODY HODNOCENI MARKETINGOVEHO MIXU ..c.ooviiiiieieeeeenn, 38
7 M ET ODIK A .ottt et e e e e e e e e e e e e aaeeeeeeereeennan s 39
8 TECHNICKE SLUZBY ..ottt eeee et et eteeeeee et et eteee e st etasaseesesetaesseeesseaseeens 40



8.1 0] o] £ SRS 40

8.2 HiStOrie @ SOUCASNIOST . .vvveeiiieiiiieiieeesiee e st e e st e e e sbe e sare e e e e e e e e nneeannes 40
8.3 Organizacng STIUKLUTA .....cvviiiiiiiiiie e 41
8.3.1 SEKICLATIAL .....uviiieiiiiiee e e et e e e e rre e e e e re e e s ebreeeeaa 41
8.3.2 HIDItOVIT SPTAVA....eviiiiiiiiiiie it 42
8.3.3 POKIAANA. ... e 43
9 KOMUNIKARCE ...ttt en s 44
10 VERBALN{ KOMUNIKACE, KOMUNIKACE SE ZAKAZNIKY ............. 45
10.1  ROZNOVOI, KONVEIZACE ......ceeiiiiiiiiiiiieiieieie e 45
10.2  Pisemnd KOMUNIKACE ........cuieiiiiiiiiieiiie e e e se et iae e 45
10.3  Telefonni KOmunikace ........cccooviiiiieiiiiiii e 46
O N s 1724 0 11 - 4 T (011 (PSSR 46
10.5  RYSY KOMUNIKACE .....ccviiviiieeie et 47
11 STRUKTURA ORGANIZACE ...ttt 48
I R B 1<) (o 18 o) v 1o PP 48
11.2  HIErarChi® MOCH ....cceeieiiieieeie ettt enne e 48
11.3  Systémy komunikace a ovliviiovani v Organizaci ...........ccceevrereriieneriennne, 49
114 Styly KOMUNIKACE ..o 49
115  Komunikace organizace S oKolim .........ccccecvevieiieiiciieiie e 49
12 NEVERBALNI KOMUNIKACE ........cccoooiiiiieiiieeeeeieesissesies s 51
13 REKLAMA, PROPAGACNI PROSTREDKY ......ooorirriiieirninrineiseeneenne, 53
13.1  INterNEtOVE SLTANKY ...cveivviiieeiiiiisiieiie ettt 53
G T [ 1<) ¢ | SRRSO 53
13.3  CIANEK .evieieceeire ittt 54
G S o To o TP PR TR 54
13.5  POUISKY QUL ..o 54
13.6  PrOSPEKL .....ccvieiiiiie ittt sttt ettt raene e 55
137  KaAIENAAT ..uviiiiiiiiee e e e areeas 55
13.8  DESINIK.cuiiviiiiieiieii e ans 55
1319 PrOPISKA ...oviviitiitieiieiee et 56
G T8 O O 11 -5 | SOOI 56
14 MARKETINGOVY VYZKUM - DOTAZNIK........ccccooorivirerrrrierereseeieane, 57
141 VyhOANOCENI.....iieiiiiiiiiiiiici e 57
ZAVER A ZHODNOCENT .......cooiiiiiiiiieccceee e 60
SUMMOARY ..ottt s ettt e s et st e e e be et et eneete st et e reere e eneerens 61
ODKAZY ..ottt bbb et R ettt neere s 63



SEZNAM OBRAZKU A TABULEK .........ceoviiiiieieeceieiiesessesees s

SEZNAM PRILOH
PRILOHY ..............

12



13



UvoD

Propagace a komunikace je jednou ze dvou zakladnich slozek marketingového mixu
4P a 4C.

Tyto dvé slozky se propojuji. Abychom zakaznikovi pfedstavili novy vyrobek,
musime s nim zacit komunikovat prostfednictvim reklamy. Propagaci a komunikaci
nemusime chapat jen z hlediska marketingového, ale i z hlediska psychologického, ten
ma velky vyznam v téchto dvou slozkach. V marketingu se tomu fika Komunikacni

mix, ktery se snazi dostat informace k zakaznikovi a zajistit tak zpétnou vazbu.

Marketing piedstavuje propagaci a komunikaci jako proces stanoveni mista a ¢asu
prodeje vyrobku ¢i jako podporu produktu pomoci napt. public relations ¢i osobniho
prodeje. Aby k néjakému osobnimu prodeji mohlo dojit, pouzivaji se k tomu také

propagacni prostredky, jako jsou letaky, prospekty ¢i ¢lanky v novinach.

Psychologie vnima komunikaci a propagaci jako pusobeni jednotlivych vlivii na
potenciondlniho zdkaznika. Zakaznik pftistoupi ke stdnku s vyrobkem a bchem
,predvadéci akce® sleduje, jak se k nému prodejce chova. Zda je v rozhovoru nervozni,

jak do komunikace zapojuje gestiku ¢i mimiku atd.

Komunikace je velice dualezitad, a v dnesni dob& velice obsahla. Diky vyvoji

technologie existuje ¢im dal vic moZnosti, jak pfedstavit zdkaznikovi finalni produkt.

Tim nejrozsahlejSim je v dneSni dobé asi internet, ktery nam nabizi vytvofeni
internetovych stranek, reklamy v tzv. Bannerech, odkazl v jednotlivych vyhledavacich
jako je seznam, google ¢i centrum a spoustu dal§iho. Bohuzel kvili rozvoji internetu
dochéazi k Gtlumu komunikace verbélni, ¢ili komunikaci ,, tvafi tvar. Lidé si zvykli
spolu komunikovat pies e-maily, ICQ, Skype ¢i pies socidlni sit€ typu Facebook ¢i

twitter.

Ale pozadu nezistava ani tradicni ,,papirova“ reklama, kam bychom mohli zafadit
letaky, prospekty, ¢lanky ¢i plakaty. S rozvijici se grafickou a tiskatkou technologii je
tato reklama ¢im dal barevnéjsi a objemnéjsi. Letaky ¢i prospekty dostavame do
schranek kazdy den, na ulicich vidime pracovniky, ktefi je rozdavaji prochazejicim

lidem.

Proto se ve své praci budu vénovat predevsim analyze verbalni a neverbalni

komunikace ale ¢aste¢né i reklamé a propaga¢nim prostfedkim. Zaméfim se na proces
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komunikace v podniku, jak probihd, jaké jsou vztahy v organizaci, zda pouzivaji

nejmodernéjsi technologie nebo se radi sejdou a popovidaji si ,,tvari tvar.

Rada bych ukazala, jakymi vSemi zptusoby dokazeme komunikovat, jak dilezity je
komunika¢ni mix a co vSechno ddvame najevo, aniz bychom si to uvédomovali ¢i
veédéli, co to o nas fika. Soustfedim se na komunikaci verbalni a neverbalni a v zavéru

ukézi, ze komunikujeme i pomoci reklamy.

V reklam¢ bych se rada zaméfila na nejpouzivanéjsi propagacni prostiedky firmy.
Komu je rozesilaji ¢i davaji, jaka je jejich graficka stranka a jaky vliv maji na

potencionalniho zékaznika.
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TEORETICKA CAST

1 MARKETING A MARKETINGOVY MIX

1.1 Marketing

Je spolecensky a manazersky proces, ktery uspokojuje jednotlivee i skupiny ve svych
potiebach a ptanich v procesu vyroby a smény produkti a hodnot. [Moderni marketing,
KOTTLER, 2007]

Je procesem planovani a realizace koncepce cenové politiky, podpory a distribuce
idei, zbozi a sluzeb s cilem tvofit a smeénovat hodnoty a uspokojovat cile jednotlivei i

organizaci. [Marketingova komunikace, PELSMACKER, 2003]

Vétsina lidi chape marketing jako prodej a reklamu. Ale to jsou pouze 2

vvvvvv

V dnesni dobé€ je potieba chépat marketing jako ,,uspokojovani potieb zdkaznika*™ a

né jako ,,pfesvédcit a prodat*.

Predstavuje jakousi domaci ulohu, kterou manazefi vypracovavaji, aby zjistili, jaké
jsou potieby jednotlivel, urcili jejich rozsah a intenzitu, a rozhodli se, zda je ziskova

ptilezitost. [Moderni marketing, KOTTLER, 2007]

Predstavuje komplexni soubor ¢innosti orientovanych na cilové trhy, pro které firmy
ptizpisobuji své marketingové programy. [Moderni marketingova komunikace,
PRIKRYLOVA, 2010]

Probihé celou dobu Zivotnosti produktu, aby ptildkal nové zdkazniky a udrzel si ty
stavajici tim, Ze vylepsi vzhled a vykon produktu, uc¢i se z vysledkii prodeje a snazi se

uspéch zopakovat. [Moderni marketing, KOTTLER, 2007]

Je zaloZen na odhadu a definovani potieb zdkaznika, na tvorb& nabidky vedouci k
jejich uspokojovani, s dirazem na dlouhodoby vztah podniku se zakazniky. [Moderni

marketingova komunikace, PRIKRYLOVA, 2010]

Orientace na zdkaznika a cilovy trh znamenaji znalost vSech charakteristik, které
firmé& pomahaji vyvijet, vyrabét a nabizet vyrobky a sluzby za pfiznivé ceny, na daném
misté za podminky, Ze se o nich potencionalni spotiebitel dozvi => MARKETINGOVY
MIX = 4P
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V dnesni dob¢ se ale také pouziva model 4C vychazejici z pohledu zékaznika. 4P
nechava pro vnitropodnikové rozhodovani. Na produkt je nahlizeno jako na ,,Costumer
value®, na cenu jako na ,,customer costs“, misto prodeje ,,convenience™ a podpora je

,,communications*
1.2  Marketingovy mix 4P a 4C
4P tvoti 4 anglicka slovicka a to:

e Product = produkt - vyrobek
e Place — misto, kde vyrobek budeme poskytovat, distribuce
e Price — cena, za kterou budeme prodavat

e Promotion — podpora produktu
4C jak jsem jiz psala vyse, tvofi:

e Costumer value - produkt

e Customer costs - cena

e Convenience - misto

e Communications - podpora
1.2.1 Product, Costumer value

Z hlediska zakaznika je to néco, co miiZze uspokojit jeho potieby ¢i pfani a pfinese

mu co nejvetsi uzitek (aspora, spoleensky respekt atd)

Pro firmu je to pochopeni hodnoty vyrobku, kterou nabidka zdkaznikovi skyta a jiz

oceni.
1.2.2 Price, Customer costs

Neboli cena za vyrobek, ktery si zakaznik koupi. Casto ale obsahuje i negativni

vlivy, jako je ztrata Casu, fyzicka ndmaha atd = celkovy néklad s koupi.
1.2.3 Place, Convenience

Neboli misto prodeje a jeho distribuce. Jde o cinnosti pfiblizujici nabidku

k zakaznikovi ¢i spotiebiteli. Jedna se o slozity distribu¢ni proces.

S ndkupem také souvisi zpusob, jak se produkt k zakaznikovi dostane, s jakou

namahou ¢i pohodlim. Proto zdkaznik vnima place jako vytvotfeni pohodli pro nakup.
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1.2.4

Promotion, communication

Proto, aby si mohl dany vyrobek zdkaznik koupit, potiebuje znat veskeré informace,

jako je misto ndkupu, ndklady s nakupem spojené atd.

Pro firmu to znamend vytvoreni zpétné vazby z trhu, neboli reakci zdkaznika, aby

S nim mohla ,,mluvit®.

V dnesni dobé se proto misto slova promotion pouziva slovo communication.

[Moderni marketingova komunikace, PRIKRYLOVA, 2010]

Tabulka 1- Nastroje marketingového mixu

Vyrobek Cena Misto, distribuce Komunikace,
podpora
Ptinos, prospésnost Deklarovana cena Cesty Reklama
Vlastnosti Slevy Logistika Public relations
Varianty Uvérové podminky Sklady Sponzorovani
Kvalita Platebni lhuty Doprava Podpora prodeje
Design Zvyhodnéni Sortiment Piimy marketing
Znacka Umisténi Prodejni mista
Baleni Vystavy a veletrhy
Sluzby Osobni prodej
, Interaktivni
Zaruky marketing

Zdroj: MARKETINGOVA KOMUNIKACE, Patrick De Pelsmacker, Maggie
Geunes, Joeri Van de Bergh, 2003
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2 KOMUNIKACNI MIX - KOMUNIKACE

Komunikacni mix mtizeme charakterizovat jako souhrn nastroji jako je reklama
(kapitola 4 a 5), podpora prodeje, sponzorovani, public relations (kapitola 4), osobni
prodej ¢i veletrhy a vystavy. Je to podsystém marketingového mixu [Moderni

marketingova komunikace, PRIKRYLOVA, JAHODOVA, 2010]

Komunikaci mtizeme charakterizovat jako sdélovani a pfijimani vyznamt

V socialnim chovani a vztazich lidi.

Forem komunikace je mnoho. Prvni formou je tzv. forma znakové vyznamova
piedevsim jazykova, ale tfeba i forma neverbalnimi prostifedky. Dale pak je to
komunikace socialné strukturni, coz je komunikace pomoci né¢jaké role ¢i normy a
komunikace pomoci cilové hodnoty - nastrojem jejiho dosazeni neboli cilové

instrumentalni.

Dutlezitym vychodiskem komunikace je komunikace meziosobni, ktera spociva ve
sdélovani nééeho druhé osobé. Jejimi faktory je faktor spolecensky a individudlni.
Komunikace probihda minimalné ve dvou liniich, a to v linii tématické (co ¢lovéku
sd€luji) a v linii interpreta¢ni (jaky vyznam tématu piikladam). K svému sdéleni
pouzivam ruzné paralelni prosttedky. Tyto prostfedky mohou byt verbalni, neverbalni
nebo verbalni 1 neverbalni. Umoziiuji ndm rozhodnout se napi o tom, zda to ¢i ono je
bréan jako vtip ¢i nikoli. Podle téchto prostfedkl proto rozliSujeme komunikaci verbalni

a neverbalni. [Socialni komunikace, JANOUSEK, 1988]

Komunikace ma néjaky sviij ucel (funkci) a smysl. Svym ucelem vlastné dostava
komunikace smysl, jako napf. ,,Chtél jsem nc€koho pobavit a on se ted smé&je™.

[Psychologie komunikace, VYBIRAL, 2009]

Spousta z nas Zzije néjakou svou roli, napf. roli rodice, ucitele, zaka ¢i kamarada.

Proto se komunikace rozdé€luje na:

1. Intimni parovou komunikaci v soukromi, kde nas nikdo nesleduje.

2. Soukromou komunikaci partnerti na vefejnosti.

3. Jednostrannou fizenou komunikaci srozdélenymi rolemi jako jsou vyslech,
interview.

4. Neformalni, nefizenou komunikaci v malé privatni skupiné jako jsou ptatelé ¢i

rodina.
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5. Formalni, fizenou, zdvofilou komunikaci v malé skuping, jako napft. pti poradé
na pracovisti.

6. Komunikaci jednotlivce na vefejnosti (jako jsou napt. piedvolebni mitinky).

7. Komunikaci v davu.

8. Komunikaci pii obchodovani a uzavirani smluv.

9. Komunikaci prostfednictvim masmédii, jako je napf. televize ¢i radio.

10. Komunikaci v cizim prostiedi.

Komunikovat muzeme digitaln¢ nebo analogové, komplementarné (symetricky) nebo
o obsazich ¢i o svém vztahu k adresatovi. Komunikace muze byt i synchronni ¢i
asynchronni, ispés$na ¢i neuspeésna, oficidlni ¢i neoficialni.

Digitalni komunikace je nejcastji verbalni, a lze ji 1 zapsat. Je to ten nejjednodussi
zpusob a nekdy i jediny mozny, zatimco analogova komunikace je neverbalni. Ta
sd€luje svlij nazor pomoci postoji ¢i ¢inll. Muze byt zvukova, obrazova, pohybova,
barevna, dotykova, pachova aj. Jde predevSim o momentalni komunikaci beze slov,
pomoci napf. o¢i ¢i usmévu. Analogovou zpravu lze zdigitalizovat, pfedev§im pfi

internetové komunikaci, pfi niz vévodi tzv. smajlici ¢i emotikony.

Komplementarni komunikace je takovad komunikace, pfi niz se ucastnici hovoru
navzajem dopliuji, napt. kdyz jeden mluvi a ten druhy posloucha. Naopak symetricka
komunikace vznika tehdy, kdy se ucastnici chovaji podobné, napt. oba cht&ji mit

posledni slovo.

Komunikace o obsazich je zaméfena na prenos vécnych informaci, ne na utvafeni

vzajemnych vztahl. Pfedmétem je néjaké téma a vztah k nému, napt. co si myslime.

Komunikace o vztahovych aspektech je sdélovani zpravy, napt. ,tak to vidim*

nebo ,,je mi s tebou dobie*

Synchronni komunikace je komunikace tvari v tvaf, telefonovéani. V digitalnim
svéte to muze byt napt. ICQ nebo Skype. Asynchronni je naopak komunikace, pii niz
je n&jaka Casova prodleva. Muze to byt napf. psani dopisu ¢i e-mailu. Co se tyka
internetové komunikace, tak v t¢ dochazi k synchronicité¢ ¢i minimalni asynchronicite.
Asychronni je ta komunikace, pfi niz se nevidime ¢i neslySime, i kdyZ napt. u ICQ
oc¢ekavame odpovéd témet okamzité. Aby byla digitdlni komunikace synchronni,

potiebujeme k tomu videokameru (skype). [Psychologie komunikace, VYBIRAL, 2009]
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Velmi Casto se v komunikaci pouzivé tzv. Laswelliv komunika¢ni model, ktery se
sklada z 5 slozek komunikace. Jsou jimi “Kdo” ptedava sdéleni, neboli tzv.
komunikator, ,,Co* se ptedava, jaké sdé€leni, ,,Jak* uskute¢iiujeme ptenos, podle jakého

kandlu, ,,Komu* pteddvame sdéleni, jakému posluchacéstvu a ,,S jakym efektem* na nas
pusobi.
Samotny proces komunikace pak probihé podle nasledujiciho zobrazeni:

Obriazek 1 - Proces komunikace

Zpétna vazba

Pfenos sdéleni

Myslenka - Pf{jem----dekodovéni ----pochopeni

zakodovani

odesilatel

Pricemz je dulezité, ze:
e odesilatel a ptfijemce se vzdy ovliviiuji,
e neexistuje zZadny nezkresleny pfenos informaci,

e mezi uCastniky komunikace se vzdy vytvoii minimalni vztahovd vazba

[BEDRNOVA ,NOVY & KOL, Psychologie a sociologie v fizeni, 2004]
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2.1 VERBALNi KOMUNIKACE

Je charakterizovana jako dorozumivéani se jedné, dvou a nckolika osob pomoci
jazyka anebo jinymi znaky jazykového systému. [Psychologie komunikace, VYBIRAL,
2009]

Zakladni formou verbalni komunikace je rozhovor, pii némz ¢loveék sdéluje néco o
nééem druhému c¢lovéku. (Jeho vyznamova struktura se déli na jednotlivé aktivity
V ramci rozhovoru, a vyznamovou strukturu rozhovoru jako celku. Dale se rozliSuje
struktura na aktivity z hlediska jejich puvodct a piijjemct a jak je dana jejich
objektivnim zaclenénim do rozhovoru jako celku. Dale pak musime rozlisit strukturu

z hlediska jejich ucastniku a strukturu rozhovoru vzatou objektivng.)

Dulezitou slozkou v rozhovoru jsou tzv. role, a to jak role elementérni, coz jsou role
posluchace a mluv¢iho, tak i role zafixované, které jsou napt. ucitel a zak ¢i 1ékat a

pacient. Pfechodem mezi témito rolemi jsou role informatora a tazatele.

Role posluchace a mluvéiho jsou v rozhovoru nejbéznéjsi formou komunikace.
Pokud jde o vyznamovou strukturu sdéleni z hlediska mluv¢iho, tak to jsou: zdmér
neboli cil sdéleni, smysl sdé€leni pro mluvEiho, véeny obsah sdéleni pro piijemce a efekt
na piijemce. Napf. pfi navstévé doktora: Prvni otazku klade doktor a pta se na potize.
Tato otazka ma vyvolat néjaky zamér, jako je pacientova vypovéd o nemoci, cozZ
poskytne n¢jaky smysl sdéleni pro mluvéiho, napt. vychozi informace pro diagnoézu,
dale se doktor zepta na potize, coZ je vécny obsah, nasledné pacient osvétli vSechny své
potize, coz vede k n&jakému smyslu pro piijemce, efekt u piijemce je tedy jakasi
vypoveéd urcitého druhu.

V rozhovoru bychom se méli dockat tzv. zpétné reakce, jako je napf. reakce
poznamky na smich, kterd nam ukaze, zda to ¢i ono byla chapéana jako Zert ¢i vazné

tvrzeni.

Do verbalni komunikace mizeme zatadit 1 zvuky prozodické, které ovliviiuji vyznam
vet, jako je napt. vyska tonu, pfizvuk ¢i pauzy. Duncan Jr. rozliSuje 2 zakladni slozky
verbalni komunikace a témi jsou kvalita jazyka (jako je rozsah vysky, zvucnost, fizeni

rtil) a vokalizace (napf. smich, pla¢, uh-uh). [Socilni psychologie, JANOUSEK, 1988]

Verbalni komunikaci muZzeme rozliSovat na sestupnou, neboli shora dold,
vzestupnou, nebo také zezdola nahoru, a horizontalni, coZ je napf. komunikace mezi

spolupracovniky stejného sluzebniho postaveni. Podle tohoto rozliSeni miizeme vyclenit
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tii aspekty a to technicky problém, ktery udavé, jak pfesné¢ mohou byt predavany
komunikativni symboly, sémanticky problém, ktery nam fika, jaky vyznam vyjadiuji
dané symboly a problém efektivnosti, ktery udava, jak pfijimany vyznam pusobi na
lidi. Z toho vychazeji bud’ formalni (rozhovor dvou pracovniki) nebo neformalni kanaly

(rozhovor dvou pfatel). [Socidlni komunikace, JANOUSEK, 1988]

Jiné déleni verbalni komunikaci rozdéluje na mluvenou, kam mtizeme zatadit dialog
a rozhovor v malé skupiné, ktera se charakterizuje vice nez dvéma osobami (ale né vice
nez 30) a typickym piikladem jsou pracovni porady, ¢i ve velké skupiné, kde ovSem
chybi pfima vazba. Kromé& mluvené komunikace lze za verbalni komunikaci povazovat
I komunikaci pisemnou, ktera je malo bezprostiedni, za to vSak slouzi jako jakysi
“dikaz” v ptipad¢ kontroly. Do ni miizeme zatadit i napt. firemni ¢asopis, nasténky,
informacni tiskopisy. V dne$ni dobé se pisemnd komunikace uskuteciiuje I pomoci
pocitacovych siti, které pisemnou komunikaci zna¢né zjednodusuji (napft. e-mail, ktery
adresat obdrzi ,,rovnou“, a nemusi se nékolik dni ¢ekat na dopis. [Psychologie a
sociologie v fizeni, BEDRNOVA, NOVY A KOL., 2004]

211 Dialog, rozhovor, konverzace

Slovo dialog pochazi zteckého slova Dia-logos a znamena ,skrze slovo®.

Oznacovalo metodu uréenou starofeckymi mysliteli a rétory k odkryvani pravdy.

[Psychologie komunikace, VYBIRAL, 2009]

Dialog je jedna z nejrozpracovanéjsich forem komunikace. Jeho hlavnim znakem je,
ze v jeho prub&hu se méni role mluv¢iho a posluchace. [Psychologie a sociologie v
fizeni, BEDRNOVA, NOVY A KOL., 2004]

Jde o formu komunikace s vice nez jen dvéma osobami. Dialog také muzeme vést

sami Vv sobé.

Rozhovor je rozmluva dvou a vice lidi na jedno &i n&kolik témat. K¥ivohlavy' uvadi
interview, konverzaci, debatu, diskusi, rozpravu, pohovor, popovidani, hadku, pfi,

vyslech a mnoho dalSich jako rizné podoby rozmluvy.

Casto méa rozhovor podobu tzv. konvenénich replikovanych dvojic, které tvoii

ustalené sekvence typu ,,otdzka — odpoveéd™ ¢i ,,nabidka — jeji pfijeti”, ,,nabidka — jeji

! Z knihy Psychologie komunikace, Vybiral
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odmitnuti®, ,,prosba — jeji vyhovéni®, ,,pozdrav-pozdrav*. Nad témito sekvencemi

vétsinou moc nepiemyslime.

Naopak Lyotard (1998)* zdiiraziiuje jakousi individualni rozmanitost, které se fika
,»Zpusoby navazovani®“. Napf. na ,,AU!“ mlizeme navazat vétou ,,Stalo se ti néco?* nebo
»Boli to?* Ale mizeme reagovat i jinak, ¢imz o sob¢ mizeme hodné prozradit (napft.

mame-li sklon hned lidi utéSovat, nebo mame-li sklon zacit panikafit).

Béhem rozhovoru se mizeme také setkat s konflikty. To vSak nutné nemusi
znamenat, e dand rozmluva ztraci na kvalité. Casto je dobré piit se o téma & o nazor,
ucit se argumentovat a vyslechnout si protiargumenty. Dulezité ale je, aby se diskutujici
drzeli obsahu komunikace. Mlizeme druhému vytknout cokoliv dil¢iho, ale neméli
bychom ho odsuzovat. Nejhorsi pii konfliktu je vztahovy utok, neboli vypad proti

partnerovi, se kterym komunikujeme. Casto se to nazyva jako ,,rana pod pas®.

Konverzace je rozhovor do zna¢né miry samoucelny. Tématem vétSinou byva
pocasi, ¢i to ,jak jde zivot“. Tvofi podstatnou cast socidlniho zivota clovéka.

Ukazujeme tak, jaci jsme.

Vyznacuje se nahodilosti feCeného, nezavaznosti pro mluvcéiho, nerozvadénim a na

prvni pohled malou smysluplnosti interpersonalni interakce.

M3 hlubsi psychologicky smysl. Do popiedi se dostava vztah mezi komunikujicimi,
napf. to, ze jsme se na pul hodiny spolu zastavili, nez to, o ¢em jsme vlastné mluvili.
Ovsem nékteti jedinci si neuméji konverzaci vychutnat. Pfijde jim, ze ztraceji ¢as, Ze to
vSechno postrada smysl.

Pokud se vSak do konverzace zapojime, sdélujeme tim druhému c¢lovéku ,,stojim o
Vas* ¢i ,,Zajimate me*.

Do konverzace miizeme zatfadit 1 drby, spekulace ¢i pomluvy, témata mistni ale i
politickd, lichotky a komplimenty.

Ma4 1 sva nepsana pravidla, ktera urcitd skupina lidi (napt. rodina) dodrzuje a ktera
jim tikaji, o ¢em (o kom) se mluvit mize a o ¢em (o kom) zase ne. Také nam ftikaji, zda
je vhodna doba ke konverzaci a ¢im bychom se mohli doty¢ného dotknout.

Do této kategorie mizeme také zatadit tzv. popovidani, které sebou piinasi hlubsi

potfeby a intimn&jsi emocionalitu. [Psychologie komunikace, VYBIRAL, 2009]

2 Z knihy Psychologie komunikace, Vybiral
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2.2.  NEVERBALNI KOMUNIKACE

Charakterizujeme ji jako zdmérné pouzivani prostiedkii neverbalniho charakteru
k dorozumivani &i vyjadfovani vzajemnych vztahi. [Socialni psychologie, JANOUSEK,
1988]

Je vétSinou neuvédomovana. Uvédomovana jen tehdy, kdyz vime, Ze mame napf.
néjaké vystoupeni, napt. herecké, ¢i tanecni, prosté tehdy kdyz se védomé ovladdame, a
snazime se mit své projevy téla pod kontrolou. [Psychologie komunikace, VYBIRAL,
2009]

Neverbaln¢ komunikujeme vyrazem v obli¢eji, oddalenim, postojem, tonem feci ale
napt. i upravou svého zevnéjsku. Témito gesty ¢i mimikou druhym fikdme, jak se
citime nebo co prozivame. [Psychologie a sociologie v fizeni, BEDRNOVA, NOVY A
KOL., 2004]

I svym mléenim, nehnutym obli¢ejem a celkovym klidem téla néco sdélujeme.
Clovék miize prestat mluvit, ale nemiize prestat komunikovat svym télem, vzdy musi
fict “bud” dobfe, nebo Spatn¢”. Nemize fici “nic”. [Psychologie komunikace,
VYBIRAL, 2009]

V anglické literatufe se kromé terminu nonverbal communication pouzivaji také
terminy bodily action nebo bodily communication. [Psychologie komunikace,
VYBIRAL, 2009]

Podle Satirové je ,,veSkera komunikace ziskavana®. Naproti tomu Watzlawick tvrdi,
ze jsme velkou ¢ast neverbalni komunikace zdédili od svych Zivocisnych piedchtidct a
dalsi ¢ast mame ,,naprogramovanou® kulturou. [Psychologie komunikace, VYBIRAL,
2009]

Neverbalni komunikaci ¢asto vyuzivame k tomu, abychom:

e Podporili Fe¢, napi. aby se néco zduraznilo.

e Nahradili Fe€¢ napt. symboly.

e Vyjadrili emoce.

e Vyjadrili interpersonalni postoj (napt. sympatii k nékomu ¢i dominanci).

e Uskutecnili sebevyjadieni, napt. se piedstavili [Psychologie komunikace,

VYBIRAL, 2009] [Zaklady socialni komunikace, HAYESOVA, 1998]

Ustalené, konvencni neverbalni prostfedky ¢asto pouzivame:
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e V ceremonialech napft. pii pozdravu,
e Pri propagandé, masovych setkanich a demonstracich (napf. souhlas
potleskem),

e V uméni (napf. tanec).

Neverbalnimi prostfedky se vyjadiuji tzv. zakladni emoce, které lidé ¢asto projevuji
spontanné a bez zabran. Jsou jasn¢ identifikovatelné ve vyrazu tvafe. [Psychologie

komunikace, VYBIRAL, 2009]

V tabulce 1 je uvedeno rozdéleni emoci podle jednotlivych autort.

Tabulka 2 - Zakladni emoce®

Woodworth Watson Ekman Goleman Koncept 12
emoci
Stésti Strach Strach Stésti Radost
Piekvapeni Vztek Zloba Prekvapeni Piekvapeni
Strach Laska Smutek Strach Strach
Smutek Potéseni Smutek Smutek
Hnév Hnév Hnév
Znechuceni Znechuceni Zajem
Emocemi Emocemi Znechuceni
doprovazeny doprovazeny
zajem o néco zajem o0 néco
= zvédavost = zvédavost
Laska Opovrzeni
Stud Stud
Plachost
Vina
Opovrhovani

4 knihy Psychologie komunikace (Vybiral), uprava H. Hruskova (2012)
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Na naSe projevy maji velky vliv vnéjsi jevy, a to napt. zda je/neni situace rivalitni,
dochazi-li k ni v praci ¢i doma; ale také zalezi na tom, jaky status ma druha osoba atd.
Pod vlivem téchto aspektii se méni vyraz naSeho obli¢eje ¢i pohledy (napi. pfi lhani

mame tendenci uhybat pohledem), méni se naSe gestikulace ¢i oblékani. Vnéjsi jevy

maji také vliv na kvalitu, plynulost ¢i napé€ti v nasi feci.
2.1.2 Gesta

Gesta pii neverbalni komunikaci plni podobnou funkci, jako slova. Maji povétSinou
nejednoznaény vyznam. Gesto je tichym slovem a snadno muze nahradit vétu.
Gestikulace ma také jako jedind ze zpisobil neverbalniho komunikovani svij vlastni
jazyk, ktery tvoii slovnik a gramatika, které uzivaji jedinci se sluchovym postizenim.
Gesty mliizeme nahradit slova, ale také ilustrujeme fecené, regulujeme si promluvu nebo
se pomoci gest adaptujeme na vzniklou situaci. Velmi Casto si lidé sahaji do oblasti
hlavy, jako je oblicej, rty, usi, vlasy, krk, zatylek, ale také limec, nausnice, fetizek atd.,
v situacich, kdy jsou zaskoCeni &i v rozpacich. [Psychologie komunikace, VYBIRAL,
2009]

2.1.3 Pohled

Pohledem ziskavdme mnoho informaci a také jich mnoho o sob¢ vysilame. Ma
kli¢ovy vyznam v celé oblasti socialniho chovani ¢lovéka. Riké se, Ze pohled ma silu
akce — jsou-li gesta nasimi slovy kdyz ml¢ime, tak pohled je nasi aktivitou kdyz nic
necinime. Ve druhém cClovéku miizeme pohledem snadno navodit tzkost, strach, ¢i ho
muzeme piesvédCovat ¢i prosit. Kdyz se ¢lovéku divame do obliceje, tak také sbirame

informace, a to predevsim svou mimikou a o¢ima.

Z vyzkumu se zjistilo, ze se ¢lovék kouka druhému do o¢i v rozmezi 25 az 75 %
délky trvani rozhovoru. Do o¢i se nejcastéji divame, kdyz né€koho poslouchame, ne
kdyz k nékomu mluvime. Rychle pohledem uhneme, pokud se setkame S upfenym
pohledem, naopak dlouhé divani do oci zpravidla znamena prozitek intimity, nebo take
koketovani ¢i projev rivality. Dojem z druhého ¢loveka lze poznat z velikosti zornicek,
nebot’ napf. zeny s rozsitenymi zornickami vétSiné lidi ptipadaji atraktivnéj$i. OvSem

velikost zorni¢ek nemitizeme ovladnout. [Psychologie komunikace, VYBIRAL, 2009]
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3 STRUKTURA ORGANIZACE

V kazdé organizaci ¢i podniku existuji urcité zakladni podminky, které zasadné
ovliviiyji ¢innost fidicich pracovnikll. Tyto podminky déavaji stabilizovany rdmec vSem
procesim probihajicim v podniku. Jsou to procesy délby prace, hierarchie moci,
systémy komunikace a ovliviiovani, principy a zptisoby odméinovani. Pokud nejsou
tyto podminky vyfeSeny, mize se podnik ¢i organizace Casem dostat do urcitych

problému a propada
3.1 Deélba prace

Mezi zékladni aktivity vrcholového vedeni podnikd vzdy musi patfit ty, které
vyplyvaji z potieby vymezit v podniku okruhy profesné specifickych ¢innosti a jejich
kooperacnich navaznosti tak, aby kazdy pracovnik mél pokud mozno co nejpiesnéji

definované své ukoly, povinnosti, prava a odpovédnost.

Pfitom mtzeme pouZit nasledujici dva pFistupy. Prvni z nich je snaha co nejpiesnéji
a nejpodrobnéji ur€it pracovni ndpli, kooperaci, ndvaznost a stanoveni konkrétnich
pozadavki na kvalifikaci pracovnikil, ktetfi budou v organizaci pusobit. Druhy pfistup
charakterizuje praci jako skupinovou ¢innost, kterou muze nejlépe zastat tym
univerzalnich pracovnikl, takze zaméstnance organizace podporuje K ziskéni Sirsi

kvalifikace. Tento pfistup vice odpovida sou¢asnym podminkdm, i kdyz je mnohem

vewr

3.2 Hierarchie moci

Neboli vymezeni fidici struktury organizace, a to predevSim uréenim konkrétnich
kompetenci zahrnujicich stanoveni ukolli a povinnosti fidicich pracovnikli na
jednotlivych trovnich fizeni, jejich prav a odpovédnosti. Tyto ¢innosti vZdy realizuji na

konkrétni, specifické trovni fizeni, neboli na tzv. fidici pyramidé.
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Obrizek 2 - Ridici pyramida

Vrcholové fizeni

strategie

Stiedni uroven fizeni
taktika

Nejniz$i uroven fizeni

operativa

Pro vrcholové fizeni je typickd pirevaha strategickych Ccinnosti koncepéniho
charakteru a v jednotlivych urovnich zastava 75 % strategie, 20 %, taktiku a 5 %

operativa.

Pro stfedni Giroven fizeni je typicka takticka orientace, ktera tvoti 60 %, a operativa a

strategie 20 %.

v

Pro nizsi Groven je typicka kazdodenni operativa, ktera tvoti 75 %, taktika 20 % a

strategie 5 %.
3.3 Systémy komunikace a ovliviiovani v organizaci

Ridici pracovnici jsou témi, ktefi jsou zavazani komunikovat se svymi pracovniky

tzv. ,.kanaly*. Komunikace zahrnuje v§echny uzivané cesty a formy pfenosu informaci.

Duraz byva vice nebo mén¢ kladen na pisemnou komunikaci. Jedna se o vSechny
formy pisemného dokumentovani procesu, které v organizaci probihaji. Velmi ¢asto se
vSak stava, ze pisemna komunikace byva precenéna, protoze se vSe dokumentuje a
uplné se zapomina na komunikaci Gstni, a vedouci pracovnici se fidi heslem ,,co je

psano, to je dano“. Tento zpisob vede k tzv. byrokratizaci fizeni.
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Pisemné komunikace musi vzdy aspon z €asti tvofit infrastrukturu podnikového déni,

(napt. formou evidence).

vvvvvv

probiha mezi jednotlivymi pracovniky. Kazda takovato komunikace by méla vést
K ur¢ittmu ovliviiovani, které byva velice casto spontanni. Ovliviiovani vznika
Vv pribehu toho, jak lidé vstupuji do nejriznéjsich kontakti a vztaht s jinymi, zejména

do vztaht, pro které je charakteristicky princip vzajemnosti.

Manazefi by méli s lidmi komunikovat tak, aby je nasmérovali jak k Zadoucim
vykontiim, ale i k dalsi praci na sob¢, aby v budoucnu mohli tuto Cinnost realizovat na
stale vys$si urovni.

3.4  Styly komunikace

Podle stylu komunikace mizeme také rozliSovat tzv. styly Fizeni. Jde o zpusob
jednani vedouciho pracovnika. Z tohoto hlediska mohou pracovnici projevovat respekt,
¢i uctu nebo tzv. projev strukturovanosti, neboli to, jak vedouci strukturoval svou
vlastni roli a role ostatnich ve skupiné ve vztahu k pracovnimu cili. Obsahuje piedevsim
chovani, pomoci néhoz vedouci aktivné ovladali své skupiny (planovali ukoly,
obstaravali potiebné¢ informace...). Nejvhodnéji lze tento projev oznalit jako
zamérenost Fidici prace manaZeria. V nékterych odbornych literaturdch se mtzeme
setkat se dvéma podobami tohoto projevu, a to se stylem zaméfenosti na lidi a se
zaméienosti na tikoly. Usp&iny manazer by mé&l byt zamé&feny na oba dva tyto styly.
Pan Fiedler (1957) navic jesté objevil tzv. zaméFenost na moc, pii niz fidici pracovnik

zduraziuje své mocenské postaveni.

Kromé uvedeného hraje v Cinnosti Fidicich pracovniku také vyznamnou roli mira
akceptace angazovanosti fizenych pracovnikli a jejich spoluti€asti na fizeni. A tu

mizeme rozdé€lit na styl:
e autokraticky

e |iberalni

e demokraticky

Pozdé&ji se vSak misto téchto styld zacalo vychazet ze situaci, v nichZ fidici pracovnik
méni své jednani v zévislosti na dosahované mifte zralosti fizenych pracovnikl tak, ze

postupné natizuje, presvédcuje, konzultuje a deleguje.
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Dulezitym bodem je vSak i komunikacni styl manazera, ktery predstavuje socialni
zéklad stylu fizeni. Mél by u ng prevazovat pfistup racionalni, dospély, spojeny

S pfiméfenou spontaneitou.
Nésledujici tabulka znazoriuje 4 typy styli fizeni a jeji celkovou ucinnost na
pracovniky

Tabulka 3 - Styly Fizeni
Styl s vysokou

Ziakladni styl Fizeni Styl s nizkou ucinnosti

ucéinnosti

Orientace na postupy Uplatnovani predpist Byrokraticky ptistup
) Uplatiiovani libivé _
Orientace na vztahy o Podporujici ptistup
politiky
Orientace na ukoly Autokraticky piistup Podnécujici ptistup

Orientace na integraci
— respektovani potteb lidi a Kompromisni piistup Integrujici ptistup

ukoltl

3.5 Vztahy v komunikaci

Vztah mize byt dvojiho typu. A to bud’ formalni a neformalni, nebo mize byt i
horizontalni a vertikalni. Horizontalni vztahy jsou vztahy pracovnikl na stejné urovni,
mezi spolupracovniky. Vertikalni vztahy jsou naopak vztahy mezi vedoucimi a

fizenymi pracovniky.
3.6 Zasady efektivni komunikace

Efektivni komunikace je takova komunikace, pfi niZ se i¢elné¢ méni informace mezi
subjekty pfi vzajemném respektovani partnerii. Partnefi musi byt schopni si spravné
kodovat a dekddovat zpravu a také musi poskytnout odpovidajici zpétnou vazbu, ktera
je jednou z dualezitych soucasti efektivni komunikace. Ma-li byt komunikace efektivni,
mela by umoznovat ovliviiovani, které by mélo vést komunikujiciho k dal§imu jednani a
¢innosti. Uméni aktivné naslouchat je také jednou ze zasad efektivni komunikace. M¢li

vvvvvv

bychom se neméli vyhybat pohledim z o¢i do o¢i nebo se nesmime nechat ni¢im
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rozptylovat. Aby komunikace byla co nejefektivnéjsi, meli bychom se fidit pravidly,
jako: odesilatel musi védét, co chee sdélit, dalezita je i ptiprava komunikace, pro to, aby

posluchac¢ rozumél, je potieba pouzit srozumitelné symboly ¢i emoce.

S pojmem efektivni komunikace také souvisi pojem asertivita. Jsou to prava clovéka
byt sam sebou, ale ne na tikor druhych, nybrz vedle nich, mezi nimi a pro né&. Clovék by
nemél potlacovat svou pfirozenost, ale mél by vzdy soucasné ve svych projevech

respektovat i pfirozenost ostatnich.
Téchto prav je 10, a jsou to:

1. Mame pravo sami posuzovat své chovani, myslenky a emoce a nést za né i za
jejich dusledky odpovédnost.
2. Maéme pravo nenabizet zadné vymluvy ¢i omluvy ospravedliujici vase chovani.
3. Mame pravo sami posoudit, zda a nakolik jsme odpovédni za problémy druhych
lidi.
Mame pravo zmeénit sviij ndzor.

Mame pravo d¢lat chyby a byt za n€ zodpovédni.

4

5

6. Mame pravo fici ,,Ja nevim®,

7. Maéme pravo fici ,,Ja ti nerozumim®.

8. Mame pravo fici ,,Je mi to jedno*.

9. Mame pravo byt nezavisli na dobré viili ostatnich.

10. Méame pravo délat nelogicka rozhodnuti. [Psychologie a sociologie v fizeni,

BEDRNOVA, NOVY A KOL., 2004]
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4 KOMUNIKACNI MIX - PROPAGACNiI PROSTREDKY

4.1 Komunikaéni mix

Kniha ,,Moderni marketingovad komunikace [PRIKRYLOVA, JAHODOVA, 2010]*

charakterizuje komunika¢ni mix jako podsystém marketingového mixu.

K nastrojim komunika¢niho mixu mizeme zaradit vSechny formy komunikace, které

prispivaji k dosaZeni konkrétnich cild. [Psychologie reklamy, VYSEKALOVA, 2012]
Ve své praci se budu zabyvat témito nastroji:
4.1.1 Reklama
Jedna ze slozek komunika¢niho mixu.

Pavod tohoto slova pochazi z latinského slova ,,reclamare®, neboli ,,znovu kiiceti.
S prvni reklamou se setkdvame jiz ve stfedovéku, kde hlavnim ukolem bylo oznamovat
obchodni prilezitosti, at’ uz to byla mista konani trhi nebo jména femeslnika s tim, co
mohou na zakazku vyrobit. K tomuto oznamovani se pouzivaly primitivni prostiedky,
jako bylo napft. zapalovéani ohili pro komunikaci do délky ¢i vyvolavani pro sdéleni na
misté. [Podnikatelé a reklama, WEGNER, 1991] [Psychologie reklamy,
VYSEKALOVA, 2012]

Velky rozvoj reklamy nastal aZ ve stfedoveéku, a to diky Guttenbergové vynalezu
knihtisku s pohyblivymi literami, ¢imZ se zrodila ti§téna reklama, a s ni letaky a tisténé

plakaty.

Ovsem opravdu velky a netuSeny rozvoj nastal v obdobi kapitalismu a predevsim
rozsifenim svétového trhu, pfi némz reklama rozviji sviij okruh ptsobnosti také na

zahrani¢i a hlavni roli hraje snaha a z4jem o vyvoz. [Podnikatelé a reklama, Wegner,

1991]

A co je to vlastné reklama? Z pohledu marketingu umoznuje reklama prezentovat
produkt v zajimavé formé s vyuzitim vSech prvki pusobicich na smysly ¢lovéka, jako
napt. krasny titulek v novinach. Naopak z pohledu psychologického je to urcita forma
komunikace s komerénim zéamérem. [Psychologie reklamy, VYSEKALOVA, 2012]

4.1.2 Public relations neboli PR

Je jednou ze slozek komunika¢niho mixu.
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Je fizend obousmérna komunikace objektu s vazbou na rizné druhy vefejnosti
s cilem poznat a ovliviiovat jeji postoje, ziskat jeji porozuméni a vybudovat dobré

jméno a pozitivni obraz dané¢ho subjektu v ocich vefejnosti.
PR sméfuje k podpoie produktu a souvisi s prestizi a image celého podniku.

PR a reklama maji spoustu shodnych bodu, jako je vyuzivani stejnych médii, prace

se stejnymi cilovymi skupinami.
PR miZzeme délit na:

e Mezifiremni komunikace — komunikace s obchodni vefejnosti z hlediska
jejich ndkupniho rozhodnuti
e Oborovou komunikaci — vztahy mezi vyrobci a poskytovatel zbozi
e Spotrebitelskou/produktovou — souvisi se zbozim a sluzbami, nabizenymi a
prodavanymi soukromym zékaznikim pro jejich vlastni potiebu
e Firemni
o Finanéni PR
o Komunikace se zaméstnanci (Kapitola 2 a 3)
o Charita, politické a vladni vefejné vztahy
o Vefejné zalezitosti a lobbing
o Krizova komunikace [Psychologie reklamy, VYSEKALOVA, 2012],
[Moderni marketingova komunikace, PRIKRYLOVA, 2010]

4.1.3 Nova média

Jsou nové moderni technologie, které ovliviiuji marketingovou komunikaci. V dne$ni
dobé je to pfedev§im internet, napi. bannery (prouzkova reklama), nebo internetové

stranky firmy, elektronicky obchod. [Psychologie reklamy, VYSEKALOVA, 2012]

4.1.4 Propagacni prostredky

Sreklamou c¢asto a tuzce souvisi i tzv. propagacni prostfedky, které piinéseji
informace potfebné k propagovani daného programu.

Ing. Wegner [Podnikatelé a reklama, 1991] je rozd€luje to téchto tfi skupin. Jsou
jimi:

a. Ty prosttedky, které piisobi na smysly ¢lovéka:

1. Zrak — letaky, prospekty, plakaty, transparenty, inzeraty, ¢lanky, poutace,

nedny atd.
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2. Sluch — propagace zvukem, rozhlasem...

3. Zrak a sluch — propagaéni filmy, televize, predvadéni zbozi, modni
piehlidky...

4, Zrak a Cich — letdky nebo prospekty, do nichz byla namichana vin¢

5. Zrak a chut — vzorky na ochutnani.

6. Zrak a hmat — propagacni prostiedky vytisténé na zvlastnich materialech,

pusobicich na hmat, jakou jsou velurové papiry, hedvabi...

Ty, které si jsou technicky pribuzné:

1. Tisténé — letaky, prospekty, plakaty, nalepky, obaly...

2. Tiskové, které se uvefejniuji v Casopisech ¢i novindch — inzeraty,
propagacni ¢lanky.

3. Zvukové — vysilani v rozhlasu.

4. Qbrazové — propagacni filmy, televize.

5. Svételné — neodny.

. Ty, které ptihlizi k mistu a dobé u¢inného vlivu prostiedku na spotiebitele a
jak a kde na né pusobi:

1. Doma - rozhlas, televize, inzeraty, propagacni c¢lanky, prospekty,
katalogy...

2. V ulicich — plakaty, neony, propagacni svételné noviny, reklamni Stity,
vykladni skiing, kiosky...

3. Ve vefejnych mistnostech

a.  Kina— propagacni filmy a diapozitivy
b.  Restaurace — ucétenky, ubrousky, tacky
C. Vystavni siné — poutace, predvadéni, prehlidky...
d.  Dopravni prostredky — transparenty, zvukova reklama...
e.  Diskotéky — videokazety, obii obrazovky
4. Ve vykladnich skiinich — poutace, obaly zboZi, cenovky, atrapy...

5.V prodejnéch — video, zvukova reklama, vyvésky...

Ovsem od doby, kdy kniha Podnikatelé a reklama byla napsana a vydana ale ub&hlo

jiz mnoho let, a proto bych rada pfidala i n€které soucasnéjsi trendy, jako jsou DVD

ptrehravace, které nahradily videokazety, diapozitivy uz témer nevidime, a k televizi a
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radiu bychom mohli pfipojit internet a jeho vyskakovaci okénka, bannery, internetové

odkazy ¢i webové stranky firmy.
Dale mizeme propagacni prostiedky délit do téchto skupin:

1. Zakladni, ¢asto pouZivané:

a. Letak

b. Prospekt
c. Plakat

d. Pouta¢

e. Inzerat, at’ uz:
I. v dennim tisku — celostatni nebo krajsky
ii. v tisku, ktery vychazi napt. kazdy tyden,
iii. v odbornych ¢asopisech nebo
Iv. v prilezitostnych, neperiodickych publikacich
V. muzeme ale také inzerovat v inzertnich rubrikach ¢i v tzv, plosné
inzerci
f. Reklama v televizi ¢i v rozhlase, dnes jiz i na internetu

2. Dopliikové

a. Brozury

b. Katalogy a ceniky

c. Nalepky, samolepky

d. Novoroc¢enky, které posilame svym obchodnim partnerim

Kalendare
Propagacni rozvrhy hodin, pravitka

Propagacni tacky, ubrousky a uctenky

o Q —H~ o

Svételna reklama

I. Reklama na §titech domu

j. Reklamni darky, které poskytujeme na$im obchodnim partnerim, napf.
otvira¢ lahvovych uzavéra

K. A jiné jako jsou hratky s népisem [Piednasky pani profesorky Svarcové]
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5 LOGA AINTERNETOVE STRANKY, PROSPEKT
51 Loga
Pochézi z feckého slova Logos, coz znamena fe¢, slovo, zakon.
Logo je oznaceni pro organizaci, spolecnost ¢i firmu v grafickém provedeni.

Je uvadéno na produktech této firmy, pomaha tak identifikaci a tvofi povédomi o

znacce.[Internetova encyklopedie Wikipedie, 2013]

Patii mezi propagacni prostiedky ptsobici na smysly ¢lovéka, konkrétné na zrak. Je
to tiStény prostfedek pro propagaci. Mizeme se s nim setkat v ulicich, na vefejnych
mistech ¢i v dopravnich prostfedcich nebo na nich, prostiednictvim plakatd, letakd, v

novinach, na firemnich autech. [Pfednasky pani profesorky Svarcové]
5.2 Internetové stranky

Nazev pochazi z anglického slova Website (web site, fid¢eji webové misto, anglicky

doslova ,,misto v pavucing®).

Oznacuji kolekci webovych stranek, obrazki, videi a ostatnich soubort, které jsou
uloZzeny na jednom nebo nékolika webovych serverech a jsou dostupné pomoci

internetu.

Stranky jsou obvykle dostupné z jednotného URL, které odkazuje na doméci stranku.

Z domaci stranky byvaji ostatni stranky dostupné pomoci odkazi.

Stranky na webovych serverech vytvareji World Wide Web (odtud zkratka WWW).
[Internetova encyklopedie Wikipedie, 2013]
5.3 Prospekt

v

Je prelozeny list, ktery podava detailngjsi informace o produktu. Nejcastejsi format je
AS nebo A4, mohou vSak byt i jiného formatu. VéEtSinou se zasild jen opravdovym
z4jemclim o zboZi.

Patfi mezi zakladni a casto pouzivané propagacni prostiedky. [Podnikatelé a

reklama, WEGNER, 1991]
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6 METODY HODNOCENiIi MARKETINGOVEHO MIXU

Dotazovani
o Osobni dotazovani — Nejtradi¢néjsi, formou osobniho styku, existence
zpétné vazby
* Interview
=  Skupinovy rozhovor
o Telefonické dotazovani — rychlé
o Online dotazovani — pies internet
o Pisemné dotazovani — postou, otazky oteviené nebo uzaviené
» dotaznik
= anketa
o Individualni a skupinové
o Osobni a neosobni
o Monotématické — tyka se 1 tématu
o Jednorazové a opakované
o Dotazovani na ulici
o Psychologicka explorace — zaméfena na postizeni pfi¢innych souvislosti
sledovanych psychickych jevl a procest, forma rozhovoru, otazky
s cilem zjistit motivacni strukturu, postoje, potieby a zajmy
Pozorovani
o Fiktivni ndkup
o Online pozorovani
Experiment
o Laboratorni experiment
o Terénni experiment
o Online experiment
Analyza vécnych skute¢nosti — analyza vysledkl ¢innosti
o Dokumentl
o Fyzickych stop
o Obsahova
o Ptipadova [Marketingovy vyzkum, FORET, STAVKOVA, 2003],
[Psychologie reklamy, VYSEKALOVA, 2012], [Moderni metody a
techniky marketingového vyzkumu, KOZEL A KOL.,2011]
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Prakticka cast

7 METODIKA

Prakticka c¢ast bakalafské prace byla vykonavana ve firmé Technické sluzby

Benesov, a to kazdy ¢tvrtek a patek.

Ucelem navitévy bylo zjistit proces komunikace v této firmé, predev§im komunikace
na urovni organiza¢ni struktury, na urovni komunikace dodavatel versus zakaznik,
technické sluzby s méstem BeneSov (hlavné s méstskym tfadem), ¢i komunikace o

vSeobecnych tématech.

Zkouméni z hlediska verbalni komunikace bude zaméieno na ustni komunikaci,
pisemnou komunikaci, predev§im na komunikaci pomoci zadosti ¢i stiznosti, at’ uz
formou papirovou (objednavky ¢i stiznosti) ¢i elektronickou.

Prace byla pojata ve smyslu zjistit napln prace v tseku hibitovni spravy, pokladny a
sekretariatu.

Bakalaiska prace je zaméfena také na neverbalni komunikaci — pfi ni se zkoumalo
pouzivani gest ¢i mimiky.

V neposledni fad¢ je BP vénovana reklamé a propagacnim prostfedkiim, predevsim

logu, internetové strance a reklamé na sluzebnich autech.
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8 TECHNICKE SLUZBY

8.1 Popis

Firma Technické sluzby (TS) je spolecnosti s ru¢enym omezenym, kterou zalozilo

mésto BenesSov.

TS maji piiblizné 100 zaméstnanci, z toho 12 administrativnich pracovniki, zbytek

zajistuji venkovni prace.

Naplni TS je:

svoz komunalnich odpadt vcetné tfidénych a nebezpecnych odpadi, jejich
zneskodnéni veetné vystaveni dokladu o likvidaci

provozovani sbérnych dvort a skladky odpadu

pfistaveni, prondjem velkoobjemovych kontejneri, odvoz odpadu
nakladnimi automobily a jejich zneSkodnéni vcéetné vystaveni dokladu o
likvidaci

prodej naddob na odpad (plastové objem 1201, 2401, plechové 110l,
kontejnery plastové a plechové o objemu 11001, odpadkové kose)
poradenstvi v oblasti odpadového hospodarstvi

provozovani vodovodniho a kanaliza¢niho fadu

prodej plastovych vodomérovych Sachet a vodomért

udrzbu vetejné zelené

¢isténi chodnikd a komunikaci véetn€ zimni udrzby

provozovani vetejného osvétleni

prondgjem hrobovych a urnovych mist, vykopové prace spojené
S pohibivanim

provozovani parkovacich automati

8.2 Historie a souéasnost

TS vznikly v roce 1994 jako nahrada byvalych rozpoctovych organizaci, které

pusobily pod nazvem Oblastni technické sluzby BeneSov a Komundlni sluzby mésta

Benesov (byly zalozeny v roce 1953).

V roce 1994 zalozilo TS jako spole¢nost S. r. 0 mésto Benesov jako 100% vlastnik. V

roce 1997 vstoupilo do spolecnosti Mésto Tynec nad Sdzavou jako dalsi vlastnik a

pomér podilu ve spolecnosti byl stanoven: 75 % Mé&sto BeneSov a 25 % Mésto Tynec
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nad Sazavou. V prosinci 2012 byl zastupitelstvem mésta BeneSov schvalen navrh na

odkoupeni obchodniho podilu od mésta Tynec nad Sazavou.

Hlavni ¢innosti Technickych sluzeb BeneSov je zajisténi komplexnich sluzeb v
odpadovém hospodarstvi - po¢inaje svozem a zneskodnénim komunalniho odpadu, pres
svoz a likvidaci separovaného odpadu (plast, papir, sklo) az po svoz, zneSkodnéni
nebezpecného odpadu a také elektrozatizeni. Podle platné legislativy TS vedou pro
obce, mésta a spolecnosti evidenci odpadti a na konci roku vypracuji pichled podle
pozadavku legislativy "Roc¢ni vykaz o nakladani s odpady". Pro obce a mésta vedou 1
evidenci pro jednu spolecnost, se kterou uzce spolupracuji. Nabizi Se také moznost
zakoupit veskeré nadoby na odpad, u velkoobjemovych kontejneri je moznost
dlouhodobého i kratkodobého prondjmu. [TECHNICKE SLUZBY, www.tshenesov.cz,
2013]

8.3  Organizacni struktura
V priloze ¢islo 1 je organizac¢ni struktura podniku Technické sluzby.

Jak jsem jiz psala v kapitole 7, technické sluzby zalozilo mésto BeneSov. Tudiz

bychom mohly do organizaéni struktury ptidat i mésto BeneSov, jako zakladatele.

Komunikace probihda mezi spolupracovniky — napt. popelati mezi sebou, nebo napf.
kolegové z kancelaii mezi sebou, tak i mezi nadiizenymi s podiizenymi — napt. vedouci

stiediska pro svoz odpadu s popelafi.

Technické sluzby BeneSov maji jednu pobocku ve mésté Tynec nad Sdzavou, kterd
se stara o vodovody a kanalizaci, ostatni c¢innosti maji na starosti spolecné
s BeneSovem. Jedinou ¢innost, kterou nemaji ve své naplni prace je starost o vetfejné

osvétleni.

Pfi své ,,praxi® jsem se nejvice pohybovala na sekretariatu, v pokladné a na hibitovni

sprave, kde je komunikace nejcastéjsi.
8.3.1 Sekretariat

V sekretariatu jsem travila nejvice ¢asu. Tam mi poskytli mnoZstvi informaci o
chodu a praci TS. Sekretaridt ma na starosti zvedat a piepojovat telefonaty,
korespondenci, at’ uz rGzné zadosti, stiznosti, ¢i faktury (jejich rozbalovani a
rozdélovani), ma také na starosti evidenci dopravy. Také tady nejéastéji zvoni telefon

kvili stiznostem ¢&i zadostem (viz podkapitola 9.3 Zadosti a stiznosti).
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8.3.2 Hrbitovni sprava

Jeji néplni je:

vedeni skladu, ktery slouZi i jako prodejna, v niz se ale vétSinou neplati. Zde se
napi. vydavaji ochranné pomucky, ¢i méni popelnice, jsou-li zni¢eny (neplati, pokud
nasypete popel a popelnice shoii -> popel se sypat do popelnice NESMI). Ale

samoziejm¢ se zde i prodava, a to popelnice, konkrétn¢ 4 druhy. Muzete si zde i

pronajmout kontejner,

sprava hibitova jak naSeho mésta, tak i okolnich obci. OvSem nema na starosti
zidovsky hibitov. Ten ma na starosti zidovska obec. Také uklizi staré vénce z hrobt,
uklizi okolo okynek s urnami a pecuje o rozptylovou louku. Také ma na starosti opravy

desek napf. z piskovce (jsou-li poniceny),

vydavani stravenek — hodnota je 55 K¢, vydavaji se na mésic, za kazdy

odpracovany den, a odecitaji se nemoci a dovolené,

vydavani ochrannych pomiicek — 1x za rok se vydava pracovni obleceni, kazdy ptl

rok se vydava praci praSek a myci prostredky,
evidenci nafty a jeji Cerpani,
VSyp a posyp popela. Vsyp spociva v tom, Ze se vyryje dira a do ni se nasype popel, a

posyp je rozptyleni popela na rozptylové louce, na niz trava musi byt dlouha min. 20

cm, aby se popel uchytil a neodfoukl ho vitr.

evidovat pohibené a hroby, jak statnich (u nas je to hrob spisovatele Karla
Nového), tak i téch béznych. Pro zajimavost jsem méla moznost nahlédnout jak do
plana hibitovl (nového 1 starého), tak i do evidence pohibenych, kde jsem nasla hrob
mé babi¢ky a jména vSech, co tam jsou s ni pohibeni. Evidence se déld dvojim
zpiisobem, a to bud’ abecedné, anebo podle data imrti, narozeni, bydlisté ¢i prace. M¢la
jsem moznost nahlédnuti do zapisové knihy z roku 1913, v niz byly uvedeny prace jako
je nadenik, sluzka ¢i dcera cihlafe. Pokud byste chtéli vyhledat néjaky hrob, tak staci
znét &islo hrobu, a pak vam v evidenci feknou stranku a polozku a je to. Rik4 se tomu
tzv. Folio. Evidence je pfevazné ruéni, ale vedou i program Elisium od firmy z Pisku,
ktera vSak zkrachovala a viibec o tom nedala majitelim programu vedet, takze kdyz pak

chtéli program aktualizovat, jeji telefonni ¢islo jiz neplatilo.
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Pronajimaji pozemek na hrob — Jen to, co je pod zemi, ve vlastnictvi osoby je jen
to, co je nad zemi. Uzaviraji s obany smlouvy a to na 10 let. AZ teprve po uplynuti
piesné 10 let mohou uzaviit smlouvu novou, ne diive. S tim souvisi i1 placeni hrobt.
Pokud nepfijdete zaplatit vcas, sprava hibitovii obesila majitele s prosbou o zaplaceni.
Neékdy se vsak dockaji odpoveédi typu ,,Je jiz 8 let mrtvy. A to jen proto, Zze vam o tom
nikdo nefekne. Diive, kdyZ jste potiebovali zjistit néjaké informace o hrobu nebo jeho
majiteli, tak vam MU tekl vse, dnes se to ale uz nesmi. Tudiz M&U odesle zadost o
informace sam, a TS cekaji, Ze se majitel ozve, coz je neefektivni, protoze se ceka
opravdu dlouho. Ale jelikoz je hibitov pfeplnény, vyuziva se tzv. spole¢ny Sachtik, kam
se ukladaji déti a bezdomovci. Vyuziva se také spoleény hrob, ktery vytvorilo mésto, a

tam se pohibivaji lid¢, ktefi nikoho nemayji.
8.3.3 Pokladna

V pokladné se vydavaji faktury za odpad — znamka na popelnici pro podnikatele,
faktury za hroby, za popelnice a kontejnery.

Tady se také uzaviraji smlouvy s podnikateli na odvoz bé&zného komunalniho
odpadu, separovaného odpadu, nebezpecného odpadu ale také na skladkovani, kde
nemusi platit, pokud uzavieli s TS smlouvu. V pokladné uzaviraji i smlouvy s obcemi
napf. o poskytnuti znamek na popelnice. Obce si feknou, kolik potiebuji, a TS jim je
dodaji. Pokud jich obec mé4 malo, zazdda TS sluzby o zaslani dal§iho mnozstvi znamek.
Smlouvy se vétSinou uzaviraji na dobu neurcitou, ale kazdy rok se posild objednavka,

pro upfesnéni napt. vyvozu odpadu. Ukdzka objednavky je ptilozena v ptiloze €. 3 a 4.

Jelikoz se v pokladné pracuje s penézi, musi se také jeden Gcastnit pii vybirani penéz

z parkovacich automatd.
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9 KOMUNIKACE

Své zkoumani jsem zaloZila nejen pozorovani, ale také na ziskavani informaci o
praci zaméstnancu TS, a to formou otdzek, na které mi velice ochotn¢ odpovidali a ja si
to vSechno zapisovala do seSitu ¢i notebooku. Na zakladé téchto otazek a odpoveédi jsem

nasledné zacala zpracovavat tuto bakaléaiskou praci.

Jak jsem jiz uvedla vyse, nejvétsi komunikace probiha na spravé hibitova, na

sekretariatu, u pana feditele a v pokladné.

K navazani komunikace dochéazelo ptedevs§im z potfeby néco nékomu sdélit ¢i

nékoho se na néco zeptat a samoziejme | Z potfeby navazat vztah.

Role zaméstnanci jsou piedev§im na urovni formalni komunikace, jako jsou

pracovni porady, komunikace pfi uzavirdni riznych dohod, ¢i smluv.

Komunikace v podniku probiha nejcastéji osobnim kontaktem nebo telefonicky.
Velkou roli hraje ale také elektronika, jako jsou pocitace (e-mail). Zaméstnanci
komunikuji jednak mezi sebou o béznych vécech, které se prace netykaji, tak i samotné

prace, kdy tesi jednotlivé problémy.

Vétsinou jeden poslouchal a druhy povidal. Nestalo se mi, ze by nékdo z pracovnikt

chtél mit ,,posledni slovo*. Nechali kazdého fici svllj ndzor, nehadali se.

Na zékladé¢ komunikace s pracovniky TS jsem méla moZnost vyzkoumat i jejich
chovani pfi komunikaci. VétSinou byli mili a laskavi, nesnaZili se vytvaret konflikty a

pokazdé se snazili co nejvice pomoci.

Vsimla jsem si také, Ze Casto do komunikace zafazuji komunikaci neverbalni, jako je

mimika, ¢i prace rukou, napf. pii ukazovani velikosti.
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10 VERBALNiIi KOMUNIKACE, KOMUNIKACE SE ZAKAZNIKY

Nejcastéji jsem pouzivala formu rozhovoru, v némz jsem kladla otdzky a doty¢ny mi
spolehlivé odpovidal. Béhem své ,praxe™ jsem navstivila 4 kancelare, ve kterych se
nejcastéji komunikuje. Jejich charakteristika a napln prace a komunikace s venkem je

uvedena v podkapitole 7.3. Organiza¢ni struktura.

Verbalni komunikace nejCastéji probihala formou otazek a odpovédi, na jejich

zakladé jsem ziskala mnoho potiebnych informaci, které mi poskytly obraz o TS.

Komunikace vtomto podniku probihda vétSinou v malé skupin€, pfi pracovnich
poradach. Ale sem muizeme zataditi rozhovor mezi dvéma lidmi, ve kterém jsme se
napf. bavili o existenci a likvidaci Cernych skladek, které u nas v BeneSové musi TS
likvidovat 2x do roka, o tom, jak dokazi byt lidé bezohledni k zivotnimu prostiedi a

vyhazovat napft. lednice do lesa.
10.1 Rozhovor, konverzace

Kromé otazek ohledné komunikace a prace sem méla moznost zapojit se do béznych
rozhovort, jako je napt. rozhovor o boufce, o tom, jaké jidlo je nezdravé, o tom, jak
néktefi 1idé dokazi byt necitelni k pfirodé¢ a vyhazuji staré televize ¢i lednicky do

pfirody, misto toho aby je zadarmo odevzdali do sbérného dvora.

Nektera témata jsme rozebirali bud’ na zékladé né&jaké informace, napt. z internetu

nebo po otdzce na sbér odpadu ¢i tklid mésta.
10.2 Pisemna komunikace

V TS se touto formou komunikuje relativné Casto. Pfedevsim prostiednictvim e-
maill, riznych smluv (napf. obstaravatelska smlouva s méstem BeneSov ¢i smlouvy o
vlastnictvi hrobu), ¢i riznych piiloh ke smlouvam (napt. pfiloha ke smlouvé na sluzby
v odpadovém hospodafstvi, jejichz ukazku mizete najit v ptiloze ¢. 2 a 3), ruznych
vydanych faktur, jako jsou faktury na zaplaceni poplatku za hrob, faktura za zaplaceni
poplatku za odvoz odpadu => znamka na popelnici (v TS sluzbach plati jen podnikatelé,
obcané si musi dojit na méstsky ttad) ¢i faktury za tklid né¢jakého nadmérného odpadu,

jako napft. odvoz koberce, ¢i lednicky.

Objednavkové formulafe, jejich ukazku naleznete v piiloze ¢. 2 a 3. jsou k dispozici i

na internetovych strankéach technickych sluzeb.
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Obrazek 3 - Dokumenty

€ i ksbenesov.cz/dokumenty. ikl & | | ) - hitps:jfwww.google.czj#hl=csaoutput

[B] Nejnavitévovanissi [EJ Facebook B3 YouTube - YouTube u.. S Seznam - Najdutam, .. 3 Twitter [ Uloz.to! - stahovéniz .. (8 Blog.cz @ meteopress [ karaoke texty [® centrum.cz { radar.boutky

ODPADY ~

[ e IDoKumentys
SBERNE DVORY |

| O Certifikat AAA

) — o Formuléf ohjednavky pro ohce
S O Formular objednavky pro podnikatele

’ O Formular objednavky na bioodpad

4 x o Plan zimni udrzby
ZFLEN &

| O Plan zimni ddrfby-mapa

- o Pavoleni provozu shérny dviir Benesov

KOMINIKACE g 5 G e

[ O Povoleni provozu sbérny dviir Neveklov
HRBITOVY =
PARKOVISTE 3

i
VODOVODY =

I ==
VEREINE OSVEILENT .

Mimo jiné maji TS také letacek s informacemi o typu odpadu, a co do néj patii. Vice

se timto letdkem budu zabyvat v kapitole Reklama.
10.3 Telefonni komunikace

Je hodné zastoupena. PredevSim pokud jde o Zzéadosti Ci stiznosti, lidé vétSinou
telefonuji. Kdyz napf. nékde nesviti svétlo, obCan zavola na sekretaridt, piednese svou
stiznost/zadost, a pani sekretaika hovor vytidi pfislusnému technikovi, ktery se na to

pojede podivat.
10.4 Stiznosti a zadosti

Zadosti ob&ani jsou vétdinou o odvoz napf. starého koberce, nebo Ze tieba nesviti
svétlo. Pokud jde napi. 0 odvoz koberce, tak vétsinou, pokud ho ob¢an da k popelnici,
tak ho TS odvezou sami. Vzdy kdyz vyvazeji bézny komunalni odpad, tak zkontroluji,
nelezi-li v okoli néco vétsiho. Pokud je to napt. material zbourany pfi stavbé, pfistavi se
vétsi kontejner, do n¢hoZz se odpad mulZe sypat a az se zaplni, tak to TS odvezou
vysypat. Jinak by obcané méli stary nabytek vozit do sbérného dvora, za jehoZ pouziti
se nic neplati. Pokud jde o osvétleni, tak se technici dojedou podivat na misto, zda je
opravdu svétlo rozbité, nebo zda za tim vézi néco jiného. DalSim typem Zadosti je i
zadost o odvoz odpadu. Pokud popelnici nékdo nenaplni, miiZze zavolat na TS, a pozadat

je o ,,0dloZeni* odvozu do doby, nez popelnici naplni. V té dobé¢ se zase ozvou.
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Co se tyka zadosti o vyvoz kontejnert patiicich napt. Kk né¢jakému panelovému domu,

tak zalezi na realitce, jak Casto bude chtit kontejnery vyvazet.

Obcané¢ také jednou zadali o umisténi kamene na lavicku se jménem napf. maminky

na rozptylovou louku. Takova zadost je zamitnuta, protoze to nelze provést.

Co se tyka stiznosti, jde vétSinou o stiznosti typu ,,Neni prohrnutd silnice.“ Napf.
V obdobi sné¢hové kalamity, kdy snézi husté cely den, nemtizou prohrnovaci prohrnout
zcela beze zbytku. A i kdyz ji prohrnou, za 15 minut tam mutze byt 5 cm nového sn¢hu.

Vyskytuji se i stiznost typu ,,Neni prosekany strom v okoli hibitova.*

Objevila se i stiznost na odvoz odpadu. Slo o to, Ze ob&ané nesmi sypat popel mezi
normalni odpad. Hrozi totiz, Ze by odpad mohl zacit hotet (jednou se to stalo, popelaii
pfijeli s hoficim nakladem, ktery museli uhasit). N&jaky obcan popel mezi odpadky
vsypal a popelafi mu tam nechali listeCek (formatu A5 s nékolika divody, proc
nemohou odpad vyvézt — napt. zhavy popel) S tim, ze mu odpad nevyvezou, protoze je

vV ném popel a to se nesmi. Samoziejme si ob¢an zacal stézovat.

Dal$im typem stiznosti jsou napf. stiznosti na nefunkéni parkovaci automaty, kdy
automat nevyda listek o zaplaceni. V tomto ptipadé¢ TS pozadaji o SPZ, aby policie
nemohla dat botiCku na auto proto, ze nema za oknem listek, a nédsledné TS zavolaji
techniktim, aby se tam jeli podivat a pfipadné to opravili. Dalsi podobnou stiznosti na
parkovaci automaty je, Ze nejnov¢jSi automaty nedavaji listky, ale jen tam vhodite

penize a na displeji se vam ukaZe, Ze je misto obsazeno a na jak dlouho.

TS ke své praci pottebuji automobily ¢i nakladni vozy. Pokud tyto vozy jsou stéle
v zaruéni lhaté, je moZnost v piipadé poruchy automobil ,reklamovat® u prodejce.
Zatim se ale pry nestalo, Ze by prodejce nechtél poruchu uznat, protoze vedouci

stiediska pro dopravu se, jak sam fekl, neda.
10.5 Rysy komunikace

Pokud bych méla charakterizovat typ komunikace v této organizaci, rozhodné bych
vynechala slova jako neptatelsky, povrchni, ¢i clovek, co musi mit vzdy navrch ¢i musi
mit vzdy pravdu. Pravé naopak, pracovnici jsou zde mili, ochotni, pratelsti, napomocni,
radi mi poskytli veSkeré informace o své praci. Nezaznamenala jsem, Ze by mezi sebou

m¢éli pracovnici néjaké problémy. VSichni spolu dobie vychazi.
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11 STRUKTURA ORGANIZACE

11.1 Deélba prace

V TS maji jasné a presné definovany pracovni naplné. Organizace je rozdelena do
jednotlivych stiedisek a tato stfediska maji stanoveny sviij okruh prace. Viz ptiloha €. 1.
Organizacni struktura. Vedouci téchto stiedisek maji pod sebou také nékolikaclenny
tym profesiondlnich technikil, ktefi pomdhaji zajisStovat technickou stranku stfediska.
Napft. tym zajiStujici vyvoz komunalniho odpadu pravidelné, kazdy tyden, vyvazi
popelnice.

11.2 Hierarchie moci
Dle pyramidy hierarchii bych TS charakterizovala takto:

Obrazek 4 - Ridici pyramida

Vrcholové fizeni

Reditel TS

Stfedni uroven fizeni

Vedouci jednotlivych stiedisek

Nejnizsi troven fizeni

Tym technikt

Reditel ma na starosti chod celého podniku, dochazi na jednotlivé schiize, Fesi

jednotlivé problémy, potada porady.

Vedouci jednotlivych stiedisek maji na starosti jednotlivé ¢asti ¢innosti podniku,

jako napf. zelen ¢i vyvoz odpadu. Maji na starosti tymy technikl, zadavaji jim

jednotlivé ukoly.
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Tymy technikli maji na starosti praktickou ¢ast ¢innosti podniku, jako je vyvoz

odpadt, udrzovani zelen¢ ve mésté, opravy parkovacich automata.
11.3 Systémy komunikace a ovliviovani v organizaci

Jak jsem jiz zminovala, tak v TS byva hodné zastoupena komunikace telefonni a

pisemna, pfedevsim pak e-mailova.

Neptipada mi, ze by tato pisemnd komunikace byla pfecefiovana, ze by dochazelo
k vytvafeni tzv. byrokratického Fizeni. VSechna pisemna komunikace se eviduje, ale
rozhodné nedochazi k utlumovani komunikace ustni. Pracovnici mezi sebou komunikuji
velmi Casto a bézné, at’ uz o vécech pracovnich ¢i o normélnich. Pracovnici si pro postu
na sekretariat chodi osobné¢, stejn¢ tak i napt. nabidku kancelafskych potteb sem donesl

sam zastupce dané¢ho podniku.

V TS maji jakysi rozpis sluzeb, ktery udava, kdy jaky technik ma sluzbu. Takze
Vv piipad¢ napt. snéhové kalamity si musi sam technik, ktery ma sluzbu, hlidat, kolik
nového snéhu napadlo a jestli je potfeba do sluzby povolat prohrnovac. Je to piesné
opacny pfipad neZz v nemocnici, kde napt. v piipadé operace sestiicky kontaktuji

chirurga, Ze bude operovat. V TS si to museji hlidat sami.
11.4 Styly komunikace

Je zde zastoupen jak styl zaméfeny na lidi, tak i na ukoly. Z mého zkoumani zde
nedochazi k zaméfeni na moc. VSichni si se vSemi rozumi, nemaji problém

s vykonavanim svych tkold.

Z hlediska miry akceptace angazovanosti fizenych pracovniki a jejich spolutcasti na
tizeni, TS uplatiiuji styl demokraticky, nebot’ se vedouci pracovnik zapojuje do ¢innosti
podniku, napf. pfi feSeni néjakych problémi, naslouchd spolupracovniklim, napf.

Z hlediska jejich Zadosti.
11.5 Komunikace organizace s okolim

V podkapitole 7.3.3 a 7.3.4 jsem uvedla par piikladi komunikace s okolim. Nyni

uvedu par dalSich.
TS sluzby velice ¢asto komunikuji s méstem, které je jejich zakladatelem.

Pokud mésto zjisti, Ze by potiebovalo néco uklidit nebo néco opravit, tak to narokuje

u feditele TS na pravidelném sezeni S mistostarostou. VEtSinou se jednd napfi. o rozbity
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kos$, vyvracenou dopravni znacku (spoluprace s Méstskou policii), o né&jakou diru

v komunikaci ¢i o rozbiti ¢i instalaci parkovacich automati.

TS maji také na starosti tzv. Ekovlacek, s jehoz napadem pfislo mésto, predevsim

jeho dobijeni. TS maji na starosti i vefejné toalety, které diiv mélo na starosti mésto.

Probiha 1 velka komunikace s ifadem prace, nezaméstnanym Se nabidnou vefejné
prace, to je uklid mésta (sbirani papirkd, tklid napt. po silvestrovské noci). Tito
»zaméstnanci“ jsou evidovani na tfadu prace, ktery s nimi uzavie smlouvu na 6 mésicu,
a dochazeji do TS vykonavat svou docasnou praci. Tato metoda se velice osvédcila,
protoze jednomu panovi, ktery tuto praci vykonaval, byla posléze nabidnuta stala prace

naTS.

Co se tyka napt. péci o zelen, tak TS maji na starosti jen kvétinové zahony, ¢i malé

ketiky. O velké stromy se staraji ochranci pfirody z Vlasimi.

TS maji na starost také vyvoz odpadu ze specialnich kontejnerii na plast, sklo, papir a
kontejner na elektroodpad. Ovsem jejich rozmisténi provadi M&U, ktery ma dané n&jaké
centraly. Pokud by TS mély napad, kam tyto kontejnery umistit, museji to projednat
s M&U.

Jak jsem jiz uvedla, TS vlastni né¢jaké automobily pro praci venku. V ptipadé
poruchy se auta vozi bud’ do autorizovanych servisu, nebo do jinych servisu. TS ale

maji 1 vlastni opravnu.

Z hlediska technologické vybavenosti, komunikuji TS s mistni firmou, ktera jim
dodava pocitace, kopirky ¢i skenery a stard se o spravny chod siti ¢i o softwarové a

hardwarové vybaveni pocitaci a jejich aktualizaci. VéEtSinou se TS ozvou telefonicky.
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12 NEVERBALNI KOMUNIKACE

Nejcastéjsi formou neverbalni komunikace byla gestikulace a mimika.

Protoze nebylo mnoho ,krizovych* situacich (napf. naStvany obc¢an), pti nichz plné

projevila neverbalni komunikace, zaméfila jsem se na projevy pii béznych rozhovorech.

V téchto rozhovorech jsem si vSimla, ze se pfi nich nejcastéji pouzivaji vyrazy pro
Stésti ¢i radost, jako je tsmév ¢i smich ve tvaii pii vypravéni néjaké veselé historky.
S tim také souviseji rozsifené zornice, které se rozsifi, pokud médme z néceho radost ¢i

nas néco bavi. Rozsifené po celém svéte.

Zaméstnanci TS hodné Casto pouzivali v ramci gestikulace vyrazy pro uréeni napf.
velikosti ¢i vzdalenosti. Napt. sed¢l jsem na louce, zacala bouika a blesk uhodil asi tak

5 metrii ode mé&. Tato vzdalenost byla naznacena rukama.

Bézné se v TS pouziva velmi Casté gesto, a tim je podani ruky. Zndzoriiuje pozdrav
nebo louceni. Tento zplisob pozdravu je pomérné novy, objevil se v 19. Stl. Do té doby

se lidé zdravili iklonou nebo mévnutim ruky. BéZné& rozsiteno po celém svéte.

Z knizky Body talk [DESMOND, 2009] jsem vybrala dal§i pouzivana gesta a

mimika, s nimiz jsem se v TS setkala:

»Mlynek*, ktery vyjadiuje nudu. Prsty jsou propletené, palci to¢ime kolem dokola.
Bézné€ rozsifeno.

»Poklep na dfevo* ktery se uziva, pokud nechceme néco zakiiknout. Je to obrana
proti zlu. Klouby ruky poklepeme na dievo. Diive se klepalo jen pravou rukou, dnes i
levou, jen jednim prstem a doprovazime to slovy ,,Abych to nezaktikl* nebo ,,musim to
zaklepat®. Tato povéra vznikla v davnych dobach, kdy véfici vetili v mocnosti sidlici ve
stromech. Kdy?Z si je chtéli usmifit, tak je objimali. Véfili, Ze kofeny stromt sahaji az do
podsvéti. Na dievo klepeme, abychom nebyli potrestani za svou pychu. Nejvice
rozSifeno v Britanii a Holandsku, ale pouzivaji to i jiné zem¢.

» Vrténi, které vétSinou znamend ,,Ne*“. Hlava se rovnomérné nataci z jednd strany
bézné rozsiten.

»Kyvnuti smérem dopredu (tj. doli)*, coz znamena ,,Ano*. Hlava se vertikaln¢
pohybuje smérem nahoru a dold. Vzniklo z pohybu, jimz se dit¢ naklani k matcing prsu,

nebo z pokorného tklonu. Rozsifeno po celém svéte.
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»Hlava kolébajici se z jedné strany na druhou®, kdy se hlava koléba sttidavé
zprava doleva. Vyjadfujeme tim nejistotu a zavahani. Jakoby znazoriiuje rozpolcenou
naladu, jakoby se hlava ptala, na kterou stranu se ptiklonit. Bézné rozsifeno po celém
svete.

»Hlazeni (I, IT), vyjadiujici pfemysleni. Provadi se jemnym hlazenim brady prsty.
Je to ,,zadumcivé hlazeni voust, které provadime na bezvousé brad¢€. Je rozsifeno po

celém svéte.

»Kolena seviena v dlanich® se nejcCastéji pouziva, kdyz chceme odejit. Vsedé se

predklonim a pfitiskneme ruce na kolena. Je rozsitené po celém svéte.

Obrazky k jednotlivym gestiim naleznete v priloze €. 9
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13 REKLAMA, PROPAGACNI PROSTREDKY
13.1 Internetové stranky

Od listopadu roku 2012 ma internetové stranky na starosti profesionalni web

designer, ktery je i PR managerem.

Kdyz jsem patrala po minulosti internetovych stranek, zjistila jsem, Ze se o né staral
pan feditel pomoci pfirucky o front page, coZ je program na vytvafeni jednoduchych

internetovych stranek.

Stranky jsou ladény do modro-zluté barvy, do stejnych barev, jaké jsou na znaku

nasSeho mésta.

Stranky obsahuji nejdilezitéjsi informace o ¢innosti TS, kdo tuto ¢innost ma na
starosti, a kolik pfipadné stoji, dozvite se tady napft. 1 informace o typech odpadli, dale

se dozvite pracovni dobu, miiZete si prohlidnout logo TS.

Obrazek 5 — Internetové stranky TS
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Slutby BeneSov s.ro0. zapsfuje pro mésto BeneSov provoz
. Automaty jsou pravideiné iny a v pfipadé poruchy
Koritakey na 0dpovEGnoLs GS0bU 23 provoz

Odpovédna osoba:  Frantisek Klokoénik

tel. spojent: +420 608 241 043
e-mail Wokocnik@tsbenesov.cz

13.2 Inzerat

TS uvedli v mistnim deniku Zadost o nedavani nadmérného odpadu do kontejnert a

informaci o znovuotevieni vefejnych toalet. Inzerat najdete v ptiloze ¢€.7
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13.3 Clanek

TS také uvetejnili ¢lanek do mistniho deniku o zméné pracovni doby jednotlivych
pracovist. Do tohoto deniku také jako piilohu umistili 2 letaky nové verze. Uvedeny

¢lanek naleznete v piiloze €. 8.

13.4 Logo

Je ladéno opét do modro-zluté barvy, zlutd barva znazornuje pozadi a modrou barvou
jsou nakreslena pismena TS. Nad témito pismeny je ve stejné barvé napsano BeneSov.
A nalevo od pismen TS je znak BeneSova. Zlutd hvézda na modrém podkladu

Vv ptlkruhovém obrazci. Celé logo TS je vyobrazeno v obrazci kolo.
Toto logo maji i na firemnich autech, ¢i na obleceni.
Na nékterych autech maji TS 1 vypsano kde sidli, a jaka je jejich pracovni doba.

Obrazek 6 - Logo TS

,agne Sop

Obrazek 7 - Logo na obleceni

13.5 Potisky aut

TS maji na svych autech potisky se jménem spolecnosti a jeji adresou a telefonem.

Na mensich autech byva vétSinou jen logo TS.
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Obriazek 8 - Reklama na firemnich autech

13.6 Prospekt

Jediny prospekt, ktery TS maji, uvadi informace o jednotlivych kontejnerech a o tom,

jaky material do kterého patii. V prospektu miizete najit i oteviraci dobu.
Tento prospekt naleznete v piiloze ¢. 4 a 5.

13.7 Kalendar
TS maji jak nasténny, tak i stolni.

Tento propagacni prosttedek davaji svym obchodnim partnerim, zaméstnanctiim, ¢i

zékaznikum.

Obrazek 9 - Nasténny a stolni kalendar

. TECHNICKE SLUZBY senenoy s,
T

13.8 Destnik
Dévaji ho svym obchodnim partneriim, zaméstnanctim ¢i zakaznikim.

Je ladén do modré barvy se Zlutym znakem TS.

55



Obrazek 10 — Destnik

13.9Propiska

Obrazek 11 — Propiska

13.10 Ostatni

TS nabizeji svym zaméstnanctim rekreaci na chaté na Nové Zivohosti. Chata je pro 4
lidi a v cené je ubytovani, elektrika, voda. Socialni zafizeni je spole¢né. Pro odbory a
zaméstnance je to na tyden za 500 K&, pro ZC a neodboraie je to 900 K¢ a pro

nezaméstnance je to 3000 K¢&. Za provoz této bunky ro¢né plati 20 000 K¢.
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14 MARKETINGOVY VYZKUM - DOTAZNIK

Pti zjistovani spokojenosti obCant s praci TS jsem vyuzila formu dotazovani pomoci
dotazniku, ktery naleznete v pfiloze ¢. 5. Dotaznik obsahoval celkem 11 otazek jak typu

otevienych, tak i uzavienych.
Tento dotaznik jsem umistila jak na internet, tak jsem ho rozeslala i v tisténé podobg.
Myslim si, ze vétSina lidi bude s irovni TS spokojena.

14.1 Vyhodnoceni

Celkem mi dotaznik vyplnilo 52 lidi, z toho 31 zen a 21 muzd. Na pohlavi jsem se
ptala proto, abych zjistila, jestli praci od TS vice potfebovali muzi nebo zeny. Z mého

vyzkumu vyslo najevo, ze od TS néco potiebovali vétSinou muzi.
Respondenti bydli v téchto méstech:

- 31 Benesov

- 1x Petroupim

- 6x Bystfice

- 6x Tynec

- 1Ix Tisem

- 1x Struhatov

- 1x Netvoftice

- 1x Praha

- 1x Valasské Mezifici
- 1x Zlenice

- 1x Ceské Budgjovice

- 1x Vaclavice, ale prace v BN
Na otazku ¢. 1 odpovédeélo 48 lidi., ze jsou s tirovni TS spokojeni.
Zbytek, tedy 4 respondenti, spokojeni s urovni TS nejsou a to z dtvodu, ze:

- vzdy je co zlepSovat

- nejezdi o vikendu

- Chovani zaméstnancti nevhodné

- nejsou schopni vyvézt pytel (dobfe zabaleny), ktery se jiz do popelnice

nevesel a je opfen o jednu z nich
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- poskodili popelnici, kdyZ ji vysypavali a nechavaji pry $pinu na silnici, kdyz
vysypavaji popelnici

- neodborn¢ udrzuji zelen

- neni zajiStén dostatecny odvoz rozmérného odpadu ze sbérnych mist

- neni zajisténa fadna péce o kvétiny a stromy
Logo poznalo 45 lidi.

Logo se libi 48 lidem, zbytek by logo zménil v modernéj$im designu a ud¢lali by ho

vvvvv

Praci od TS potiebovalo 18 lidi a to z diivodu:

- Popelnic — respondent blize nespecifikovat

- Odstranéni zelené u zdi a objednavky odpadu
- UlozZeni urny

- Likvidace odpadu ve sbérném dvoie

- Odvozu odpadu

- Sbérného dvora

- Odvozu suté, odstranéni ledu ze stfechy

- Cisténi kanalizace

- Nc¢kolika praci s individuélnim rozsahem

- Ekologického zniceni el. ptistrojil

- Opravy plynu a vody

- Prondjmu kontejneru na odvoz odpadu

- OcCesani ledu ze stfechy ¢i odvoz odpadu vétsiho rozméru
- Vzit pytel u popelnic

- Odvozu vano¢niho stromku

- Odvozu velkého odpadu

- Odvozu neodvezené popelnice

Pticemz praci provedli v¢as, do 3 dnt, ihned ¢i za mésic.
S praci TS je spokojeno 35 lidi.

Na TS si stézoval 1 respondent a to pro nevyvezeni popelnice.
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Piimo s pracovniky méli problém 2 respondenti kvuli jejich chovani. V jednom
ptipad¢ se chovali neadekvatné a v tom druhém ,.kdyz neni pytel v popelnici, tak je to

nezajima.*
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ZAVER A ZHODNOCENI

Jak jsem piedpokladala, tak vétSina dotazovanych lidi (48) byla sturovni TS
spokojena.

J& osobné je musim pochvalit, hlavné v obdobi sné¢hové kalamity dne 22. — 25. unora
2013. Na vlastni o¢i jsem vidé€la, jak do meésta vyjelo nékolik odklizecich vozi a
prohrnovali jak silnice, tak i chodniky. A kdyz nestacily odklizeci vozy, na pomoc jim

piisli pracovnici s lopatami a zacali ru¢né odhrabavat snih z chodnik.

Pokud jde o komunikaci Vv podniku, atmosféra je velice piijemna, pratelska.
Nesetkala jsem se s Zadnymi hadkami ¢i povrchnim chovanim. Naopak zaméstnanctim
nedéld problém obcas pouzit hrubSich vyrazii, popovidat si ¢i se zasmat. Radi mi
odpovidali na mé otdzky, nemé¢li problém s tim, ze u nich budu délat tuto bakalatskou
praci.

Myslim, ze TS nemuseji na stylu fizeni a komunikace nic ménit. Je to ptiklad
idealniho podniku. Ré&di komunikuji mezi sebou, planuji oslavy svym kolegtim.

S obcany se snazi jednat v klidu, snazi se jim pomoci, jak jen jde, aby méli Zivot ve
meésté snazsi a hez¢i. OvSem obcas to obané nedokazou potradné ocenit a stézuji si.

Jelikoz zaméstnavaji obCany vykondvajici vefejné prace, maji také piehled o jejich
préci. Kdyz jsou s praci spokojeni, nevahaji obcanovi nabidnout stalou praci.

Pokud se vyskytnou néjaké problémy, snazi se je vyiesit spolecné, nikdy to nenechaji
na jedné jediné osobg.

I kdyz je to podnik, ktery nic nevyrabi, jejich reklamni kampan je dobfe promyslena.
Jejich internetové stranky obsahuji vSechny dulezité informace, nechali si vytvofit
letaky obsahujici informace o typech odpadu, a rozesilaji je vS§em ob¢aniim. Dale také

disponuji kalendaii a propiskami, které rozdavaji svym obchodnim partneram.
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SUMMARY

Cilem bakalatské prace bylo zjistit proces komunikace ve spolecnosti Technické
sluzby BeneSov, s.r.o.. A to komunikace verbalni, neverbalni a reklamy z hlediska

propagacnich prostiedkd.

Na zéklad¢ zjisténych a ziskanych tdajii jsem proces komunikace ve firmé
zhodnotila jako idedlni. Z hlediska vztaht nemél nikdo s nikym zadny problém. Nikdo

se nehadal, problémy fesili spolecné a nebali se pouzit hrubsich slov.

Ned¢lalo jim viibec problém, kdyz jsem jim sd¢lila, Ze bych u nich rada d¢lala
bakalarskou praci. Naopak byli pfivétivi, mili a rddi mi poskytli veSkeré informace,

které jsem potiebovala.

Jako spolecnost starajici se o Cistotu a hezky vzhled mésta, maji dobrou reklamni
kampan. Na internetovych strankach se dozvite spoustu dilezitych informaci, rozesilaji
letaky s informaci o typech odpadl a piisluSnych kontejnerech a samoziejmé o sobé
davaji také védét pracovnim obleCenim ¢i dal$imi reklamnimi prostfedky, jako jsou

propisky ¢i kalendéfte.

Pfi zhodnoceni dotazniku jsem zjistila, ze vétSina dotazovanych respondentl (48 z

52) jsou s tirovni TS spokojeni. Naslo se jen par vyjimek, kteti méli néjaké vyhrady.

Kli¢ova slova — Marketing - Komunikace — Reklama — Propaga¢ni prostiredky

The goal of this bachelor work was to find process of communication in the company
called Technické sluzby BeneSov, Ltd.. Mainly verbal and nonverbal communication

and process of advertisement were examined.

On the basis of collected data was set this process of communication in this company
as ideal. No employees have a problem with colleagues, nobody fights, they handle

their problems together and they haven’t been afraid of using coarse language.

When I had interest to do my bachelor work in this company, they hadn’t problem
with it. They were very kind, friendly, they give me a lot of information | needed.

They are the company which has to take care about nice surrounding of our city and

their advertising campaign is very good. You learn a lot of important information on

61



their website. They send an information brochures, for example brochure with
information about types of waste and their containers. Technické sluzby Benesov has a
work clothes with a company logo and they have a promotional tools like pens or
calendar.

During evaluation of my questionnaire | found out, that most of respondents are

satisfied with work of this company. Just couple of respondents was unsatisfied.

Key words — Marketing - Communication — advertisement — promotional tools
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PRILOHY



Priloha ¢é.1

sekretariat, archiv

vedouci strediska

Rataj Bohumil
feditel
tdriba komunikaci, parkovaci automaty,
separovany odpad (pgpir, plasty),
Mik3ik Josef Ing. Kocmata Jaromir komunalni odpad
Prokurista | vedouci strediska B
Benesov
Hrdinovéd Marie Klokoénik Frantisek sbérny dvlr, nebezpecné odpady, HS

kontejnery, parkovaci automaty, odtahova
sluzba

mzdova ucetni

Personalistika

vedouci stfediska

Benesov

evidence dopravy Benesov
skladky, tridi¢ka, vefejné osvétleni,
Bychlovd Jana Fiala Petr energetika
finan¢ni Géetni | vedouci strediska separovany odpad (sklo),EKO-KOM
Fakturace Benesov
vefejna zeleR, Cisténi, zimni adrzba,
Smetanova Jaroslava Velek Evien hrbitovy

B vodohospodaf, WC

LJ Pelikanové Ludmila

J Pelikan Karel

12
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Pokladna

i vedouci stfediska véetné nastaveb, dilna BO, BOZP a PO
Fakturace Benedov .,

|

i

’i svoz TKO, komunikace, vefejna zelen,

i Barsanova Zdenka Pazdera Vladislav | gisténi

U

sklad, hibitovy

ooPP

vedouci stiediska

Tynec n. Sazavou

mésta, zimni GdrZba, doprava, dilna

3

Skopcova Sofa

administrativa

Pe$a Zbynék
vedouci stfediska

Tynec n. Sdzavou

vodovody, kanalizace, ¢ov
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Priloha ¢.2

ZAKLADNI POPIS ODPADU
nebo X, v piipacé

2Zpdsob vypliiovéni: odpovidajici Udaj oznacte popisem
ve smyslu zdkona &, 185/2001Sb. v platném znéni a provadécich prévnich predpisd nedostatku mista pokraujte v pozndmce na druhé strané
Jméno odpov. pracovnika dle smiouvy:

1D gislo smlouvy/€islo zak!. popisu:
Identifika&ni idaje dodavatele (viastnika) odpadu Identifikaéni Gdaje plivodce odpadu

Nazev nebo jméno, pFijmeni: Nézev nebo jméno, piijmeni:

Adresa/sidlo: Adresa/sidlo:
$
1¢: (ol
Nazev a adresa provozovny, kde odpad vznikl
ODPAD (zarazeni podle Katalogu odpadil)
Nézev druhu odpadu Komundini opdad
Katalogové &islo Zatazeni dle §2 vyhidtky & 381/2001Sb. 2100 (13/01/1
Odpad zafazeny podle Katalogu odpadd jako odpad ostatni (o]
Kategorie odpadu Odpad zafazeny podie Katalogu odpadd jako odpad nebezpetny N
Odpad, kterému byla kat. nebezpeény odpad piifazena v souladu s § 6 odst. 1 pism. b) nebo ¢) a (o) / N
§6 odst. 2 zdkona 4. 185/2001 Sb. a nemd v Katalogu odpadd kat. &slo oznadené hvézdickou "*"
PR adané Zstvi odpadu d ého do zafizenf

Predpokladané mno¥stvi odpadu v dodavce: Pfedpoklddana hmotnost a Zetnost dodavek odpadu
shodnych viastnosti: 2
tun

tun X za po

Uplna specifikace odpadu plvodcem nebo dodavatelem (vlastnikem) odpadu

Informace o technologii vzniku
odpadu

Informace o surovindch vstupujicich
do procesu vzniku odpadu

FyzikéIni nebo jiné viastnosti odpadu

(konzistence, barva, zdpach... atd.)
Kritické ukazatele ANO Jsou stanoveny a pravidelné ovéFovény s Cetnosti X za rok tyto:
(kli¢ové pro moZnost pFijet! odpadu do NE *
zafizeni)
H10 | H11 | H12 | H13 | H14

Nebezpe&né viastnosti
odpadu kat. "N nebo "o/N | NeJsoU [ H1 [ H2 H3 H4 | H5 |H6 H7 H8 H9
0% [<10% [<20% [<30% [<40% (Jiny: %

Podil biologicky rozloZitelné slozky v odpadu
Informace pro skiadkovani odpadu
I [IIa|IIb| III

Udaje o vyluhovatelnosti odpadu: Vodny vyluh pFipraveny z odpadu postupem die CSN EN 12457-4 (83 005)
nepfekraluje v #dném z ukazateld nejvy3e pHpustné hodnoty uvedené v pfiloze ¢.2 vyhl. 294/2005 Sb. pro
vyluhovou t¥idu &islo
02:: TOC v susiné odpadu nepFekratuje povoleny limit uvedeny v pfiloze &4 k,
wyhl, 294/2005 Sb. pro skupinu (podskupinu) skiddky uvedenou v tomto odstavci, 2 Elf A i
Skupina (podskupina), na kterou mliZe byt odpad vzhledem k svym vlastnostem, s No s 001 S 002 s 003
vyluhovatelnosti a sloZenf uloen
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Popis odborného tsudku,
vysledkd zkoudek:

Omezeni a nezbytnd opatfeni po pfijeti
odpadu na skiddku a pfipadna omezeni

kterym byla vyhodnocena pfijateinost odpadu na danou sklédku v pfipadé nevypracovani zakladniho popisu na zakladé

misitelnosti odpadu s jinymi druhy odpadu:

Psou stanovena tato (moZno uvést napf. zdkaz smichani s vybranymi odpady, nutnost prekryti z
;:E‘o . ldBvodu obsahu azbesty atd., pHpadné pokratovan v pozndmce):

nebo dodavatele (viastnika) odpadu na skiddku v pfipadé absence potvrzeni ze strany plvodce odpadu

Cestné prohlaseni pivodce odpadu

§
Odpad nelze vyuZit ani jinak odstranit na zakladé posouzeni v souladu s §11 odst.(3) zékona &. 182/2001Sb. v platném zn&ni

Nejednd se o odpad, ktery nelze uklddat na sklddky vdech skupin dle pfilohy &.5 vyhl&sky &.294/20055b. v platném znéniSineaEditor

Odpad by upraven ve smyslu §4 pism. k) zikona &.185/2001Sb. v platném zn&ni jednim ze zplsobd dle pFilohy &.6 vyhld3ky €.294/2005Sb. v platném zn&ni
nebo ]Inym zplisobem a vyhovuje ustanoveni §4 odst. (5) vyhlé§ky £.294/2005 Sb. v platném znéni

Poznamky, dalii informace o odpadu, prllohy atd.

Zde uvedte dali informace k popisovanému odpadu, napikiad informace o pFilohdch (&islo protokolu o odb&ru vzorku, &islo protokolu o vysledcich zkoudek
apod.) prohladeni plvodce odpadu nebo dodavatele odpadu nebo kompostarny o nevhodnosti odpadu ke kompostovani atd. (viz. odkazy v zékladnim popisu)

Jméno a pfijmeni:

Udaje o odpovédné osobé za tplinost, spravnost a pravdivost informaci uvedenych v zakladnim popisu odpadu

Teiefon, fax, e-mail:

[VEechny informace uved

T
Cestné prohlageni plivodce odpadu

é v tomto zakladnii T ]

Bydli&ts:

Podpis:

procesu, ve kterém odpad vznikd nebo dal$im zméndm, které ovllvnl kvalltatlvm ukazatele odpadu kli¢ové pro jeho pFijeti do zafizeni provozovatele, bude zakladni
popis odpadu pi kaZdé takové zméné ze strany plvodce nebo dodavatel

du jsou apiné a pravdivé. v pripadg, Ze dojde ke zm&né surovin a technologie

pr

4n a bude tato zména neprodiené pi

Vechny Informace uvedené v tomto zékladnim popisu byly ziskény v souladu se zakonem &. 185/2001Sb. v platném znéni a provédé&cich prdvnich pfedpisd.

Plivodce odpadu

Plivodce odpadu odpovidé za Upinost a pravdivost dajd o odpadu uvedenych v zdkladnim popisu odpadu a je odpovédny za v3echny kody (V. finangnich) vznikié

provozovateli zafizeni v pipad& uvedeni nelipinych nebo nespravnych informacich o viastnostech, sloZeni a deklaraci odpadu v zékladnim popise odpadu. V pfipadé
absence potvrzenf z&kladniho popisu odpadu ze strany plvodce prechézi tato odpovédnost na dodavatele odpadu

Razitko a podpis

Dodavatel odpadu (vlastnik odpadu) Provozovatel zafizeni

Razitko a podpis Razitko a podpis

Prevzal dne:

Poznamky provozovatele zafizeni

* nehodici se Skrtnéte

Razitko a podpis
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Priloha ¢.3

OBJEDNAVKA
(upresnéni) poZadovanych sluZeb na rok 2013
pro PODNIKATELE

Nutno vyplnit i v pfipadé, Ze nedoslo ke zméné!

Kontaktni osoba: TFidény odpad:

Plasty:
telefon: svoz 1x tydné - ks:
mobil: svoz 2x tydné - ks:
fax: svoz 3x tydné - ks:
E-mail na zavolani - ks:
Tuhy komunalni odpad: Papir:
Svoz/nadoby dle litra: 110/120 [ 240 | 1100 svoz 1x tydné - ks:
svoz 1 x tydné ks svoz 2x tylné - ks:
svoz 2 x tydné (*) ks X X svoz 3x tydné - ks:
svoz 3 x tydné (*) ks X X na zavolani - ks:

Sklo:

svoz dohodou - ks:
(*) Tyka se pouze Benedova, Tynce a Bystfice ) na zavolani - ks:

Velkoobjemové kontejnery: léto (duben - zafi), zima (fijen - biezen)

druh odvozni misto 1éto ks &etnost zima ks Cetnost
VTAL 7 14 30 Z 7 14 30 Z
VTAL 7 14 30 Z 7 14 30 Z
VTAL 7 14 30 Z 7 14 30 Z
VTAL 7 14 30 Z 7 14 30 Z
VTAL 7 14 30 Z 7 14 30 Z
VTAL 7 14 30 Z 7 14 30 Z
VTAL 7 14 30 Z 7 14 30 Z
VTAL 7 14 30 Z 7 14 30 Z
VTAL 7 14 30 Z 7 14 30 Z
VTAL 7 14 30 Z 7 14 30 Z
Druh a Getnosti zakrouzkujte dle Vasich pozadavku.
Vysvétlivky: V - vlastni kontejner objednavatele 7 -1 x tydné
T - kontejner TS Benesov s.r.0. 14 -1 xza 14 dnti
A - AVIA (Renault) 30 - 1 x za mésic
L - LIAZ Z - na zavolani
podpis a razitko ' datum, podpis a razitko
dodavatele objednatele
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Priloha ¢.4

KE SLUZBY

VITE KAM
JAKY ODPAD
?

Beneso,

K

Sbérny dvur Tynec nad Sazavou

6.00-10.00

W SLPE | ) 001430

6.00 - 10.00

& 12.00 - 1630

So, kazda suda

‘od1.5.-31.10. i Wit

Ne zavieno

Vydavatel: Mésto Benesov ve spolupraci s Technickymi sluzbami BeneSov s. r. o.

NAKLADATE

 SPRAVNE

S ODPADY?

Skladka Pribysice

Po-P3 6.00 - 18.00
So 8.00-11.30
Ne zavieno

Sbérny dvir Benesov

6.00-10.00
Po, St, Ct 11.00 - 14.30

6.00 - 10.00

e 11.00 - 17.00

od1.4.-31.10.
6.00 - 10.00
11.00-17.00
od1.11.-31.3.
6.00 - 10.00
11.00 - 14.30

9.00-11.30

zavieno
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Kde Ize objednat kontejner na objemny, stavebni, komunalni a odpad ze zelené? Technické sluzby Benesov s.r.o., Na Spofilové 1371, 256 01 Benesov, tel. 317 723 311, www.tshenes

m/l. do nadoby patii do nadoby nepatii misto odevzdani / zpusob zneskodné|
SO
e &isty papir, noviny, casopisy, knihy, letaky, PR . : : - s do kontejnerd rozmistnénych po mésté,
O kanceléfsky papir, kartonové a lepenkové NﬂMM_mﬁmE\.MM.NﬁBHWMN Papie wamoleny PARE obci, sbérny dviir / odpad je svezen na tf
@ obaly akialie il cilinku, dotfidén a odvezen ke zpracovat
PET lahve, plastové folie,obaly od $ampond, 5
& * obaly od destilované vody, polystyren, obaly |  obaly od nebezpeénych chemikili, syntetickych | 40 kenteinerd fozmistnénych po mésté
(o jt 0 ol ; 4Inich oleii obci, sbérny dviir / odpad je svezen na ti
) j:od mstiinnycholeld, kelfmily od Jogured, am hich gl ci linku, dotfidén a odvezen ke zpracovat
\ tetrapakové a papirové obaly od népoji £
> . ) . do kontejner( rozmistnénych po mésté,
O SKLO BILE A BAREVNE _N_H\M:n_wﬂmﬂmqw_d grenke o ompon), MMMM_M:H“\MW __AMWNH__MW waﬂwﬁwu_w prapha, skia obci, sbérny dviir / odpad je svezen na ti
C ) 5 ypinl DENYROIRY ci linku, dotfidén a odvezen ke zpracovat
e i kovem povrchové upravené plasty, sklo :
m KOVY kovave Mwn“ﬂ.wnr_mum cm_m & ocele ‘_Sm u<___.b3__ 1. | a keramika, plechovky od oleje, nebezpeénych do sbérnych surovin
bt gl chemickych latek, syntetickych barev
Q
Ry ’ AT kompostovat na zahradce nebo do
) ROSTLINNY ODPAD xoavo.m8<m~.m_:w oau»&.\. N.US_Q ovoce maso, kosti, o_@m z potravin, am._ASm. asilné phistavenych nadob, sbémého dvota &
a zeleniny, ¢ajové sacky, listi, trava mastné potraviny, obaly od potravin
(O 4 il : privézt osobné na skladku / kompostova
(2 : : 5 : do pristavenych kontejnerd, sbérného
EOMN stavesni opPAD 2bytky cihel, betond, tasky, zemina, kameni | - 9dP2d nesmibytznecistén chemikdliemi, olefi, | 4 ora nebo moznost phivézt osobndna
@) : sklédku / odpad je vyuzivén na skladce
(V)] 7 P . R % 3 2 s Sttt do pristavenych kontejnerti nebo mozna
= AZBEST MMM_M_V.” krytina s mNcmmnt. (eternit) vinity, _MHM_MW:» krytina oleji a dal3imi nebezpecnymi plivézt osobiné po objednaaf na skisdkll
o ¥ odpad je uklédan do skladky
) zbytky rozpoustédel, chemikalii, kyselin,
N arvy, oleje, obaly od barev, chemikalii, roz- i do sbérného dvora nebo do pfistavenéh
A poustédel, lepidla, proslé léky, akumulatory, mobilniho kontejneru / odpad je rozdéle
BEZPE edel, 2 'y 4
Erte e KNY OBPAD baterie, pneumatiky, rozbité vybojky, rozbité na jednotlivé druhy a nésledné pak pred
(@) zafivky, nekompletnf lednice a mraznice, ne- opravnénym osobam k zneskodnéni
G kompletni televizory a pocitacova technika
>Q kompletni lednice a mraznice, kompletni do sbérného dvora nebo do pristavenéh
" televizory a potitacova technika, pracky, pr R L mobilniho kontejneru / odpad je rozdéle
- VYROBKY ZPETNEHO ODBERU sporaky, radia, mixéry, vybojky zéafivky, nekorriplemi zatizani —beto fio odpa na jednotlivé druhy a nasledné pak pred
ﬁva elektronafadi, elektrické hracky-modely opravnénym osobam k zne$kodnéni
L
=" . 5 f do sbérného dvora nebo moznost pfivéz
/
(@ % onm!i ODPAD vyfazeny nabytek, koberce, matrace dile wnm mn_sm m:.w.aouﬂma. IelaG sevsoniodpad, osobné na skladku / odpad je ukladan d«
N \ bl bt skladky
N 2 v & ey . do nadob na odpad - popelnic nebo
S KOMUNALNI ODPAD odpad _Qwé neni nebezpecny a nelze ho nebezpecné ou_ume mmm<wcs_ wawmax tekuté Kontejner / odpad je advezen a ukdsds
—_— dale vyuzit odpady, elektrozafizeni, trava, listi dovskisdky
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Priloha ¢é.5

Technické sluzby Benes$ov, s.r.o. Technické sluzby Benesov, s.r.o.

CASTE DOTAZY:

Ve ’ ’
< — l—l m —A> g Jak postupovat, jestlize se po rekonstrukci, potfebuji zbavit suti, 2 > —A —l> U>q m

stfes. tasek, eternitu, nabytku, lednicky, pracky, starych barev a
nemam jak tyto véci dopravit na skladku, pfipadné do sbé&rného

JAKY ODPAD SPRAVNE
PATRI? S ODPADEM?

nebo poslat e-mail na adresu: tsbenesov@tsbenesov.cz
amy Vam: - pfistavime kontejner o objemu 2 - 25 m*

- odvezeme Vas odpad max. 10 t /1 kontejner

- podle druhu naloZime s odpadem dle zakona

KONKRETNI PRIKLADY:
1) Likvidace 1ks nabytku (napf. skfiné) ve sbérném dvore

Obéané Benesova
« doprava vlastnim automobilem - ZDARMA
« doprava automobilem TS - cena 50,- K¢

Ostatni obéané

« doprava vlastnim automobilem - cena za likvidaci dle ceniku

+ doprava automobilem TS - cena za dopravu a likvidaci
dle ceniku

V pfipadé, Ze mate vétsi mnozstvi odpadu, napf. po
rekonstrukci bytového jadra, popf. vice ks nabytku
objednavejte pfistaveni kontejneru na tel. 317 723 311.
Odvoz a likvidace viz cenik na www.tsbenesov.cz

2) Likvidace odpadu ze zahrady (napf. trava, listi)

Sherny dt Penesov O%wm:m. mMme%Mm ého d lastni t bill ZDARMA
« doprava do sbérného dvora vlastnim automobilem -
mO 6.00 - 14.30 * moznost objednat si pravidelny svoz
uT 6.00-17.00 « pfistaveni a uzivani nadoby je ZDARMA, svoz dle ceniku Skladka Pribysice
ST 6.00 - 14.30 Ostatni obcané PO-PA  6.00-18.00
67 6.00-14.30 » doprava do sb. dvora vl. automobilem - likvidace dle ceniku SO 8.00-11.30
" » » moznost objednat si pravidelny svoz v
PA , 6.00 - 14.30 « pfistaveni a uZivani nadoby je ZDARMA, svoz dle ceniku NE zavreno
SO 8.00 - 12.00
NE zavieno
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misto odevzdani / zplisob zneskodnén DO NADOBY PATRI DO NADOBY NEPATRI

KOMUNALNI do popelnic nebo kontejnerti / odpad je | odpad, ktery neni nebezpecny a nelze ho dale vyuzit nebezpecné odpady, stavebni KOMUNAL
ODPAD odvezen a ukladan do skladky odpady, tekuté odpady, ODPAD

elektrozarizeni, trava, listi

i

PLASTYA do kontejneri rozmisténych po mésté, obci, | PET lahve, plastové félie, obaly od $ampond, obaly od destilované | obaly od nebezpeénych PLASTY A
NAPOJOVE sbérny dvir / odpad je svezen na ffidici linku, | vody, polystyren, obaly od rostlinnych olejd, kelimky od jogurtd, chemikalii, syntetickych NAPOJOV
KARTONY dotfidén a odvezen ke zpracovateli | tetrapackové a papirové obaly od napoji a mineralnich oleja KARTONY

maso, kosti, oleje z potravin,
tekuté a silné mastné
potraviny, obaly od potravin

vyuzZit pfistavenych nadob, bezplatné*
odevzdat do sbérného dvora,&i pfivézt
osobné na skladku / kompostovani

| kompostovatelné odpady, zbytky ovoce a zeleniny, Gajové sacky,
listi, trava

BIOODPAD
BIOODPAI

kovové obaly, Zelezné a ocelové pfedméty, vyrobky z hliniku kovem povrchové upravené Pocet .8_._»8:0:. v Benes:
a barevnych kovu plasty, sklo a keramika, na tfidény odpad v r. 2012
plechovky od oleje, PLAST: 98
nebezpeénych chemickych PAPIR: 72
latek a syntetickych barev SKLO BILE: 24
SKLO BAREVNE: 45
ELEKTROZARIZENI: )

Mnozstvi vytiidéného odpar
v Benesové za rok 2012:

PLAST: 244t (10967 kontej

do sbérnych surovin

do pfistaveného kontejneru, odevzdat vyrazeny nabytek, koberce, matrace

OBJEMNY

zdarma* ve sbérném dvore, nebo osobné PAPIR: 309t (8013 kontejn
ODPAD pfivézt na skladku/odpad je ulozen do SKLO: 101t (734 kontejne
skladky NAP. KARTON: 5t

Mnozstvi vytfidéného odpat
ve shbérném dvofe v Benesc
zarok 2012: celkem 1259 t

I Z toho napr.:
n . objemného odpadu 315t
STAVEBNI do pristavenych kontejnert, nebo moznost zbytky cihel, betont, tasky, zemina, kameni odpad znecistény bioodpadu 168 t
% osobné privézt na skladku, mensi mnozstvi | chemikaliemi, cihel 442t
ODPAD staveb. odpadu je téZ mozné odevzdat oleji, mastnotou i
zdarma* do sbérmného dvora / odpad je vyuzit Vice na: www.tsbenesov.i
na skladce

*pouze obcané BeneSova
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Priloha ¢.6
Dotaznik

Dobry den, jsem studentkou tfetiho ro¢niku bakaléfského studia a pracuji na
bakalarské praci zaloZzené na zkoumani komunikace a propagacnich prostiedkli. Svou
praktickou ¢ast provadim ve spolecnosti Technické sluzby BeneSov (TS), s. r. o.. Proto

bych Vas rada poprosila o vyplnéni tohoto kratkého anonymniho dotazniku.
Dékuji Vam

Meésto, ve kterém bydlite

Jsem: Muz Zena
Cislo
otazk Otazka Ano Ne
y
1 Jste spokojeni s trovni technickych sluzeb?
2 V ptipadé Ze nejste spokojeni, co vam vadi?

Poznali byste logo TS?

kT

3.

Libi se vam logo nebo byste ho néjak

4 zménili? Pokud ne, jak byste ho zménili?
5. Pottebovali jste nékdy néco od TS?
6 Pokud ano, jaky druh préce a za jak dlouho
praci provedli?
7. Byli jste spokojeni s praci TS?
8. Stézovali jste si nékdy na TS?
9. V piipad€ Ze ano, kvilli cemu?
M¢li jste nékdy problém piimo s pracovniky
10.
TS?
11 Pokud ano, kvili ¢emu? Jak se k Vam

chovali?
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Priloha ¢é.7
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Priloha ¢.8




Priloha ¢. 9

Usmév Kyvnuti smérem dopredu

. P‘

Hlava kolébajici se z jedné strany

Podani ruky

na druhou

Mlynek Hlazeni

Poklep na drevo

- Kolena sevi‘ena v dlanich

Vrténi
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