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ABSTRAKT

Bakalatska prace, kterou jsem pojmenoval Efektivni komunikace p¥i vedeni prodejniho
tymu, feSi otazku vyznamu komunikace na pracovisti pfi fizeni tymu a jeji vliv na jeho
vykonnost. V teoretické Casti se vénuji zdkladnimu déleni komunikace. Rozebiram zde
vyznam a rozdily mezi jednotlivymi typy komunikace. Komunikaci verbalni, jak pusobi
nas hlasovy projev na posluchace. Komunikaci neverbalni, jak je nase télo v souladu nebo
rozporu s tim co tikame, Ze je dulezité si pohlidat t€lesnou vzdalenost od naseho partnera
a vzajemné dotyky s nim. Komunikace pisemna4, jako nastroj 21. stoleti pro dorozumivani
a fizeni podiizenych. Re$im vliv naSeho okoli na nase komunikaéni dovednosti
v dospélosti, ktery si neseme z détstvi v dasledku pusobeni rodinné a Skolni vychovy.
Posledni kapitola teoretické ¢asti se vénuje samotné firemni komunikaci. Resi komunikaci
v tymu, komunikaci s podiizenymi a jeji vliv na spravné fungovani celku.

Prakticka ¢ast vychdzi z rozhovort vedenych s vedoucimi pracovniky a nasledné jejich
podiizenymi. Cilem bylo zjistit jejich vnimani komunikace na pracovisti, vliv na jejich

pracovni vykon a celkovou atmosféru na pracovisti.

Kli¢ova slova: Komunikace, komunikace verbalni, neverbalni, pisemna, rodina, Zivot,

Skola, tym, spoluprace, vykonnost.

ABSTRACT

The Bachelor's thesis, which | named Effective communication in a leadership of
asales team, addresses the issue of the importance of a workplace communication

in managing a team and its impact on performance.

The theoretical part is devoted to basic division of communication. | analyze
the meaning and differences between different types of communication. A verbal
communications: an influence of our oral speech to the audience. A nonverbal
communication: a consistence or an inconsistence of our body with what we say;
the importance of maintaining a physical distance to our partner and mutual touches with
him/her. A written communication: a tool of the 21st century for communication and
control of subordinate. I deal with the impact of our surroundings on our communication
skills in adulthood that we carry from childhood due to the effect of family and school

education. The last chapter deals with a corporate communication. It resolves a team



communication, a communication with subordinates and its impact on the proper

functioning of the whole.

The practical part is based on interviews with managers and their subordinates.
The aim was to determine their perceptions of workplace communication, its affect on their

job performance and the overall atmosphere in the workplace.

Keywords: communication, verbal communication, nonverbal communication, written,

family, school education ,team, performance.
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UvVOD

Komunikace nas provazi v kazdodennim zivoté na kazdém kroku. Komunikujeme s nasimi
blizkymi, ptateli, kolegy, s cizimi lidmi, pii nakupech, ¢i vyfizovani na rtznych tGradech.
Mluvime s nimi, poslouchame je. Uméni komunikovat nam pomaha nejen pii feSeni
slozitych a problémovych zivotnich situaci, ale i pfi bézném dennim provozu. Je to dobry
zéklad jak byt dobrym partnerem, rodicem, spolupracovnikem, pedagogem nebo tieba
vedoucim. My lidé jsme druhem spolecenskym, uméni komunikace je tedy proto pro nas

vvvvvv

komunikace nas muze dovést az k disharmonii v socialnich vztazich.

Komunikace je ohromny nastroj, ktery mizeme vyuzit, ale i zneuzit pfi jednani s druhymi.

ZaleZzi jen na nas, zda budeme ménit sami sebe nebo ovliviiovat nase okoli.

Mam dlouhodobé profesni zkusenosti z oblasti komunikace s klienty, navic jsem posledni
¢tyti roky vedl prodejni tym. Toto sehralo velky vyznam pfi volbé tématu bakalaiské
prace. V uplynulych letech jsem mél diky svému zaméstnavateli moznost absolvovat rtizné
Skoleni rozvijejici komunikaéni dovednosti. Zpracovani vlastni prace se studiem literatury

vénujici se komunikaci mi pfinasi novy pohled na danou problematiku. Vétim, ze mi to

bude ptinosné nejen pro dalsi kariéru, ale i soukromy zivot.

Cilem této bakalafské prace je podat obraz o vyznamu komunikace Vv obchodnich
spole¢nostech. Formou sociologického Setfeni zaméteného na piedavani informaci v ramci
firemni komunikace za pouziti rozhovort, bych chtél odhalit dopad efektivni komunikace
na spravné a zdravé fungovani tymu. V jednotlivych kapitolach nastinim uceleny obraz
z oblasti komunikace a v té posledni dam prostor vybranym kolegiim z fad vedoucich
K vyjadieni svych nazoru.

Svoji praci jsem rozdélil na Ctyti kapitoly. V prvni kapitole se vénuji jednotlivym typim
komunikace. A to oblastem verbalni, neverbalni a pisemné komunikace. Zde popisuji, co
jsou to jednotlivé typy komunikace, jejich d€leni a co ndm vypovidaji o naSem
komunika¢nim partnerovi. V druhé kapitole popisuji naSe komunikaéni navyky, kterd
kapitola naseho socialniho vyvoje nas nejvice ovlivnila, co si do Zivota odnasime z rodiny,
Skoly a jak to posléze uplatiujeme v zivoté. Ve tieti kapitole se zabyvam vlivem
komunikace na vztahy na pracoviSti. Popisuji jak je to se vzijemnou komunikaci
jednotlivych clenil v tymu, jejich rivalitou, soupefenim, spolupraci. Komunikaci ve vztahu

nadfizeny — podiizeny. Dopad na spravné a efektivni fungovani tymu. V posledni kapitole
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oslovim formou sociologického Setfeni pomoci standardizovaného rozhovoru deset
respondentl pracujicich v oblasti prodeje zbozi a sluzeb, kterym polozim deset otazek. P&t
lidi je z fad vedoucich a pét lidi z fad podtizenych. Vysledkem bude rozklicovani postojt
dotazovanych k problematice firemni komunikace a zjisténi subjektivniho vyznamu pro né

samotné.

Pro svoji bakalatfskou praci jsem si zvolil metodu kvalitativniho vyzkumu. Kone¢na prace
je pak vysledkem a kombinaci ziskanych poznatkd ze studia, informaci vytézenych
Z vybrané literatury zabyvajici se komunikaci, zpracovanych odpovédi z rozhovora

a znalosti z praxe.
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|. TEORETICKA CAST
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1 KOMUNIKACE

., Jak velky rozdil muze byt mezi tim, co si myslim, co chci Fici, co se domnivam, Ze Fikam,
co skutecné rikam, co vy chcete slyset, co slysite, a jak mé pochopite... a kolik obtizi

V komunikaci to prinese. Nicméné, zkusme se s tim vyporadat...
Bernard Werber

Slovo komunikace je latinského pavodu ,,communicatio ,sdileni, udéleni, proces
sdelovani n. prenosu informaci, predavani informaci mezi lidmi od adresata k prijemci.
Obsahuje nejen prenos informace, ale také emoci, nejen slovni sdéleni, ale i neverbdlni

«l

prvky. " ,,Communicare* ,, c¢init néco spolecnym, spolecné néco sdilet”. V roce 1971
Hausenblas na zakladé téchto latinskych slov, vytvofil Sirokou definici komunikace jako
,,obcovani lidi, spolecné podileni se na néjaké cinnosti ve vzajemném kontaktu.“ Z tohoto
pohledu je komunikace nejenom vyména informaci mezi dvéma hovoticimi, ale i pouhé
ptihlizeni dal$ich pfitomnych osob. Mezi tradi¢ni pojeti lze fadit definici autort
kalifornské paloaltské Skoly Watzlawicka, Beavinové a Jacksona, ktetfi charakterizuji
lidskou komunikaci jako ,, médium pozorovatelnych manifestact lidskych vztahi. * Rikaji,
7e kazda komunikace ma svij syntax, sémantiku a pragmatickou stranku. Syntax sleduje
takové jevy, jakou jsou kodovani, komunikaéni kanaly, kapacita komunikace, ruchy,
redundance a statistické jazykové jevy. Sémantika se vénuje vyznamu slov. Pozoruje, jaky
vyznam slovu pfidéluje mluv¢i a jaky posluchaé, zda jej chapou stejné. Vztah mezi
mluvéim a posluchatem v konkrétnim kontextu, ovlivilovéni, pfijimani, odmitani,

A% . a2
piesvédcovani ma za cil analyzovat pragmatika.

Piedmétem pro psychologii lidské komunikace jsou zadméry, motivace, dorozumeéni,
nedorozumeéni, u¢inky na psychiku v prubéhu komunikace na komunikujici. Podstatny
Vyznam maji vtomto procesu reciprocita (moznost obratit tok informaci, ziskani
odpovédi), cirkularita kolobéhu sdélovani, synchronicita (situace kdy ve stejny okamzik
maji moznost komunikace dvé a vice osob), emoce, zkuSenosti a poznavaci procesy.
Komunikace se déje v cCase, prostoru a za néjakych okolnosti, proto sledujeme

komunikacni souvislosti, které jsou dvoji. Vnitini a vnéj$i. Vnitini jsou piedstavy, které

! Ottova vieobecnd encyklopedie svazek 1.. Praha: Ottovo nakladatelstvi, 2010, s. 629
2 Vybiral, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000, s. 17-18
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v

maji vliv na chdpani a pouzivani komunikacnich néstroji. Vnéjsi jsou odrazem aktudlni
socialni, fyzické a kulturni situace.?
Komunikujeme, protoZe jsme nééim motivovani, nase jednani ma né&jaky cil a plni néjakou

funkci. Mezi hlavni komunikacni funkce patii:

informovat — piedat zpravu, doplnit pfedchozi, oznamit,

instruovat — navést, zasvétit, naudit,

- presvédcit — ke zméné postoje, ziskat nékoho na svou stranu, ovlivnit,

zmanipulovat,

- pobavit — rozveselit sebe nebo druhé, rozptylit, jen tak si povykladat. Motivace,
které nas pti komunikaci vedou, navenek utajujeme, mizeme je tedy oznacovat
jako skryté.* Mezi nejéastsjsi motivy se fadi:

- motivace kognitivni — potieba vyjadfit se, néco sdélit o svété, o sobé, predat

myslenky,
- motivace sdruZovaci — chceme navazat vztah, byt v kontaktu s nékym,

- motivace sebepotvrzovaci — pii jednani s druhymi v sob& nachazime, a potvrzujeme

vlastni ja, které si dokaZze stat za vlastnim ndzorem,

- motivace adaptacni — hrajeme ruzné role, diky kterym se zaclefiujeme do

spolecnosti,
- motivace pr¥esilovd — snazime se vyniknout, predvést se, uplatnit se,
- existencidlni motivace — vyplnéni prazdného Gasu, zahnani nudy.”

V komunikaci ndm jde o porozuméni a to nikoliv jazykové, tak jak je tomu pii komunikaci
s cizincem, 1 kdyZ tohoto pocitu mizeme mnohdy nabyt i pfi rozhovoru s naSincem.
Smyslem porozuméni je pochopit vyznam sdé€lovaného. K tomu je potteba schopnost
vyjadrit se tak, aby ndm lidé kolem néas porozuméli a umét jim naslouchat.® P¥ komunikaci
nejde jen o slova, velky vyznam maji i pohyby téla nebo mimika obli¢eje. Komunikovat

muzeme aktivné ¢i pasivné. Pasivni pfijem informaci je vhodny pfi sledovani TV, poslechu

¥ Vybiral, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000, s. 19-20

* Vybiral, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000, s. 23

5 Vybiral, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000, s. 24-26

6 anackova, L. Prakticka komunikace pro kazdy den. Praha: Grada, 2009, s. 9
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radia, ¢teni novin nebo internetu. V bézném zivoté nam vSak mnohdy zplsobi nemalé
komplikace. Pokud svému protéjsku nebudeme naslouchat, pak nemtizeme ani reagovat na
jeho piipadny dotaz. Pokud se bude jednat o nasi partnerku ¢i manzelku, pak patrné
ziistaneme bez vedete.” Pokud se nam néco takového stane v zaméstnani nebo na jednani
s obchodnim partnerem, tak si zadélavame na vétsi malér. Nema smysl zachranovat situaci
scestnou reakci. V takovém ptipadé je rozumné vratit se nohama a mysli zpét na zem

a pozadat 0 zopakovani pravé diskutovaného.

To jak ndm funguji naSe pracovni vztahy, ale i soukromé se odviji od naSich schopnosti
navazovéni kontaktd a uméni spolupracovat.® Vzdyt v zaméstnani travime tfetinu dne,
neméli bychom si ho tedy znepfijemniovat Spatnymi vztahy. Pro komunikaci ve skupiné je
dualezité vétit v sdm sebe, umét piijmout kritiku a mit smysl pro humor. Pokud si pfi feSeni
ukolu nejsem n&cim jisty, pak bych se nemél bat obrétit se na svého nadfizeného ¢i kolegu.
Neznalost ze mé ned¢la horsiho ¢loveka. Poradit se s nékym muize v kone¢ném dusledku
znamenat leps$i vyfeSeni problému. Kdyz jsem kritizovan, tak bych se mél nejdiive
zamyslet nad opravnénosti této kritiky a uvédomit si, Ze konstruktivni kritika mi pomuze
posunout se dale. Humor a smich ptsobi pozitivné na nd§ duSevni a télesny stav. Ma
1écebné ucinky na stres a deprese, dokaze dodat energii. Na pracovisti pomaha vytvaret

prijemnou atmosféru divéry, zlepSovat pracovni moralku, uvolituje a uklidfluje.9

Komunikace ptisobi na nase emoce, miZze je posilovat nebo tlumit. Dokaze povzbudit nebo
provokovat naseho partnera. Umi piesvédcit o pravde nebo bezpochybné §ifit lez. Moderni
technologie plisobici na na§ Zivotni styl nam déavaji pocit soundlezitosti. Na velké
vzdalenosti mizeme komunikovat s naSimi blizkymi, ptateli, sdilet s nimi nase radosti

a strasti. Citime se tak mén¢ opusténi, nepiepada nas stesk ¢i tizkost. ™
Mezi dilezité komunikaéni schopnosti fadime:
-, efektivita vnimani a naslouchani — jak si delat presnéjsi usudky o lidech a jak
slyset to, co lidé opravdu rikaji a maji na mysli,*
-, tvorba a prijem verbdlnich a neverbalnich sdéleni — jak pouzivat slova a vsechny

neverbalni prvky k dosazeni svych cilu,*

’ Janackova, L. Prakticka komunikace pro kazdy den. Praha: Grada, 2009, s. 11-12
8 Janackova, L. Prakticka komunikace pro kazdy den. Praha: Grada, 2009, s. 13

° Sperandio, S. U&inna komunikace v zamé&stnani. Praha: Portal, 2008, s. 13, 16-19
19\/ybiral, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000, s. 11
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- interpersonalni komunikace — jak 7idit konverzaci, interpersondlni konflikty

¢

a vztahy s prateli, partnery, rodinou a kolegy v prdci,*

-, komunikace v malych skupindach — jak byt ¢lenem nebo viidcem malych skupin pro
tvorbu napadii, sdileni informaci a reseni problémii, “
-, vefejné projevy — jak efektivne informovat nebo presvedcit mnoho typii

posluchaci,

-, medidlni gramotnost — jak analyzovat média a nenechat se jimi oklamat. «dl

1.1 Komunikace verbalni

»Al chceme Fici cokoliv, pojmenovat to Ize pouze jednim slovem, déj vyjadrit pouze jednim
slovesem a viastnosti pouze jednim pridavnym jménem. *
Guy de Maupassant

Verbalni komunikace je ptenos informaci, myslenek pomoci slov. Slozenim slov, ktera
maji konkrétni vyznam, vznikne fe¢. To by nam tedy mélo teoreticky stacit, abychom se
byli schopni domluvit, ale skute¢nost je mnohdy jina. Jednotliva slova totiZz mohou mit
vice vyznamu, které vnima naSe mysl. Z téch si pak sklada celkovy obraz sdéleni, do
kterého se promita i zivotni zkuSenost. A protoze jsme kazdy jiny, tak jednotliva slova
mohou mit pro kazdého znds jiny vyznam, coZ se pak mnohdy stdva pficinou

nedorozumeéni.

Tak tfeba dvojice mladych lidi si fekne, Ze spolu stravi krasny vikend. Tési se, ale na co?
Ona na opalovani u bazénu, prochdzku v parku, na kino. On na projizd’ku na kole, vecer
u taboraku, nocleh ve stanu. Klicové informace krasny vikend je pro oba stejnd. Rozdilny

vyklad a piedstavy viak nejspise povedou k nedorozuménim.*?

Zékladem uspésného jednani je schopnost vyjadfovani se. Bez této dovednosti jen tézko
budeme odpovidat na otazky, h4jit své zajmy, prezentovat a chvalit naSe vyrobky a sluzby,
prosazovat vlastni nadvrhy a myslenky. Verbalni komunikace je uméni a dar soucasné.
S timto darem se rodime vichni, a je jen na nas jak ho budeme péstovat a rozvijet. Re¢nik,
ktery chce zaujmout publikum bez ohledu na jeho velikost, by mél dodrzovat nékolik

zakladnich principt:

- Pozdravit a vhodné se predstavit.

" De Vito, I.A. Zaklady mezilidské komunikace. Praha: Grada, 2008, s. 14
12y anackova, L. Prakticka komunikace pro kazdy den. Praha: Grada, 2009, s. 17
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Vzbudit ditvéru publika.

Dbat na spravné drZeni téla, mimiku a gesta.
Kultivovany jazykovy projev.

Re¢ pFizpiisobit publiku.

Diikladna priprava prezentace.

o . wve v r 4 13
Pisobit prirozené a spontdnné.

Verbélni komunikace se vrdmci komunika¢niho procesu podili na celkovém dojmu

a vysledku pouze ze 7%. Hlasovy kontext predstavuje 38% a nejvice uspéch zavisi na feci

t8la, ktery tvorf 55%.

Hlas, ktery tvoii vice jak jednu tietinu z celkového dojmu, neni pouze jen néjaky zvuk. Je

tvofen sadou rozliénych prvki, a jen ten kdo je dokaze nalezité sladit, mlze fici, Ze ma

hlas pod kontrolou. Mezi hlasové prvky patii:

Polozeni hlasu, za pfirozenou polohu lze povazovat stfedni polozeni, které¢ je pro

mluvenou fe¢ nejvhodnéjsi. Hlas v této poloze nepisobi hluboce ani vysoce.

DalSim prvkem je sila hlasu. Tu je potfeba upravovat podle velikosti prostor, ve
kterych se hovofi, okolniho hluku a mmnoZstvi posluchact. Piili§ tichy projev
posluchace brzy unavi, naopak hodn¢ hlasity ptisobi agresivné. Vhodnou modulaci

zabranime monotonnosti projevu.

Intonaci je vhodné meénit podle obsahu sdéleni, které preddvame. Zménou toénu
dame informaci jiny smysl. MiiZeme pusobit autoritativné — okamzit¢ dodé€lej tu
tabulku. Zdvofile — budes tak laskav a dodé€las bezodkladné tu tabulku. Prosebné —
prosim té, dodé€lej rychle tu tabulku. Vyhruzné — pokud okamZité nedodé€las tu
tabulku, tak si bez prémii. Spatné nebo nedostateéné pouzivani intonace povede
k Thostejnosti posluchace. Komorni atmosféru navodime ti$$im hlasem, zvysenym

hlasem naopak docilime zvySenim pozornosti.

Artikulace je vytvafeni hlasek pfi mluveni pohyby mluvidel. V dasledku nespravné
artikulace dochazi k drmoleni. To se projevuje ¢asteénym nebo plnym zaniknutim

nékterych souhlasek, a zjednoduSovanim souhldskovych spojeni v feci.

13 Sperandio, S. U¢&inna komunikace v zamé&stnani. Praha: Portal, 2008, s. 37,38
¥ Vymétal, J. Pravodce Gsp&snou komunikaci, efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada, 2008, s. 54



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 17

- Mluvni tempo oznacuje rychlost mluveného projevu. Pomalé tempo ma na
posluchace uspavajici efekt. Rychlé feci neni rozumét. Neménnost tempa, také neni

vhodna. Ideélni je tedy tempo ménit.

- Pauzy a odmlky poslouzi jednak k nadechu a také daji posluchaci prostor vstiebat
ptijaté informace. Cim delsi pauzu feénik provede, tim vétsi da posluchaéi prostor
k zamysleni. Dlouhé pauzy je tedy vhodné pouzivat po dulezitych slovech nebo po

otazce.

- Tréma neni nic nepiirozeného, je to normalni stav, ktery mtze postihnout kazdého
pred n&jakym dualezitym tkolem, jedndnim nebo fecnickym proslovem. Projevuje
se uzkosti, ze v dané situaci selzeme a nedosdhneme pozadovaného vysledku.
Tréma se muze dostavit i v nékolikadennim piedstihu Vv rtiznych podobach. Velmi
¢asté jsou poruchy spanku, zazivaci problémy, nesoustfedénost. S bliZici se udalosti
tréma a s ni spojené negativni pocity sili. Mezi Casté pocity doprovazejici trému
patfi tfas, sucho v ustech, kieCe a tlaky v zaludku, zvraceni, vlhké ruce, zrychleny
dech. Trému ndm pomize ptekonat dobra znalost tématu, ktery budeme probirat.
Fyzické a dechové cvieni. Hluboké dychani mé pozitivni vliv na okyslieni

mozku."
Ve verbalni komunikaci se obvykle rozeznavaji:
- dvé urovn€ komunikaéni roviny — racionalni a emocionalni,
- dvadruhy komunikace — formalni a neformalni,

- fadu komunikacnich styld — koncepcni, konverzacni, operativni, vyjednavaci,

vykléadaci a ostatni.

Racionélni komunikace se opira o rozum, ktery vyuzivd k zachovani komunikace ve
stanovenych mezich. Diky tomu Ize rychleji dospét k cili. Emocialni komunikace sleduje
formu predavani informaci, jakym zplsobem jsou piedany, individualni postoj, pocitem
Z partnera. Dava odpovéd na otazku, kdo je odesilatel informace. Jaky je jeho psychicky

stav, jaké jsou jeho vlastnosti.*®

> Sperandio, S. Uginna komunikace v zam&stnani. Praha: Portal, 2008, s. 41-49
18 yymétal, J. Privodce Gsp&snou komunikaci, efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada, 2008, s. 113
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1.2 Komunikace neverbalni

,, Pokud se setkame s neverbdlnim sdélenim, které neni v souladu s verbdlnim sdélenim, je

pravdépodobné, Ze uvérime neverbalnimu signalu, pétkrat vetsi! “
Argyle, Alkema, Glimour

Neverbalni komunikace je vysilani informaci beze slov, prostiednictvim naSeho téla.
Zahrnuje projevy vyjadiené mimikou, gesty, pantomimikou a projevy, které oznacujeme
jako paraverbalni, k nim patii intonace hlasu, rychlost a hlasitost fe¢i, pauzy v feci a ton
hlasu. Pfi neverbalni komunikaci za nas tedy hovoii nase obli¢ejové vyrazy, pohled,
doteky, priblizovani ¢i vzdalovani od naseho partnera, postoje, pohyby, gesta, to jak jsme
upraveni, ton a zabarveni hlasu. Mimoslovni komunikace vyjadiuje naSe emoce (pocity,
nalady, afekty). Ovliviiuje postoj partnera, ktery si na zakladé toho co vidi a slysi, vytvaii

o nas dojem."

Pti srovnani projevu neustniho a ustniho zjistime, ze neverbalni komunikace je vyvojove
star$i, bohat§i, pouzivaji ji i1 zvifata, nema bariéry, md vice emoci, je méné piesna,
pravdivéjsi pii rozporu s mluvenym slovem, méné kontrolovatelna, vyraznéjsi doménou
Zen, tvoii az 85% pii komunikaci tvaii v tvar.™®

Neverbalni sdéleni plni funkce opakovani a zesileni pfedavané informace, odporovani si
kdy je neslovni projev v rozporu se slovnim, reagovani radostnym gestem, dlrazu kdy
napf. hrozim zatnutou pésti, regulaci za vyuziti zraku kontroluji okoli, tvorbu vlastni
image. Védomosti 0 fungovani podstaty mimoslovnich sdéleni ndm umozni pisobit na
druhé lepSim dojmem, lépe se prezentovat v zaméstndni nebo pii vybérovych fizenich,
dodaji nam pocit klidu ve spolecnosti, umozni ndm prosazovat nase cile a presvédcovat

druhé, budovat ptatelské vztahy, nepodléhat manipulaci dmhych.19

Re¢ téla jako celek je mozné rozdélit na nékolik podoblasti, které se vénuji jednotlivym

¢astem naSeho organismu. Jsou to:
- kinezika — pfi sledovani postihuje pohyby celého téla,
- gestika — sleduje pohyby prstl, pazi, nohou a hlavy,

- mimika - vénuje se obliceji a pohybtim jeho svalstva,

7 Janackova, L. Praktickd komunikace pro kazdy den. Praha: Grada, 2009, s. 21
18 yymétal, J. Pravodce Gsp&snou komunikaci, efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada, 2008, s. 54
19 yymétal, J. Pravodce Gsp&snou komunikaci, efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada, 2008, s. 55
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- vizika — o¢i, vi¢ka, obo¢i, o¢ni kontakt,
- haptika — doteky,

- proxemika — vzdalenost,

- posturologie — postoj a pozice téla.?

Kinezika - sleduje samovolné pohyby organismu nebo nékterych ¢asti v prostoru a Case.
Kazdy z nas mé své typické pohyby, které jsou pro n¢ho charakteristické. Jsou obrazem
naSeho temperamentu, emoci, fyzického a zdravotniho stavu. O pohybech lze fici, ze jsou
plynulé nebo trhavé, harmonické nebo Gsecné, pomalé, rychlé, vitalni, plné sily — ochablé,
uspéchané ¢i liné, cilevédomé nebo neuvédomélé, kontrolované — nekontrolované. Lze fici,
7e osoba s pohyby razantngj$imi bude stejné tak razantni i ve vétSiné svého jednani
arozhodovani. To stejné plati 1 naopak. Osoba s klidnymi pohyby bude pii svém konani
rozvaznéjsi. Zpisob jak stojime, lze oznacit jako pevny, jisty, neklidny, houpavy,
uvolnény, nedbaly, ptepjaty. Z postoje lze urcit nase soucasné rozpolozeni. Jako posledni
se do kineziky tadi chiize. I ona ma své typické charakteristiky jako jsou jistota —

potéacivost, rytmus, noblesnost, uvolnénost, kiecovitost, lehkost nebo tézkost.

Gestika - sleduje pohyby prsti, rukou, nohou a hlavy doprovazejici slovni projev. Tyto
pohyby mohou byt uvédomélé nebo automatické. Gesta je mozné Clenit na ilustrativni,
regulacni a znakova. Ilustrativni gesta pouzivame, kdyZ chceme ukdazat tteba smér. Gesta
regulacni dopliiuji nase slovni pohrizky, tiSeni nebo souhlas. Gesta znakova nahrazuji

slova, ptikladem je znakova fe¢ hluchonémych.

Mimika - sleduje zmény v obliceji, které jsou dusledkem pohybu obli¢ejovych svali.
Vyjadifuje tok myslenek nebo interni rozpoloZeni. Sedmnact svali z dvaceti dokaze
prozradit nase momentalni emoce. Zakladnim mimickym prostfedkem je ismév. Dokaze
navodit pratelskou atmosféru, prekond kazdou zabranu, odstrafiuje nedorozuméni, omyly,
chyby. Oblicej je rozdélen na dve sekce. Jedna je tvoiena dolni polovinou obliceje se
rty a tu druhou tvofi Celo, nos a o¢i. Zatimco horni ¢ast (¢elo) nam prozrazuje nepiijemné

psychické stavy, tak dolni ¢ast (ista) jsou zrcadlem ptijemnych stavll. Z obliceje 1ze vycist:
- radost — smutek,

- spokojenost — nespokojenost,

20 yymétal, J. Pravodce Gsp&snou komunikaci, efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada, 2008, s. 56-71
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- Stésti — nestésti,

- zdjem — nezdjem,

- pFekvapeni — splnéné ocekdvani,
- strach — jistota,

- klid — rozcileni.

Vizika - komunikace o¢i. Sledujeme délku o¢niho kontaktu, pohyby vicek, oboci
a samotnych oc¢i. Lidé, ktefi nejsou ve vizualnim kontaktu s mluv¢éim, hodnoti jeho projev
0 50% htre. Pfi srovnani muzi a Zen jsou na tom Zeny v ocnim kontaktu 1épe. Vyuzivaji
tohoto komunika¢niho nastroje Cast&ji. U signali viziky hodnotime: zaméfeni pohledu,
délku pohledu a jeho Cetnost. Zda je pohled piimy, ukosem nebo jen tak po ocku, pohyby
o¢i, vrasky u kofene nosu, pootevienost vicek, frekvenci mrkéni. O¢ni kontakt plni
soucasn¢ funkci pfijimace i vysilace neverbalnich signalii.
Haptika - sleduje doteky a snazi se jim pfifadit né¢jaky vyznam. Vyzkumy, které se touto
oblasti lidského chovani zabyvaji, odhalily, Zze ne vSech ¢asti téla se dotykame stejné.
Nékdo se dotyka vice, jiny mén¢. Frekvence dotykani se muzli Zen je vyssi, to stejné lze
fici 1V pfipadé€ dotykani se Zen Zenami. Nejmén¢ se pak dotykaji muzi navzdjem. Dotek 1ze
povazovat za projev pratelstvi a emocialni jistoty. Doteklim lze ptifazovat rizné vyznamy
— mohou byt formalni — neformalni, pratelské — neptatelské. RozliSujeme urcita pasma téla:

- pdsmo spolecenské, profesiondlni, a zdvorilostni — ruce, paze,

- pasmo osobni a pidtelské — paZe, ramena, vlasy, oblicej,

- pdsmo intimni, erotické a sexudlni — kterdkoliv Cast téla.
Typickym spolecenskym dotekem je podani ruky. Zptsob jakym je to provedeno nam

muZe ledacos o partnerovi prozradit. Mezi charakteristické ukazatele patfi:

sila stisku,

délka stisku,

- natoCeni dlané,

- pokrcéeni nebo napnuti loktu poddavané ruky,
- frekvence rozkmitu potiesu,

- misto uchopeni.
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Schopnost spravného podani ruky ve spravnou chvili je dilezita, protoze tento akt sdéluje,

jaké je spolecenské postaveni partnerti. M€l by byt doprovazen odpovidajici mimikou.

Proxemika - popisuje vyznam vzdalenosti mezi komunikujicimi partnery a to
v horizontalnim i vertikalnim sméru. Vychazi z toho, Ze kazdy ¢lovek si potiebuje udrzet
n&jaky odstup od ostatnich, aby se citil komfortné a jisté. Cim vice jsou si lidé blizsi, tim
blize k sobé¢ stoji. To stejné plati i obracené, pii prvnim kontaktu je vzdalenost partnertii

vetsi. Horizontalni vzdalenost 1ze rozdélit do Ctyt zon:

intimni zona — je nejbliz§i moznd, od vzajemného dotyku do 30 az 60 cm, do tak

blizké vzdalenosti poustime zivotniho partnera, déti, ¢lena rodiny,

- o0sobni zona — navazuje na intimni, nachazi se ve vzdalenosti od 60 cm do 2 m. Je

bézna pro jednani osobni ¢i pracovni,

- spolecenska, socidalni, skupinova zona — zaCina na hranici 2 m a konCi ve
vzdalenosti 3,6 az 10 m. V této vzdalenosti obvykle probihd sluzebni styk c¢i

obchodni jednanti,

- vefejnd zona — vzdalenost nad 3,6 m, lid¢ si navzajem zUstavaji cizi a nepoznani,

herec na jevisti, pfednasejici akademik, politik.

Vertikalni vzdalenost rozliSujeme u osob rizné vysky. Osoba vyssiho vzrustu ma obvykle

sklon k ur¢ité nadfazenosti nad ostatnimi.

Posturologie - zabyva se drzenim téla, jeho napétim nebo uvolnénim, naklony, polohou
rukou, nohou, hlavy, smérem natoceni téla. Zakladni mysSlenkou je, ze nemusim mluvit, ale
polohou téla vzdy zaujmu né&jaky postoj. Z drzeni téla partnera je mozné vycist, jak si nas

vazi nebo naopak znevazuje.

Mimika - hodné o naSich emocich prozradi pravé mimika. Tvaf nam umozni sdélovani
vyrazl, pomoci kterych plsobime na ostatni. Miizeme se tvafit radostné, smutné Ci

prekvapené v zavislosti na dané situaci.?!

Ve vyhod¢ je ten kdo dokaze sledovat a vyhodnocovat vice znakd najednou. Pozici
a postaveni hlavy, téla, rukou 1 nohou. Pokud je na§ partner otevieny, bude mit hlavu
V neutralni poloze, paze i nohy mirné od sebe, volné, oteviené dlané a uvolnéné prsty.

Nadrazeny jedinec bude mit nohy pfi sezeni Siroce prekiizené, t€lo bude v mirném zaklonu

2y anackova, L. Prakticka komunikace pro kazdy den. Praha: Grada, 2009, s. 22
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a ruce nad hlavou. Nejisty clovék bude vytvaret rizné bariéry ¢i kiizit ruce a nohy pevné
k sobé. Vyrazna mimika nam napovi, ze proti nam stoji hysterickd osobnost. Nesoulad

mezi mimikou a gesty je projevem nedﬁvéry.22

Neverbalni komunikace je ovlivnéna fadou dalsich individualnich ¢initelt, jako jsou:

temperament,

- schopnosti,

- psychicka dispozice, duSevni a zdravotni stav,

- vék, pohlavi,

- komunikacni zvyklosti v rodiné a vychova,

- sebevychova,

- uroveri socializace, socidlni postaveni, referencni vzory,

- geografickd oblast a kultura”®

1.3 Komunikace pisemna

Pisemna komunikace je dulezity druh komunikace, jez lidé kazdodenné pouzivaji.
Komunikovat pisemné se muze ru¢né, strojopisem nebo na pocitaci. Je jasné, Ze pro
kazdou situaci je vhodny jiny druh komunikace. Pisemny projev se pouZziva ptredevsim,

pokud se musi uchovat data v archivaci nebo pro dalsi budouci potieby.?*

Pisemna forma komunikace je diileZitou slozkou v pracovni naplni manazera, ale 1 vztaht,
které na pracovisti existuji. Pokud se porovna pisemnd komunikace a mluvené slovo, pak
je jasné, ze pisemna komunikace ma trvalejsi charakter. Faktem je také to, Ze pomoci ni Ize
s clovékem méné€ manipulovat. Pfi psaném projevu je kladen velky diraz na dodrzovani
predevsim z diivodu, ze se musi dbat na spisovnost jazyka. Skutecnosti je ale to, Ze psany
projev si miize Cloveék 1épe promyslet. Mluva byva spontannéj$i a roli v ni hraje také

improvizace. Dulezit¢ je uvédomit si rozdily mezi psanou a mluvenou formou

22 Janackova, L. Praktickd komunikace pro kazdy den. Praha: Grada, 2009, s. 52
2% Vymétal, J. Privodce Gsp&$nou komunikaci, efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada, 2008, s. 55-56
2t Vymétal, J. Pravodce Gsp&snou komunikaci, efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada, 2008, s. 206
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komunikace. Nejen mezi nimi navzajem, ale existuji napfiklad rozdily mezi dopisem
a emailem. Vétsina lidi byla spiSe zvykla na to, Ze dopisy jsou formalné&j$i nez dopisy

elektronické. Pokud se c¢lovék rozhodne, ze bude komunikovat emailem, nemusi byt

stylistiku.?
Zde uvadim vyhody, které pisemna komunikace ma:
- pisemné zpravy mohou byt i sloZité,
- pisemny projev miiZe byt zasldn i vét§Simu mnoZstvi piijemcii
- pFijemce zpravy si ji miZe piecist, kdykoliv bude sam chtit,
- vzbuzeni mensich emoci nez u ustni formy sdéleni,
- gpétnd vazba byva po delSim casovém useku,
- pFijemce mitZe neustdle formulovat obsah sdéleni,

- pFijemce md Cas na to, aby se zamyslel nad tim, jak odpovi.

Nevyhody pisemné projevu:
- Cas,
- méné formalni,
- vyZaduje znalost pravopisu a stylistiky,
- riziko Spatné interpretace odpovédi,
- nelze rychle ménit nazory.

Pisemnd komunikace musi byt uplna, jasna, formalni, pochopitelnd, ale také strucna.

Existuji zasady, podle nichz by méla spravna pisemna komunikace vypadat. Jsou jimi:

- strucny projev,

jasné sdéleni,

logicka navaznost jednotlivych sdéleni,

vyvarovani se neuzitecnych slov,

% Mikulastik, M. Komunika&ni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2003 . s 243
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- pouZiti kratkych a srozumitelnych vét,

- prehlednost textu,

- vyuzZivani odrdzek, kratkych odstavcii a zvyraznéni textu,

- rogvrhnuti stranky tak, aby byla pro Ctendie poutava a dobie citelna,
- dodriovani pravidel pravopisu,

- dodriovani norem p¥i psani dokumentii.

Zakladnimi normami, kterymi se pisemnd komunikace fidi, jsou zédkon ¢. 352/2001 Sb.,

zakon &. 499/2004 Sb., vyhlaska &. 646/2004 Sb., zékon & 412/2005 Sb.?°
Korespondence
Korespondenci 1ze rozd¢lit na ufedni a osobni.

Utedni korespondence jsou oficialni listiny a podani, ktera jsou uréena ufadéim, institucim,
podniklim, ale také lidem. Jedna se naptiklad o soudni obélku, daniové ptiznani, ale také
pozvanky na vyznamné udalosti. Mezi tfedni korespondenci patii obchodni
korespondence, coz jsou nabidky, objednavky, ptipominky urgence, faktury piijaté, faktury
vydané, atp.

Obcanska a spolecenska korespondence obsahuje dopisy, které posilaji Ufady, podniky
a organizace jednotlivelim, jeZ maji osobni charakter. Takovym dopisem muze byt
blahopfani, podékovani, ale i pozvanky. Lze sem zatadit také Zivotopis, Zadost o misto ¢i

motivacni dopis.

Soukroma korespondence zahrnuje soukromou korespondenci, kterou si mezi sebou
posilaji rodinni pfislusnici, pratelé, kamaradi ¢i zndmi.

I pisemnd korespondence se miize odesilat bud’ pomoci emailu, nebo dopisem. Ze zédkona
vyplyva, Ze na takovato psani je vhodné odpoveédét v pfimétené kratké dobé. Je uvedeno,
ze zakonnd doba pro odpovéd je 15 dni, nejdéle vSak 25 dni. Mezi vyjimky patii

anonymni, vulgarni a agresivni dopisy, nebot’ na n& neni dobré odpovidat.”’

26 yymétal, J. Pravodce Gsp&snou komunikaci, efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada, 2008, s. 206-207
2T Vymétal, J. Pravodce Gsp&snou komunikaci, efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada, 2008, s. 206-209
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Komunikace ve 21. stoleni

V této kapitole bych se rad vénoval druhtim pisemné komunikace, které jsou ve 21. stoleni
velmi popularni. Hovoiim o emailu, Skypu, ICQ, ale také o socialnich sitich jako jsou
Facebook, YouTube, Linkedin, Twitter a mnohé dalsi, které zna v dnesni dobé snad kazdy.

Dle mého si nejvétsi pozornost zaslouZzi prave socidlni sité.

Socialni sit€ jsou oblibené mezi nejriznéjsimi vékovymi kategoriemi. Zvlastni pozornost
jim vénuji podnikatelské a dalSi subjekty, které by se rady zmodernizovaly a chtéji
nachazet nové formy komunikace. Podniky si vytvaii profily na socidlnich sitich, kam
zadavaji nejen informace o spolecnosti, ale i o svém portfoliu. Sleduji diskuze a nechavaji
prostor pro vyjadireni okoli na dany podnik. Za zminku stoji také vyuziti socialnich siti pro
reklamni ucely a predvolebni kampané. Budovéni si své pozice na trhu, neni tak
jednoduché, jak se zda. Jedna se o dlouhodoby proces, kterého se ucastni mnoho lidi. Na
socialnich sitich se da monitorovat navstévnost profilu, diky tomu jsou firmy v obraze

foMex . y s .2
0 navitévnosti profilu uZivateli.?®

Socialni sit¢ v§ak maji i své stinné stranky. Nastrahou a zdrojem pozdéjsich komplikaci, se
mohou stat zejména pro ,,teenagery®, ktefi ve své mnohdy mladistvé nerozvaznosti umisti
pro své ,pratele® na sité prispévky a fotky ze svého nejsoukroméjsiho soukromi, ne kazdé
pratelstvi vSak pietrva vécné€. Rozpad pratelstvi mize byt navic doprovazen emocialné
ladénymi okolnostmi. Pak uz chybi malo, aby se tyto citlivé materialy dostaly do veiejného

prostoru a zptsobily nékomu psychickou gjmu.

DalSim takovym problémem je kyberSikana. Jedna se o zdmérné umisténi citlivych
materialt do prostoru internetu (socialni sité, blogy, YouTube) s cilem poskodit konkrétni
osobu. Mize se jednat o nastavbu klasické Sikany pachané skupinou osob nebo aktivitu
néjakého jednice, ktery neni ¢lenem zadné party a neni natolik fyzicky zdatny, aby mohl
sam n&koho $ikanovat. V dne$nim svét& stadi velmi malo ke spachani tohoto &inu. Uto&nik
si vystac¢i s mobilnim telefonem a pfipojenim k internetu, pak uz mu sta¢i nahrat néjakou
poniZujici situaci a vlozit ji na sit’. KyberSikana miZe mit velmi tragické nasledky, obét’ se

obvykle psychicky zhrouti, v krajnich ptipadech mlze dojit aZ k pokusu o sebevrazdu.

28 Prikrylova, J., Jahodova, H. Marketingova komunikace. Praha: Grada, 2010, s. 247-248



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 26

1.4 Dil¢i zavér

Komunikace neni pouze mluveni a naslouchani, komunikaci vyjadfujeme i naSe
momentalni pocity, nalady a emoce. V komunikaci nam jde pfedev§im o porozuméni
sd¢lovaného. Aby se ¢lovek stal dobrym partnerem, rodi¢em, vedoucim, vyzaduje mnohem
vice, nez jenom naslouchat. Je potfeba nauclit se Cist fe¢ téla, vyrazy obliceje, vnimat
dotyky a télesnou vzdalenost. Tyto dovednosti nam pii komunikaci s naSim okolim

pomohou vyhnout se mnohym nedorozuménim, které jsou velmi ¢astym jevem.

Pouha slova, ktera vytvati fe€, K porozuméni neposta¢i. Slova totiz mohou mit rizny
vyznam, pii jejich vykladu pak mize dochazet k nedorozuménim. Dulezitou roli
v komunikaci tak hraje zpétna vazba, pomoci které mizeme ovéfit, zda vyznam slov
chapeme spravné. K pochopeni pociti a emoci naseho partnera v rozhovoru ndm pomuize
orientace v neverbalni komunikaci. Gesta, ktera doprovazi nase slova, jim dodavaji na
vyznamu. Podpofi nd$ projev, ale mohou také na nds prozradit, Ze nase slova nemyslime
upiimné. Do mimoslovni komunikace 1ze zahrnout i nasi vlastni image, tedy to jak nas
vnima nase okoli. Nepodcenujme proto nikdy nasi ptipravu pied dalezitou schiizkou ¢i
jednanim. Vhodné zvolené obleceni a dopliiky nam dodaji u partnera na vétsi vaznosti,

a nam zvednou pocit sebejistoty a sebeduvéry.

21. stoleti ndm pfinasi nové moznosti komunikace. Pomoci komunikacnich programt jako
je tfeba Skype a piipojeni k internetu se mizeme vidét a hovofit se svymi prateli z vedlejsi
ulice, ale tfeba i1 z jiného kontinentu. S vyuzitim socidlnich siti se mizeme s kamarady
podelit o nase zazitky z dovolené nebo Zivotni radosti, jako jsou svatba, narozeni ditéte,
sportovni akce atd. VétSinou se chceme jen pochlubit a neuvédomujeme si, co v§echno
v disledku zvefejni, miZe nastat. Bohuzel tyto vymoZenosti naseho stoleti sebou piinéase;ji
rizika v podobé osobnich a ponizujicich utokd na jednotlivce a mnohdy jim zpusobuji jen
tézko napravitelnd psychicka traumata. Je tedy vzdy nutné dobie zvazit a promyslet co na

socialni siti zvetfejnime.
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2 ZAKLADY UCENI SE KOMUNIKACI

,, Lidska spolecnost predstavuje sit’ vztahit mezi lidmi. Prirovname-li ji K rybadrské siti, pak
uzly predstavuji lidi a provazky ¢i lana vztahy mezi nimi. Ale co viastné je, toto lanovi

¢

V lidském svete? Jedna odpoved je, ze je to komunikace.
Argyle a Trower, 1979

Komunikac¢ni role jsou obvykle pro vétSinu lidi rozdilné doma, na pracovisti, v obchodg¢,
Skole nebo se rizni podle toho zda se hovoru ucastni dospéli, déti nebo nékdo cizi. Kazda
zmeéna role znamena pro ¢lovéka i zménu vyjadfovani. Pouziva jina slova, hovoii spisovné
¢i naopak nespisovné. Muze ménit i vySku hlasu, tempo feci, mimiku nebo, gesta nebo
mize potlac¢it komunikaci zcela. Agovani (acting aut — prehravani) je pieména
potlacované komunikace do né&jakého chovani nebo ¢inu. Vystup Ize pozorovat neverbalni,
ruzné gesta ¢i usSklebky nebo verbalni ve form¢ nemistnych poznamek, zesmésnovani nebo
pomlouvani. Takto reagujici pfijemce informace V podstaté neodpovidd na vzniklou

situaci, ale vytvaii situaci novou, na kterou ma reagovat nékdo jiny. Odvadi tak pozornost

od daného tématu n&kam jinam. Jedné se o poruchu v komunikaci.?

Clovék se v Zivoté snazi najit feC s ostatnimi. Diky feci se lidé dorozumivaji a mohou si
také utvaret vzajemné vztahy. Dva ¢i vice Uc€astnikd vyuzivaji jazyk jako dorozumivaci
prostfedek a vedou spolu rozhovor. Osvojuji si zdklady chovani a u¢i se uméni naslouchat.

Diky rozhovoru lidé vyuZivaji nejen verbalni komunikaci, ale také slozku neverbalni.®

V komunikaci se mohou vyskytovat také chyby. Nekdy dokaze identifikovat chybu ¢lovek
sam, jindy je tfeba, aby ho na ni upozornil né¢kdo dalsi. Pokud je ¢lovéku feceno, v cem
udélal chybu, m¢l by si uvédomit, jak moc se odchylil od cile. Je tfeba myslet na to, v ¢em
byla chyba, z ¢eho pramenila, a také ji vhodné interpretovat. Interpretace miize probihat ze

dvou stran.

Prvni moZnosti je chyba, kterd vznikla v historii a pfemysli nad tim, kde mohla nastat.
Druhou chybou muize byt interpretace doptfedu, coz znamena, ze piiCiny a disledky chyby
souvisi s dalsi aktivitou komunikatora. Posledni fazi reakce na chyby je jeji korekce.

Oprava chyby je dilezitou soucasti komunikace.

29 Vybiral, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000, s. 30
0y anousek, J., Verbalni komunikace a lidska psychika. Praha: Grada, 2007, s. 100-101
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Clovek opravuje nejen vysledek té aktivity, ale také cely proces, ktery vedl k té chybg. Je
mozné, ze chyba byla uz nékde u zdroje. Podle vyzkumu je jasné, Ze neopraveni chyby
znamena ne piili§ pfiznivou situaci pro dalsi rozvoj komunikatora. Je jasné, ze chybami se
¢lovek uci, a proto by si mél ¢lovek uvédomovat, jak bude komunikovat ptisté, aby se chyb

vyvaroval.*

2.1 Komunikace v rodiné

Rodina ma prvotni a vyznamny vliv na zdravy vyvoj svého potomstva. Velmi dulezitou
roli zde hraje to, zda a jak se svymi détmi komunikujeme.? Malé d&ti své rodide pri
komunikaci pozoruji. Velmi citlivé a pozorné vnimaji, jak rodi¢e mluvi, jak pfitom
gestikuluji, zda si skadou do fe¢i, zda se hadaji. Tento rodi¢ovsky styl se pak stane

zékladem jejich komunikacnich dovednosti, které si odnasi do svého Zivota.*

To jak s détmi komunikujeme, by se mélo odvijet od jejich véku a vyspélosti. Je potieba si
uvédomit, ze chovani ditéte je odlisSné od chovani dospélého. Dit¢ nema zébrany pfi
vyjadiovani citii a postoji. Spise je dava najevo svymi Ciny nez slovy, coz se muze projevit
zvySenou agresivitou a nestdlosti v jeho chovéani. Vice miizeme u déti pozorovat projevy
negativnich emoci nez pozitivnich. Pii vychové je potieba na dit€¢ vhodné ptsobit. U déti
ovlivitlujeme poznavaci a motivacni sloZzku. Poznavaci sloZzka zahrnuje znalosti
a dovednosti, motiva¢ni ovlivituje to, co dité chce nebo nechce délat, o co usiluje a v ¢em
vynika. Dulezité je i trpélivost pfi presvédCovani. Pfi vySe uvedeném plsobeni na dité je
potieba vhodné zapojit verbalni i neverbalni komunikaci (objasfiovani, napodobovani).
Problematickym obdobim je dospivani, kdy je dité citlivé na ton fec¢i a znehodnocujici
projevy. Je velmi slozité vysvétlit moralni normy a etiku chovani, dospivajici tyto snahy

povaZuje za zneuznani jeho vékové vyspélosti.**

Eberhard Miihlan ve své knize ,,Mami, tatinek fikal* pfedstavuje nevhodné komunikativni
typy. I kdyz neni zadna v uvedenych rysech stoprocentni, ptesto lze fici, ze kazdy z nas
muiZze na sob¢ urcité znaky pozorovat. Odhaleni a uvédomeéni si téchto znakli ndm poslouzi

pii zlepSovani se v komunika&nich dovednostech.®

3y anousek, J., Verbalni komunikace a lidska psychika. Praha: Grada, 2007, s. 98-101
%2 Cenkova, T. Psychologem svym détem. Praha: Grada, 2011, s. 130

3 Miihlan, E. Mami, tatinek fikal. Praha: Advent-Orion, 1997, s. 7

#7 anackova, L. Prakticka komunikace pro kazdy den. Praha: Grada, 2009, s. 91

& Miihlan, E. Mami, tatinek fikal. Praha: Advent-Orion, 1997, s. 9
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Ptehled typu:

Hlida¢ — bézné je u ného vydavani rozkazl a kladeni otazek. Ditéti nedopieje moznost

vlastniho nazoru a samostatné rozhodovani. Reaguje emocionalné, piechani.

Mravokarce — nenaslouchd, ¢asto pouziva vyrazy ,,to nedélej, ,.kdyby si délal, co jsem

rekl®, je malicherny.

Vseznalec — posméch a ironii chybné povazuje za humor, ¢imz zranuje lidi ve svém okoli.
Neumi naslouchat a Casto skace do fe¢i. Kdyz promlouva k ditéti, tak zacina slovy ,,Kdyz

jé jsem byl ve tvém veéku®.

Soudce — ma pocit, ze nikdy nechybuje, nemusi se omlouvat. Uz béhem hovoru ma jasno

a jeho obvykla reakce je ,,To ale bylo od tebe hloupé*.

Kritik — je pesimisticky naladény negativista. S oblibou poukazuje na slabiny a chyby
ostatnich. VSude vidi problémy. Mezi jeho Casté vyroky patii ,,To neni dobry napad®, ,,To

nedopadne dobte®, ,,To nezvladnes®.

Psycholog — své déti zkouma a rozebira, snazi se predejit negativnim zkuSenostem
a piedasné posouvat vyvojova stadia. Rika ,,Dovol mi, abych ti vysvétlil®, ,,Ja vim, co si

myslis*.

Chléacholi¢ — kazdému chce vyjit vstiic, snazi se feSit problémy druhych, jen aby byla
pohoda a klid. M4 nizké sebehodnoceni. V jeho slovniku jsou ¢asté obraty ,,To neni nic tak

hrozného®, ,,Nic se nestalo®, ,,Zase budeme hodni zlaticko* %

Dité pfi rozhovoru velmi citlivé vnima nejen samotna slova, ale i ton hlasu a fe¢ téla.
Chceme-li byt pfi hovoru tspésni, je nutné mluvit s détmi ptimo z o¢i do o¢i. Obejmout je
pfi tom, pohladit, popladcat po ramenou. To jsou pro dité signaly, které jim davaji pocit
dilezitosti a otviraji jejich duSe. Nesta¢i na né pokiikovat z obyvaciho pokoje od
zapnutého televizoru. Takovy postoj dité nepfesveéd¢i k tomu, aby se nam otevielo

a svéfilo se svymi radostmi a starostmi.*’
Dobry rodi¢ svym détem nasloucha, klade spravné otazky a je dobrym Vypravééem.38

Pokud rodi¢e nebudou naslouchat svym détem, najdou si ony k tomu nékoho jiného. Slova

jsou znaky toho, co se déje uvnitt v dusi. Za slovy lze vytusit skryté pocity a jejich divody.

% Miihlan, E. Mami, tatinek fikal. Praha: Advent-Orion, 1997, s. 10-16
37 Miihlan, E. Mami, tatinek fikal. Praha: Advent-Orion, 1997, s. 19-22
38 Miihlan, E. Mami, tatinek fikal. Praha: Advent-Orion, 1997, s. 23
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Je dobré si polozit otazku: ,,Co mé dité pocituje?* a ,,Proc¢ to tak citi?** Jsme aktivnim
posluchacem, ditéti poskytujeme zpétnou vazbu. Tim mu dokdzeme, Zze ho opravdu
poslouchame a snazime se ho pochopit. Jemu samotnému to navic pomuzZe srovnat si

vlastni myslenky.*

Jina situace nastane, pokud dité neni pfili§ sdilné. Pak je potfeba naucit se pouzivat vhodné
otazky. Na uzavienou otazku dostaneme pouze strohou odpovéd typu ,,ano“ a,ne®.
Musime pouzivat oteviené otazky, které dité pfiméji k vypravéni. Ptejme se déti na jejich
nazory, na to co citi. Pokud to budeme piechanét, budou mit pocit, ze je vyslychame,

v . . ’ 4
uzaviou se a nic se od nich nedovime.*

Jen dobry posluchac¢ se mtize stat dobrym vypravécem. Je dilezité si uvédomit, ze i déti se
rady zaposlouchaji do vypravéni svych rodi¢ti. Nebojme se piitom pouzivat vtipné piiklady
a humor. Dé&ti dokazi se zajmem poslouchat, jaké to bylo, kdyZ jejich rodice byli v jejich
véku. Zda byli hodni nebo zlobili. Vyuzijme tyto ptilezitosti, abychom détem volnou
formou predali nase zivotni zkuSenosti, etické a moralni hodnoty. Bud'me upiimni,
hovoime nejen o svych Gspésich, ale i 0 prohrach a piehmatech. Pokud nas naSe déti maji
rady, pak si dokazi ve svych myslich uchovat vypravéni jako vzor nebo vystrahu.

A podstatu zivotniho stylu si pfenesou do svych vlastnich Zivotd.*

Vyuzijme kazdé vhodné prilezitosti K upfimné komunikaci s nasimi détmi. Roky zivota
uplynou rychle a zpét je nevratime. Bez upiimné komunikace si jen tézko se svymi détmi
vybudujeme dobré vztahy. Zamysleme se kazdy vecer nad tim, zda jsme svym détem ten

den dostateéné naslouchali.*?

Nazorovym neshodam v rodin€ zcela zabranit nelze. Kazdy jsme jiny a na tutéz véc
muzeme mit odlisny nazor. Pokud vznikne konflikt, tak ho feSme az po odeznéni prvnich
emoci. Podstatné je umét si véci ve spravnou chvili a na spravném misté vyiikat. Nikdy se
neodchylujme od jadra problému a snazme se prindset navrhy feseni vzniklé situace. Dité
neumi potlacit svllj hnév, nechme ho, at’ se projevi. Dovolme naSemu ditéti nas kritizovat,

bud’me schopni p¥iznat chybu.*?

% Miihlan, E. Mami, tatinek fikal. Praha: Advent-Orion, 1997, s. 24-27
40 Miihlan, E. Mami, tatinek fikal. Praha: Advent-Orion, 1997, s. 27-29
4 Miihlan, E. Mami, tatinek fikal. Praha: Advent-Orion, 1997, s. 29-31
42 Miihlan, E. Mami, tatinek fikal. Praha: Advent-Orion, 1997, s. 32-38
* Miihlan, E. Mami, tatinek fikal. Praha: Advent-Orion, 1997, s. 46-49
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Nékolik zékladnich doporuceni pfi komunikaci s détmi:
- Prikazy si fikdme trpélivé z o¢i do oci.
- Dulezita je shoda obou rodict pii feSeni konfliktni situace. Pokud by jinak

pristupovala matka a jinak otec, tak se to dité brzy nau¢i zneuzivat ve svij

prospech.

- Situace, které pfinesly nedorozuménti, je dobré, aby spolecné fesili vSichni ¢lenové

rodiny.

- Umeéni pfiznat chybu. Pokud udélam néco $patné, tak se za to nestydim a omluvim

SE.

- Jiz od mala by déti mély védet, jaké jsou povinnosti rodict, co délaji v ramei jejich
domaécnosti, a co se ofekdva od nich samotnych. Jednou z prvnich povinnosti by

m¢l byt uklid hracek.

- Hadky mezi sourozenci vzdy ukoncit smirem, nepfiklanét se na stranu ani jednoho
ze sourozencu. Nabidnout pomoc, aby si déti samy vyzkousely jak zvladat emoce

a odolavat provokacim.

- KaZzdy mize mit obcas Spatnou naladu. U déti je vhodné zkusit Spatnou néladu

rozptylit formou hry.

- Kazdy muze mit sviyj velky den. Nechme déti ¢as od Casu zvolit si denni program.
M3 to pozitivni vliv na rozvoj détské fantazie. Velké dny je vhodné poznacit tieba
do kalendatre. Pak mame vhodnou argumentaci pro dité, kdyz se néceho neodbytné

dozaduje: ,,Dnes neni tviij velky den.“**

Za vyvojem socidlni a emocni inteligence stoji v rodiné spiSe matka, otec by mél byt
oporou. Muz mé vliv na rozvoj praktické inteligence, Zena ho v tomto usili podporuje.
Podstatny vliv pti komunikaci v rodin€ hraje vzajemné pochopeni, vzdjemna pomoc a Ucta
jednoho k druhému. Nikdy bychom neméli pienaset své nesplnéné sny a cile na déti.
Naopak je dulezité podporovat jejich vlastni touhy.45 Nezastirejme nic pied détmi, fikejme

.o ve o s e ~ros 4
jim pravdu pfizpiisobenou jejich rozumu, zaslouZi si to.*®

* Cenkova, T. Psychologem svym détem. Praha: Grada, 2011, s. 130-141
*® Cenkov4, T. Psychologem svym détem. Praha: Grada, 2011, s. 144
*® Cenkov4, T. Psychologem svym détem. Praha: Grada, 2011, s. 190
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2.2 Komunikace ve Skole

Nastup ditéte do Skolky pfindsi prvni odlouceni od rodiny a nové zkuSenosti. Na tuto
udalost je vhodné dité ptipravovat postupné. Chodime s nim do kolektivu, nechame ho
hlidat n€ékym jinym, zndmym. Z pocatku nechavame dité ve Skolce dopoledne, aby si na
nové prostiedi zvykalo postupné. Chvalime ho jak je ve Skolce Sikovné. Dodrzujeme détem

dané sliby.47

Nova zkusenost zacina s nastupem do Skoly, kde détem zacinaji Skolni povinnosti. Musi se
ucit, dostavaji doméci tkoly, je po nich vyzadovéna disciplinovanost. Zaci jsou
ohodnoceni podle zkouseni a opakovani probrané latky. Védomosti zaka zkousi ucitel a to

nékolika zplisoby:
- ustne,
- pisemné,
- prakticky.

Na zaklad¢ tohoto hodnoceni udéli ucitel studentovi znamku, ktera Grovni jeho védomosti

odpovida. Dusledky z téchto hodnoceni ma student jak ve skole, tak i doma.

Zakazanou formou komunikace ve $kole je napovidani. Casto se ve $kole stava, ze zak
neni na hodinu pfipraven a ostatni mu chtéji poradit, aby mohl spravné odpovédét na
zadanou otazku. Spoluzaci se vétSinou snazi svému kamaradovi pomoct jak verbalng, tak
i neverbalné. Pokud se ale v uvahu vezme $kolni fad, pak je zcela ziejmé, Ze napovidani je
zakazéano. V takovém piipadé¢ mize byt tedy potrestan jak ten, kdo napovida, tak i osoba,

které bylo napovézeno. Zda bude zak/zaci potrestan, zavisi na uciteli.

Samotny proces napovidani se uskuteciiuje nejcastéji ve skolnich lavicich, kdy je jeden ze
studentli zkouSen pied tabuli. Takova forma pirestupkii se vSak muize dit 1 v pfipad¢, Ze
probiha pisemné zkouSeni. Pokud je pted tabuli zkouSen jeden zak, radi mu vétSinou jen ti,
ktefi sedi v prvnich fadéach, pta-li se ucitel na jednodussi otazky. Pokud je dotazovén na
otazky slozit&jsi, napovidaji mu maximalné dva spoluzéci.

Jestlize uéitel predstira, Ze napovidani nevidi, hodnoceni zaka se stava neobjektivnim. Zak,
ktery se na hodinu u¢il a je na ni pfipraven, bude za takové zkouseni hodnocen uplné stejné

jako ten, ktery se s ptipravou nezabyval, ale spoluzaci mu dokazali poradit. Studenti, ktefi

" Cenkov4, T. Psychologem svym détem. Praha: Grada, 2011, s. 161
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si nechavaji napovidat bézn¢, postupem Casu ztraci odpovédnost za svoje chovani. Jednaji
suverénng, neustale spoléhaji na nahodu a na to, ze jim ostatni budou délat napovédu a oni

pro svij uspéch nemusi nic délat.

Dalsim Spatnym jednanim, které ve Skole probihd, je kooperace dvou tfid. Jestlize se
Vv jedné tfid¢€ piSe test a druha vi, Ze oni ho budou psat az pozd¢ji, zadaji své spoluzaky, aby
jim obsah testu sdélili. Opét v takové situaci neexistuji rozdily mezi naucenymi

a nenaucenymi studenty.
Ve skole je béznou situaci, ze se ucitel pta a zaci mu odpovidaji. Dobra je vSak situace, kdy
se pedagogovi povede, aby rozpoutal diskuzi, na které se podili vice zakti. Komunikace ve
Skole na zéklad¢ diskuze patii mezi cenné okamziky.
Ucitelé by se mé&li vyvarovat:

- dotazovani Zaki, kteii evidentné neddvaji pozor,

- neustdlého dotazovani béhem hodiny,

- diskuzi o osobnich vécech tykajicich se studentii,

- Castého pouZivani slova ,,proc¢*,

- piedvddéni se pied %iky.*®
Roli v pedagogické interakci hraje komunikace. V pedagogické komunikaci existuji urcité
podminky, at’ uz Casové Ci prostoroveé, dale pak ucastnici, cil, obsah sdéleni, ale také

pravidla komunikace mezi uciteli a zaky. Pedagogickd komunikace patii mezi socialni

komunikaci.

Proces komunikace mize byt bud jednostranny nebo dvoustranny. Jedna-li
se 0 jednostrannou komunikaci, pak mluvi jeden c¢lovék k druhému. Pii dvoustranné
komunikaci spole¢né¢ hovoii oba Ucastnici procesu. Jeden z nich vyuziva komunikaéni

symboly a ptijima symboly osoby druhé.

V dnesni dobé se klade diraz ptfedevSim na komunikativni pojeti vychovy. Dilezité je,
aby fungoval otevieny vztah mezi zakem a ucitelem. Ucitel by mél budit respekt a mél by
mit k zdkovi uctu. Vyuka probihd na zdklad¢ spoluprace mezi dospélym kantorem

a dit€tem. Podstatny je 1 rozvoj osobnosti ditéte. Pedagogové se musi pokusit zdka

*® Mares, J., Kiivolaky, J. Socialni a pedagogickd komunikace ve Skole. Praha: Statni pedagogické
nakladatelstvi, 1990, s. 86-90
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pochopit, ale i rozvijet jeho dovednosti a dait mu moznost seberealizace. Komunikace mezi

zakem a ucitelem je ovliviiovana fadou faktori:
- prostiedi,
- prostor,
- lidé,
- Cas,
- obsah komunikace,
- cil,
- dodriovani pravidel,
- pedagog by mél mit zdajem o nazory Zdkii na vyuku,
- organizace vyucovaci hodiny. 49

Kazdy tcastnik komunikace, probihajici ve Skole, by si mél uvédomit, Ze neni podstatné
pouze jak, ale predevsim co. Ucitel muze mit sebelepsi védomosti, ale pokud je neumi
spravnou formou piedat dal, pak to uskodi jeho jménu. Ve vétSiné ptipadi plati, ze
oblibengjsi jsou ti pedagogové, ktefi piednaseji uzite¢nou latku, umi poutavé vykladat to,
CO se prave probira a hlavné ti, jez maji 1 pfirozenou autoritu. Vyucovani by mélo zakim
nejen piinést nové teoretické poznatky, ale také by je mélo naucit umét teorii vyuzivat

Vv praxi.

Proces komunikace patii do oblasti socialni. Ugastnici se uéi socialnimu chovani, jsou
rozvijeny vztahy mezi nimi, a také jsou predavany signaly o statusu jedince. Ve tfid¢ je
komunikace odborna. Pedagogové se stavaji oblibené&jsi, kdyz komunikuji pratelsky,
trpelivé, maji pochopeni a piedavaji jim své zivotni zkuSenosti. Ve tfidé vSak musi
existovat jistd pravidla a povinnosti, aby zde komunikace néjakym zplisobem probihala.
Oblibené je v posledni dobé, predevsim v nizsich rocnicich zékladni Skoly, kdyz si déti
I s ucitelem sednou do krouzku. Takové sezeni staci jednou tydné€, rano, a povidaji si
0 tom, co délaly o vikendu. Pravé v tomto okamziku si pfeddvaji pozitivni informace,

které, a¢ se na prvni pohled nemusi zdat, jsou velmi klicové pro tvorbu piijemnéjsiho

9 valisova, A., Kasikova, H. Pedagogika pro uditele. Praha: Grada, 2011. s. 227 - 229
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prosttedi ve tfidé. Pokud se ve tridé teSi néjaky konflikt, je dobré, kdyz je situace
objasnéna, za klidnych podminek. Tyto aspekty maji zna¢ny vliv na vzdé€lani, protoze zaci
se pak neboji ptat na véci, které maji zrovna na mysli, umi pfiznat svou chybu, ucitele
berou jako n€koho, komu se mohou svéfit. Je jasné, Ze i zde musi fungovat pravidla, a to,

ze ucitel je autorita a musi se s Nim mluvit korektn€, v ramci slusného chovani a zdvofile.

Ve skolach se objevuje pomérné Casty jev — ,,komunikacni ostychavost®. Jestlize se déti
stydi mluvit pfed ostatnimi zaky, nechtéji mluvit ani s uciteli, pak se jim komunikace
nemuze rozvijet. Tento jev se nazyva komunikacni ostychavost. Jednd se o jev negativni.
Pokud jsou pak studenti star$i, v pubertalnim véku, ostychavost se zvysuje. V takovém
pripad¢ jim velmi zaleZi na tom, jak se pied ostatnimi projevuji, a proto nechtéji své ego
pfed ostatnimi shazovat Spatnym komunikatem. Z vyzkuml vyplyva, Ze ¢im se zvySuje
ostychavost, tim se horsi prospéch Zaka. Aby se mu mohl projev zlepSovat, je také, mj.
dalezité, aby byl zdk za projev chvalen. Jestlize tedy z4k neumi probiranou latku

a odpovida chybné, pak je tieba ho alespon pochvalit za jeho komunikaéni projev.

Ukolem pedagoga je provadét se zdky takové aktivity, které piispivaji ke zlepSeni
komunikace. Jestlize se provadi n&jaka skupinova prace, méli by se zapojit vSichni ¢lenové
skupiny. Uc¢itel by mél dohlédnout na to, aby vytvoreny projekt neprezentovali ti sami zaci,
ale aby se v tymech zaci stiidali. Pokud jsou pak studenti hodnoceni, je dualezité, aby je
hodnotili také vSichni Zaci, nikoliv jen pofad ti sami, kterym mluvit pfed ostatnimi nedéla
problém. Pti vyucovani by méla probihat ¢ila komunikace, déti by se mély projevovat,
méla by panovat ditvérna atmosféra a spoluzaci by se méli navzajem respektovat. Existovat

musi i komunika&ni pravidla, ktera se musi naugit Zaci respektovat.>

Vyznamnou zivotni etapou kazdého studenta je pak studium na vysoké Skole. Pfi vstupu do
studia jsou jiz studenti na prahu dospélosti, a tak je knim i pfistupovano. Jejich
pedagogové jsou rovnéz dospéli, rozumni lidé. Od studentd ocekdvaji samostatnost
a zodpovédnost pii plnéni studijnich povinnosti. Proto existuji zna¢né rozdily, pii
porovnani se stiedni ¢i zékladni Skolou. Na takovych Skoléach si totiz lidé na dospé€lé jen

hraji.

% Capek, R. Tridni klima a 8kolni klima. Praha: Grada, 2010, s. 50 - 52
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Ucitelé na univerzitach jsou odbornici ve svém oboru. I v tom je rozdil oproti stiedni $kole,
kde musi mit ucitel piedev§im pedagogické kvality. Jestlize se rodicim déti nelibi jeho

vyuka, pak mohou zasdhnout — podat stiznost, sepsat petici, atp.

Ukézkové klima a vztahy panuji na FIMu v Hradci Kralové. Zde maji studenti skvélé
prosttedi pro vyuku. Studenti maji kvalitné vybavené ucebny, pedagogové se snazi
vychazet studentim vstiic. Skola poskytuje studentiim materialy skrz WebCT, coZ znaéné
usnadiiuje praci studentiim, jelikoz si nemusi neustale prepisovat zapisky na prednaskach,
ale mohou pfi vyuce davat vétsi pozornost vykladu, a pak si vice védomosti ze Skoly
odnést. Je zde velkd nabidka predméti, aby byly uspokojeny vzdélavaci potieby
studentim. Zvlastnosti je to, Ze jsou zde podporovany formalni a neformalni vztahy. Mezi
nejzajimavejsi formu podpory takového vztahu patii naptiklad snidané s dékanem.
Studenti se na ni mohou piihlasovat, pak je vybrano par studentd, ktefi ji mohou
absolvovat. Béhem snidané mohou studenti s panem dékanem probirat to, co je zajima,

tedy od moznosti ubytovani ve Skole, az po kreditni systém.

Pedagogové a studenti se mohou schézet, at’ uz formaln¢ ¢i neformalnég, coz zlepsuje také
komunikaci mezi nimi. Probiraji praci i povinnost, tspéchy 1 netispéchy. Studenti maji tedy

moznost mnohem vice diskutovat a ziskavat informace pifimo od zdroje.

I na vysokych Skolach jsou diilezité vSechny formy komunikace. Uc¢itelé se snazi, aby mé&li
ve tfidé vytvofené co nejvhodnéjsi prostiedi pro vyuku. Ziskavaji zpétnou vazbu, nejen
v prub¢hu semestru na seminafich, ale také na konci semestru. Novou formou komunikace
dnedni doby je vyuZzivani modernich komunikacnich prostfedki. I na vysokych Skolach si
lze domluvit konzultace ptes Skype. Pokud nevite nékteré informace tykajici se vyuky,
staci navstivit facebookovy profil fakulty, kde spravci velmi rychle odpovidaji na ptipadné
dotazy. Objednani na konzultace se vSak ve vétSiné piipadu provadi ptes telefon nebo

email. Dulezity fakt je ten, Ze nejlepsi konzultace je osobni, zejména kviili zpétné vazbs.”*

S prostiedim vysokych S§kol dale souvisi poznamky, které si studenti zapisuji béhem
prednasek. Je totiz mnoho studentd, ktefi si zapiSi poznamky, a pak je zahodi mezi ostatni
»hepotifebné™ dokumenty do tasky. Tak se jim velmi Casto stavd, ze je pak uz neroztiidi,
a dulezité informace z prednasky ztrati. Pozndmky z pfednaSky jsou vSak dllezitym

zdrojem informaci, které se pozd¢ji uplatni u zkousek a zapocti. Prednasejici predavaji své

*! Capek, R. Tridni klima a 8kolni klima. Praha: Grada, 2010, s. 190-193
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znalosti studentlim, ti si zapisuji své postiehy, a tak se jedna o velmi dobry prostiedek
komunikace. Dokonce bylo zjisténo, ze zpétna vazba funguje mnohem Iépe u lidi, ktefi
navstévuji prednasky a vidi prednasejici ,,nazivo*. Takovym lidem se totiz mnohem Iépe

mluvi i pfi seminafich, kdy se musi studenti Gcastnit skupinové diskuze.>

Ze strany pedagoga muze dojit k n€kolika formam zpétné vazby. At uz se jedna o0 vazbu

pfimou nebo nepiimou. Zpétnou vazbou miize byt:

- Pochvala,

- Pokarani,

- Souhlas,

- Odmitnuti nazoru,

- Pokyvnuti jako souhlas nebo nesouhlas,
- Doprovodné vysvétleni zpétné vazby,

- Objasnéni odpovédi,

- PoZddani o dalsi altemativy.53

2.3 Komunikace v Zivoté

¢

., Vedl jsem dvoji zivot, oboji IZivy... Falesnou slavu opravoval falesnym inkognitem.
J.P. Satre

Komunikace je nedilnou souc¢ésti bézného Zivota. Komunikaci v bézném zivoté se rozumi
prosté pfedavani informace od jednoho clovéka k dalSim. Lidé si navzijem vyménuji
nazory, sdéleni, ale také se diky komunikaci spole¢né¢ dorozumivaji. Komunikace je
potiebnd k vytvareni vztahit mezi jedinci. Umét spravné komunikovat, znamend umét

pouzivat jazyk, coZ neni zrovna jednoduchy systém znakl a symbold.
Komunikace v bézném zivoté muze byt skrz:

- internet,
- média — noviny, casopisy, radio, televize,

- Fecé

°2 Geraldine, P., Maier, P. Efektivni studijni dovednosti. Praha: Grada, s. 200-205
% Mares, J., Kfivolaky, J. Socialni a pedagogickd komunikace ve Skole. Praha: Statni pedagogické
nakladatelstvi, 1990, s.. 90-100
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V realném svéte vlastné bez komunikace téméft nelze existovat. I kdyz se ¢lovek rozhodne,

ze s druhymi mluvit nebude, komunikuje, protoze jim dava najevo nezajem.

Bézné komunikace se neobejde bez verbalnich sdéleni ani mimoslovni komunikace. Re¢
téla je totiz také velmi dualezitou slozkou komunikace, protoze pravé diky ni je fec

srozumitelngjsi.>*

Existuji lidé, ktefi maji s komunikaci problém. Tajemstvi komunikace vSak spociva v tom,
ze se Clovek musi spolehnout sdim na sebe a véfit si. I pokud 1idé navstévuji razné akce,
zlepSuje se jim jejich komunikacni schopnost, i kdyz je to otdzka ¢asu. NejoblibenéjSimi

misty pro spolecné konverzace jsou:

- vecirky,

- plesy,

- spolecenské uddlosti,

- zaméstndni,

- prezentace,

- FeSeni sporit i jinych ndarocnych situaci,

s , e ge .55
- setkdani s neznamymi lidmi.

Obrovskym problémem, ktery v komunikaci panuje, je lez. Slovo lez vychazi z latinského

slova ,,problema®, které znacilo:

- problém, ktery ¢lov€k dava najevo druhému, a¢ nema opodstatnéni,
- jakysi §tit, jimZ se ¢lovék brani, aby nevyslo najevo to, co je skute¢né pravdivé,
protoze by ta pravda nemusela pfinést uZzitek.

LeZz miZe mit n€kolik charakteristik. Nékdy se fika 1zi problém. Zavisi na thlu pohledu.
Asi nelze najit ptesny termin, ktery by zahrnoval Gplné vSechno, co je vlastné 1zi. LeZ je
jakasi obrana Cloveka. Kazdy ¢lovék ma kolem sebe hned nékolik 1zi. Je jedno, zda on sam
je ptivodcem 17i nebo je obéti 1zi. Clovék nechce dovolit ostatnim, aby mu nefikali pravdu.
Radéji si pred sebe stavi §tit, diky némuz nechce leZ propoustét. Ne vzdy se ale leZ pozna.
Neni tak jednoduché odhalit, co pravda je a co pravda neni. Nejen, ze ¢lovék se lhanim

vovrwe

jaksi brani, ale dokonce dava moZnost, aby se lez §ifila dal.”®

> www.pppuk.cz/soubory/kadan_clanek_6.pdf, © 2001-2009 [cit. 2013-11-02], s. 1-2
% Sargept, E., Fearon, T. Jak sebejisté mluvit s kymkoliv v kazd¢ situaci. Praha: Grada, 2012 s. 13-24
*® VYBIRAL, Z. Lzi, polopravdy a pravda v mezilidské komunikaci. Praha: Portal, 2003, s. 13 - 14
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Rozdilna komunikace muzu a Zen

V bézném zivoteé je jasné, ze kazdy clovék komunikuje jinak. Dokonce jinak hovoii muzi

a jinak zeny.

Muzi uzivaji spise krat$i slovni spojeni nebo kratké véty. Pfemysli znacné racionalné,
a proto 1 jejich projev byva logicky s pfesnou strukturou vét. Muzi chtéji pomoci sdéleni
ziskat, co nejvice informaci, které jim pozdé¢ji pomohou pfi feSeni problémii. Pokud mluvi
Zena s muzem, je jedno v ramci jakého vztahu, m¢la by si dat pozor na to, jakym stylem

s doty¢nym mluvi. Vyhrou by bylo hovofit dle fakt, zfetelné a logicky.

Zeny jsou mnohem vice emocionalni nez muzi. Zena, jak je znamo, dokaZe vice véci
najednou. Dokdze zehlit pradlo, u toho se divat na televizi, pfemyslet nad tim, co uvaii
K vedefi a kdy vyzvedne dité ze $koly. To muzi neumi, ti maji pouze jeden dg&j. Zeny mluvi
a pfitom vytvafi vztahy s ostatnimi. Zeny vétS§inou nemluvi o problémech z diivodu, aby je
vyfesily, ale proto, aby je nékomu fekly a tzv. jim spadl kamen ze srdce.

Zeny byvaji komunikativngjsi. Muzi maji radi, kdyz po ptichodu domd z prace maji sviij
vlastni klid. Zena ma zase potiebu se ihned muzi svéfit s tim, co se za cely den odehrélo.

Muzi vétsinou hodné premysleji o vécech, v dobé€, kdy zrovna nemluvi.

Lid¢ by se m¢li naucit vzéjemné respektovat. Existuji pfece rozdily mezi pohlavimi. Aby si
dokazali dva porozumét, méli by zacit vyuzivat mluvu toho druhého. Vyslo jiz nékolik
kniZnich publikaci, které se problematikou komunikace mezi muzem a Zenou zabyvaji,

proto by piecteni takové knihy mélo byt uZite¢né pro kazdého.
Dtlezita soucast komunikace:

- uméni naslouchat,

- zietelna mluva,

- sprdvnd intonace,

- usmév,

- vzbuzeni zajmu v druhé osobé,
- spravnd skladba vét,

- stylistika,
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- toén hlasu.”’

Existuji 3 zakladni funkce socialni komunikace:

1. Komunikacéni

Na zaklad¢ této funkce se vyméiuji informace mezi komunikatorem a komunikantem.
Jakmile je Cloveék ve styku s ostatnimi, pak je také ve styku s vSemoznymi informacemi
a daty. Spole¢ny cil konverzace a ucel je urcen aktivitou ucastnikii. Vrcholem dialogu je

jeho smysl.

2. Interakéni

Dle této funkce si dva lidé méni ¢innosti a souvisi S ni také organizace. Organizacni vazba
mezi lidmi a aktivitami musi fungovat. Dialogy se nesmi proménovat v chaotické situace.
Interakci se miiZe rozumét organizace spolecnych aktivit ucastniki. Mezi interakci mize
patfit napf. spoluprace, spolecné boje, odsouhlaseni, sporné situace, pomoc ostatnim, ale

také soutézeni.

3. Perceptivni
Komunikace je spojena s otazkami, které souvisi s ucastniky komunikace. Percepce jsou
klicové ve vztazich mezi lidmi. Jsou tzv. regulatorem lidské Cinnosti. Z dal§iho hlediska
Ize fict, ze Giroven percepce je hlavnim diivodem pro uréeni dovednosti ¢lovéka. Cim je

lepsi pozice sebepoznani, tim se potom lépe poznavaji druzi lide.*®

S problematikou komunikace tedy souvisi i proxemicky tanec. Lidé spolu béhem
komunikace udrzuji nejriznéj$i vzdalenosti. Aby bylo obéma piijemné konverzovat, je
dulezité udrzovat optimalni vzdalenost. Pfedevs§im v situacich, kdy maji dva lidé rozdilnou

vzdalenost mezi sebou, je pfirozené, Ze se k sobé& ptiblizuji nebo se od sebe vzdaluji.

Bylo by vhodné, aby spolu lidé nachazeli kompromisni vzdalenost, pti niz spolu mohou
komunikovat. Ve spole¢nosti je to ale témét nemozné, predevSim z toho divodu, Ze lidé
maji riiznou predstavu o vzdalenostech mezi sebou. Obyvatelé jiznich statd maji tendenci

se pfiblizovat k sob&. Ale lidé ze severnich zemi by chtéli byt od sebe vzdalené;jsi. Proto

" ww.zivotnapadum.cz/novinka/sladovani-osobniho-a-pracovniho-zivota-vztahy-a-komunikace.html.  ©

2013 [cit. 2013-11-02]
%8 Fiedler, J., Horakova, J. Komunikace v fizeni. Praha: CZU, 2009, s. 3-4
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pokud spolu takovi lidé mluvi, pak je jasné, Ze kolem sebe tancuji, tomu se ftika

proxemicky tanec.>
2.4 Diléi zavér
Kazdodenni komunikace se neobejde bez zapojeni jedincti do ni. Socidlni realita, v niz
kazdy Zijeme, jsou navzajem propojené vztahy. Vztahy mezi lidmi mohou byt bud’ mezi
dvéma jedinci nebo mezi vice lidmi. Komunikace je pfirozena soucast zivota. A v podstat¢
se da fict, ze se nedd nekomunikovat, v bézném zivoté. Protoze, 1 kdyz ¢lovék nemluvi

nebo vyjadiuje negaci, pak stejné néjakou formu komunikace uziva a je jedno, zda se jedna

o komunikaci verbalni ¢i neverbalni.

Komunikovat spolu mohou at’ uz lidé, kteifi se znaji ¢i uplné cizi lidé. Komunikace mize
byt aktivni, pasivni, verbalni ¢i neverbalni. V zivoté se vSak nesetkame s Cistou podobou
jedné z nich. Vzdy se bude jednat o jejich vzajemny mix. Pii aktivni komunikaci se sami
do hovoru zapojujeme, zatimco pifi komunikaci pasivni jsme pouze posluchaci. Verbalni
Jazyk plni ohromnou funkci, kterd je pro komunikaci lidi nezbytnd. Neverbalni
komunikace je dorozumivani se pomoci znakovych symbolu ¢i jinych metod, bez pouziti

jazyka.

Ve skole existuji specidlni formy komunikace. Pedagogové nejcastéji své zaky testuji bud’
pisemnymi projevy nebo také ustné. Pfi pisemném projevu je dilezité to, jak se ¢lovek
dokaze vyjadtit a jak umi své znalosti ,,prodat pisemnou formou. Né¢kdy vedou pisemné
testy k tomu, aby se lidé zamysleli nad tim, jaké maji faktické znalosti, ale také stylistiku
a pravopis. Pfi komunikaci s pedagogem je dalezité umét se spravné vyjadiovat. Dilezita
je také ui¢ast na prednaskach, protoze pravé diky ni si mohou lidé procvicit své znalosti, ale

i poslouchat rady od druhych, 1épe se jim pak komunikuje.

Rozdilnd komunikace probih4 i mezi muZi a Zenami, ale také v rodin€. Lidé se musi naucit
spolu navzdjem vychazet a utvaret si vztahy. Je jasné, Ze i podle toho, jak se lidé znaji, tak
spolu také navazuji fec. Pfi komunikaci nesmi chybét tcta k druhému a predev§im uméni
naslouchat. Ten, kdo umi naslouchat ostatnim, to ma ve spole¢nosti ostatnich mnohem

jednodussi.

% Fiedler, J., Horakova, J. Komunikace v fizeni. Praha: CZU, 2009, s. 10 - 14
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Nékteti lidé preferuji emocionalni stranku, jini zase informacni. Pfedev§im muZzi maji spise
logické mysleni, ale pozor, dokdzou ve vétSing piipadi délat pouze jednu véc. Zeny zase

naopak stihaji vice véci najednou, ale premysli spiSe emocionalné.

Nedilnou soucasti komunikace je také forma sdéleni. Je dulezité, zda lidé pouzivaji tsmev,
ton, jak intonuji a vyslovuji. Pravé tyto aspekty dokazou budit v ostatnich dojmy a lid¢ si
pak d¢laji obrazek o druhém. Stejné tak jako zalezi na tom, jak je clovek oblecen. To vse

zanechava v ostatnich dojmy a na zéklad¢ toho si mohou lidé utvofit nazor o ¢loveku.
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3 FIREMNi KOMUNIKACE

Komunikace je dualezitym prvkem a pojitkem v procesu fizeni. Pro firmu je dilezité
sledovat své externi okoli. Zajima se o konkurenci, dodavatele, obchodni partnery, chovani
spotiebiteld, legislativu. Ziskand data a informace zapracuje do chodu spolecnosti
a nasledné je sdili v ramci interni komunikace. Bez fungujiciho sdileni informaci si Ize jen
tézko predstavit, ze by se mohla firma udrzet v konkurenénim prostfedi trhu. V této
souvislosti lze komunikaci chapat jako ¢innost slouzici k vyméné informaci, jejich
predavani a piijem s cilem dosahnout efektivniho fungovani a prosperity. Vedoucim
pracovnikiim spole¢né s jejich autoritou a schopnosti vést, slouzi k piisobeni na fadové

. ., . ... L e ., . 60
zaméstnance. Maji tak vliv na jejich pracovni ¢innost, chovani a postoje.

Vv

Obrazek 1: Nejdulezitejsi vnejsi a vnitini partneri firmy

Spolupracujici firmy (banky, Utady a spravni organy,
logistické firmy, statni instituce, neziskové
marketingové agentury...) organizace a dalsi

Stavajici a potenciadlni zakaznici

Odborna 1 laicka vetejnost
Dodavatelé /\

Firma: vlastnici a

zamé&stnanci, pracovni Média

skupiny a tymy

Potencialni pracovnici a

spolupracovnici firmy

Konkurence
stavajici i Rodinni ptislusnici Obyvatelé a organizace
potencialni pracovniki firmy v okoli, kde firma podnika

Pramen: Hol4, J. Interni komunikace ve firmé. Brno: Computer Press, 2006, s. 5

60 Hola, J. Interni komunikace ve firm¢. Brno: Computer Press, 2006, s. 3-4
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Komunikace s vnéjsim svétem je zajiStovana za pomoci oddéleni marketingu, prodeje,
nakupu, logistiky, oddé€leni pravniho, Public Relations. Jsou k tomu vyuzivany razné
nastroje oznacované jako Komunikacni mix. NejCastéji pouzivanou formou, ktera na nas
to¢i na kazdém rohu, je reklama. Casto se taky setkame s podporou prodeje ve formé
darka abonusii, spotiebitelskych soutézi nebo c¢lenskych klubi. Moznou formou
komunikace je i sponzoring. Sponzorovany pomaha k dosahovani cili darce. Mezi dalsi

nastroje lze zaradit vystavy a veletrhy, internet, hostesky a ptimy prodej.61

Komunikace je zejména dilezita pro pienos informaci a prezentaci od vedeni spole¢nosti
smérem k internim a externim zakaznikim. Zamé&stnanec by mél byt informovan o cilech
a strategii spole¢nosti. Zaméstnanecké prizkumy provadéné ve spolecnosti Telefonica, a.s.
dokazuji, Ze zaméstnanci ocekdvaji piisun klicovych informaci od svych nadiizenych
a manazerit spolecnosti. U externich zdkaznikdi a wvn&j$iho okoli slouzi komunikace
k budovani dobrého jména a tvare spole¢nosti. Nefungujici komunikace se stava zdrojem
problémi spolenosti a to uvniti i navenek. Castou pfi¢inou vzniku potiZi jsou nepiesné,
kusé a nedostate¢né informace. Nefungujici komunikace ve spole¢nosti u zaméstnancti

zpusobuje:

-, demotivaci,
-, nerozhodnost, “
-, pasivitu,

- frustraci.”

Z dlouhodobého hlediska se pak mohou rozvinout:

- ,,ve vysokou miru fluktuace pracovniku, *

- ,,ve Spatnou koordinaci procesii a cinnosti,

-, vnezdjem o dosahovani vytycenych cilii,

-, Ve stanoveni Spatné strategie na zaklade nefungujici zpétné vazby, “

-,V neefektivni marketingové rizeni,

-,V konkurencni neschopnost celé firmy. “

61 Hola, J. Interni komunikace ve firm¢. Brno: Computer Press, 2006, s. 6
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Kazda spole¢nost by si proto méla stanovovat komunikaéni cile, jejich obsah a formu.®
Mozné definice cild interni komunikace:

-, Zajistéeni informacnich potreb vSech pracovnikit firmy a informacni propojenost

firmy zohledriujici navaznost a koordinaci procesi. *

-, Zajisténi vzajemného pochopeni a spoluprace na zaklade dosazeni porozumeni ve
spolecnych cilech (mezi managementem firmy a zaméstnanci, mezi manazerem
a jeho tymem, mezi tymy a pracovniky navzdjem).

-, Ovliviiovani a vedeni k Zadoucim postojiim a pracovnimu chovani pracovnikii,

¢

zajisteni stability a loajality pracovniki.

-, Neustalé udrzovani zpétné vazby a zavadeni zjistenych pozmnatkii do praxe,

neustdlé zdokonalovani komunikace uvnitv firmy. “

Stanovené cile se vzajemné propojuji a mohou se Vvriznou dobu ménit podle

momentalnich potieb spoletnosti.®

V ramci firemni komunikace bychom se méli oprostit od vulgarismtl, familidrnosti, slangu,
nateci a podobnych jazykovych forem, které 1ze pozorovat mezi lidmi sedicimi v restauraci
u piva. Vhodné je pouzivat spisovnou cestinu, piijatelna je i jeji hovorova forma, ktera
zahrnuje také vyrazy z obecné Cestiny. Pfi mluveném projevu je zadouci volit srozumitelné
véty bez odbornych vyrazi a délat odmlky. Ustni vyjadfovani by mélo byt jasné a struéné,
nemélo by odbocovat od tématu. Pti dodrZeni téchto zdsad lze ocekavat, ze budou naSe

slova 1épe pochopena. o4

3.1 Vzajemna komunikace v tymu

V ramci tymové komunikace jsou velmi Casto pienaSena data, plynouci z ¢innosti celé
spolecnosti. Maji podobu cisel a jsou vystupem jejiho pracovniho procesu. Sama o sobé
toho zaméstnancim v koncové linii mnoho neprozradi, proto je nutné je doplnit
informacemi z fad vedoucich pracovnikti. Takto interpretovand data ziskaji konkrétni

vypovidaci hodnotu a poskytnou znalost vyvoje ve spole¢nosti. Na zaklad¢ znalosti dokazi

pracovnici informaci zpracovat.

62 Hola, J. Interni komunikace ve firm¢. Brno: Computer Press, 2006, s. 14
63 Hola, J. Interni komunikace ve firmé. Brno: Computer Press, 2006, s. 21
64 Sperandio, S. U¢inna komunikace v zamé&stnani. Praha: Portal, 2008, s. 51-53
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V tymu je dulezité vzajemné uznani a tolerance, vzor v osobé vedouciho, jeho chovani
a jednani. Destabilizacnim prvkem je pak zvyhodnovani jednoho nebo vice vyvolenych
atolerovani nevhodného pracovniho chovani. Z hlediska poskytovani informaci pro
zaméstnance je dilezité pravidelné potadani porad, provadéni hodnoticich pohovort,

konzultace, neformalni setkavani se, $koleni a poskytovani zpétné vazby.

Pro tym je dulezité vytvoreni vztahu vzajemné symbidzy, ze kterého mohou cerpat uzitek
vSichni zainteresovani. Zakladem dlouhodobé fungujiciho souziti je komunikacni

otevienost a poskytovani zpétné Vazby.65

3.2 Komunikace s podrizenymi

Pro spravné fungovdni tymu je rozhodujici podavani dostateéného mnoZstvi
srozumitelnych informaci. V opacném piipad¢ bude nastavat zmatek, ktery vytvaii zivnou
pudu pro $ifeni nepravd a podryva diveéru zaméstnancl ve spolecnost. Ztrata diveéry pak
negativné pusobi na jejich loajalitu a motivaci. Loajalita a divéra pracovnikl je dalezita
pti zavadéni novych véci. Jen loajalni pracovnik duvefuje svému vedeni, Ze zmény maji
smysl a spravny smér. Pokud existuje dost podnétii podepienych divérou, loajalitou
otevienou atmosférou a fungujici zpétnou vazbou, pak je mozné motiva¢né¢ pusobit na

zaméstnance.%®

Komunikace smérem k podiizenym miize mit rdzné podoby. Idedlni variantou je
samoziejm¢e podoba osobni tstni komunikace. Z vlastni praxe v§ak vim, Ze toto neni vzdy
mozné. Pfi vedeni prodejniho tymu na prodejné, ktera ma otevieno dvanact hodin denné,
sedm dni vtydnu se muze stat, Zze nékter¢ho z podfizenych nepotkdm 1 nékolik dnt.
Pracovni porady, které jsou pfedem planované, se konaji obvykle jednou za mésic. Casto
v§ak nastava situace, kdy je potieba piedat dulezitou informaci neodkladné. V takovém
pifipadé pfichazi na fadu kombinovana varianta komunikace. Pfitomnym pracovnikiim vSe
sde€lim ustné a nasledné jesté poSlu emailem na cely tym. V neposledni fad¢ je velmi

oblibenou formou pfedavani informaci pomoci SMS.

Pracovni porada je dilezitou soucéasti komunikace stymem. Porady jsou obvykle
provadény v navaznosti na porady regionu. Cilem porady je zejména propad informaci

z regionalniho setkani vedoucich pracovnikii, nastaveni provoznich zélezitosti Ci jejich

65 Hola, J. Interni komunikace ve firm¢. Brno: Computer Press, 2006, s. 34
66 Hola, J. Interni komunikace ve firm¢. Brno: Computer Press, 2006, s. 35
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refresh. Mistem konani porady je pracovisté, délka porady 60 min. Porada probihd rano
pfed zahdjenim provozu. Pozvanka je rozesilana elektronicky do kalendaie vcetné
programu zhruba s tydennim piedstihem. Je pravidlem, Ze na poradu je jako nepovinny
host zvan regiondlni manazer. Piedavani dulezitych informaci vcetn¢ strategii na dalsi
obdobi je podpofeno prezentaci zpracovanou v PowerPointu. Porada je zahajena
seznamenim se s jejimi jednotlivymi body. Béhem porady se vyhotovuje zéapis, kromé
probraného se do néj zapisuji tikoly s terminem plnéni a zodpovédnou osobou za jejich

splnéni. Zapis je uchovavan v elektronické podobg.

Spravna a vhodna komunikace ma pfiznivy vliv na vykonnost jednotlivcl, i celych
pracovnich skupin. Kazdy zaméstnanec spolecnosti musi znat svoji pracovni napln, jaka je
jeho role v tymu, za co je zodpovédny, jaké jsou jeho pravomoci. Je povinnosti kazdého
vedouciho pracovnika, aby v rdmci komunikace vtymu a smérem k podfizenym tyto
informace distribuoval. Sd€lovani téchto informaci ma dopad na vykonnost tymu a na
vztahy na pracovisti. Pfihodnym okamzikem pro prvotni ovliviiovani zaméstnance, je
adaptacni program po jeho nastupu do spolecnosti. Zde se dozvi zakladni strategii

spole¢nosti, hodnoty, cile, firemni kodex.®’

Jako efektivni se jevi mit vlastni oddé€leni interniho tréninku s tymem zaméstnancut, ktery
zaSkoleni novacku zajisti. Kromé vyse uvedeného jim pieda informace nutné ke zvladnuti
systémd, programu a firemnich procedur pouzivanych pfi vykonu prace. Dobfe nastavené
uvodni Skoleni uSetii €as a praci s vycvikem pifimo na pracovisti. Spoluprace s internim
tréninkem je moZznd prakticky kdykoliv. Toto oddéleni miize byt pomocné i s vycvikem

stavajicich zaméstnanct pti implementaci novinek do praxe.

Tym je tvofen lidmi, pficemz kazdy je urcitd osobnost s vlastnim ndzorem a myslenim.
Motivace je dulezity prvek pro fizeni vykonnosti zaméstnanci. Muze mit rizné podoby.
Na kazdého pak piisobi jiny typ motivace, s kazdym je tedy potieba pii plnéni spolecnych
cili komunikovat jinak. Kazdy jedinec je nécim motivovatelny, rozhodujici roli hraji
potieby, které mohou byt vnéjsi nebo vnitini. Nékoho zajimaji penize, nékdo oceni extra
volno, nékomu postaci pochvala pied kolektivem, jiného Zzene moznost osobniho rustu.
Motivace mize mit i neformalni podobu, ptikladem by mohla byt spolecna vecete se vsemi

¢leny tymu nebo soutéz o firemni reklamni pfedméty, pii dosazeni vytyceného cile. Pokud

o7 Hola, J. Interni komunikace ve firm¢. Brno: Computer Press, 2006, s. 25
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skryt¢ potieby zaméstnanci odhalime, pak mulzeme plisobit na vykon naSich

podiizenych.®

Me¢éieni vykonu zaméstnancl V prodejni siti O2 probihd zejména na zakladé porovnani
plnéni se stanovenymi cili. Uroveit kvality odvadéné prace je vhodné pravidelné
kontrolovat a zaméstnanci podavat zpétnou vazbu k tomu co déla spravné a co je potieba
délat jinak. Kontrola mlze byt interni nebo externi. Interni obvykle provadi vedouci
pracovnik nebo trenér, ale je mozné tento kol delegovat i na zaméstnance, ktery ma tak
moznost si lépe uvédomit své vlastni chyby. Kontroluje se dodrZzovéani nastavenych
pravidel pro obsluhu zaméstnanct. Jednotlivé kroky se znaci do tzv. checklistu, sleduje se
to, zda byly, ¢i nebyly splnény. Kazdy krok méa svoji bodovou hodnotu, v pfipad¢ splnéni
vSech bodlu je vysledny soucet 100. Externi kontrolu provadi osoba seznamena se
standardy obsluhy a postupy pfi feSeni pozadavku zakazniki, kontroluje a méti, zda jsou
tyto hodnoty dodrzovany. Tato metoda je vyhodngjsi, nebot’ 1épe odkryva piirozené
chovani pracovniki, které muze byt odlisné od situace, kdy na pracovisti je soucasn¢

nadfizeny pracovnik.

3.3 Dopad komunikace na spravné a efektivni fungovani tymu

Tym je tvofen jednotlivci v Cele s vedoucim, cely fetéz je tak silny, jak silny je jeho
nejslabsi Clanek. Je tedy dilezité zaméfit se na vykon jednotlivce, provadét s nim
pravidelné nastavovani cilii na n&jaké obdobi, obvykle kvartalné a nasledné plnéni téchto
cili vyhodnotit. Na hodnotici rozhovor je potiecba se pfipravit. Dulezité je vhodné
nacasovani, bez Ucasti dalSich lidi a pferuSovani. Piipravime si fakta a navrhovana fesSeni.
Na pocatku by mélo byt kratké ptivitani a pak rychle piejit k véci. Situaci popiSeme bez
subjektivniho hodnoceni, fekneme jeji stavajici dopad na tym a spolecnost. Vyhybame se
obvitlovani a manipulaci, snazime se pochopit pohled zaméstnance, neskac¢eme mu do feci.
Drzime se daného problému, nedovolime pfenaset ho na jinou rovinu. Po nalezeni pfi¢in
problému ptechazime k dohod¢ co dal — hledame feSeni. Ptdme se pracovnika, co mu
schézi, co by ocenil, zda mé né&jaky navrh feSeni. Ddme mu ¢as na rozmysleni odpovédi,
nebojime se ticha. Cilem hodnoceni je zlepSeni pracovniho vykonu, zefektivnéni

pracovniho chovani, podpora motivace hodnocené¢ho. V ramci hodnoceni poskytujeme

zaméstnanci pro n&j velmi cennou zpétnou vazbu. Ve zpétné vazbé sdélujeme podiizenému

68 Hol4, J. Interni komunikace ve firm¢. Brno: Computer Press, 20006, s. 8
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v ¢em je dobry, co je potieba d¢€lat jinak, a kde je potieba pridat. Priibézné pak chvalime a
dékujeme za plnéni dil¢ich cili a pland. Pro zdravé fungovani komunikace je rovnéz
dalezité¢ vénovat se piripominkam, podnétim a stiznostem nasich podfizen}'lch.69 Na zavér

rozhovoru uzavieme dohodu o feSeni, provedeme rekapitulaci a pozitivné se rozloucime.

Zpétna vazba ma sva pravidla, aby byla efektivni, musi byt popisna, nikoliv hodnotici nebo
kriticka. Zahrnuje popis pociti, které v nds vyvolalo chovani nékoho jiného. Nasim cilem
je sdélit, co vnimame a co prozivame. U&elem neni druhou stranu soudit. Efektivni zpétna
vazba je konkrétni a pfesna nikoliv obecnd. Nepomaha, kdyz druhému fekneme, ze je piilis
emocialni nebo malo energicky, moc odtazity ¢i malo komunikativni. Tato tvrzeni jsou
natolik Sirokd a abstraktni, Ze pro pfijemce neposkytuji zaddné prakticky pouzitelné
informace. Efektivni zpétna vazba bere v tivahu potieby obou stran. Chceme-li zpétnou
vazbou ventilovat vlastni pocity, pak nebyvdme konstruktivni ani efektivni. Efektivni
zpétna vazba by se meéla zaméfovat na takové chovani zaméstnance, u kterého lze
predpokladat, ze jej dokaze zménit.

3.4 Dilci zavér

Pro uspésné vedeni firmy a tymi ma komunikace velky vyznam. Spolecnost sleduje
nabidku konkurence, nechd si provadét marketingové prizkumy trhu, ziskané informace
zpracuje a na jejich zakladé vytvaii strategie na dals$i obdobi. Prostfednictvim internich
komunika¢nich kanalt jako jsou intranet nebo email, pak na své zaméstnance piedava na
dané obdobi cile a strategie k dosazeni jejich plnéni. Zaméstnanec bez dostatecného
mnozstvi potfebnych informaci, neni obvykle schopen podavat vykon na 100%. Firemni
komunikace, by méla byt srozumitelna, méla by probihat v uritém kulturnim stylu
opros$téném od slangu a vulgarismli. Nedostatecna komunikace miiZze zplsobovat
informacni Sumy, které vedou ke vzniku fam. Idedlni formou pro ptfedavani informaci je

ustni sdéleni s bezprostiedni zpétnou vazbou. Realizace je mozna prostiednictvim porad

nebo pii hodnoticim pohovoru zaméstnance.

V ramci tymu by nemélo dochézet k zvyhodnovani jeho nékterych ¢lend, oproti ¢lenim
ostatnim. Takové situace zplisobuji rozklad tymu. Vedouci tymu vhodné zvolenou
komunikaci ptisobi na své podiizené a tim ovliviiuje jejich pracovni vykon. Bez vzéjemné

spolupréce a pochopeni Ize jen té¢zko dosahovat vytycenych cilt.

69 Hola, J. Interni komunikace ve firm¢. Brno: Computer Press, 2006, s. 27



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 50

Pro spravné vedeni tymu jsou nezbytné komunika¢ni dovednosti, jako jsou:

- podavani a prijimdni zpétné vazby,

aktivni naslouchdni,

kladeni otazek,

vyjadiovani a pFijimdani uzndani chvaly,

vyjadiovani a prijimani kritiky.

Obvyklé chyby ve vnimani a hodnoceni druhych:

piilisSna shovivavost nebo prisnost,

tendence k hodnoceni vsech hodnotami ze stiedu stupnice — vSichni jsou

priamérni,

nechat se ovlivnit svymi osobnimi sympatiemi i antipatiemi,

piihlizeni k socidalnimu postaveni.

Chyby hodnotiteltt — mluvi celou dobu, neptaji se, délaji z podfizeného oponenta svého

nazoru, nevyslechnou hodnoceného.

Komunikace pfi hodnoceni ma byt oteviend a pfima. Hodnoti se pfedem stanovené cile,
kvartalni nebo ro¢ni. Hodnotici rozhovor by mél mit svoji strukturu. M¢l by probihat
formou dialogu. Hodnoceny by mél zhodnotit vlastni vysledky, uspéchy i neuspéchy. M¢l
by dostat prostor na vyjadfeni se, jak vnima spolupréci s nadfizenym, kolegy, podminky

pro vykon prace. Na ¢em bude pracovat, kde se chce dale rozvijet.

Komunikace s vn&jsim okolim spoleénosti probiha zejména za pomoci marketingu, ktery
se vhodné zvolenou reklamou snazi upoutat a presvédCit zakaznika k zakoupeni produktu

¢1 sluzby. K prezentaci spolecnosti Ize vyuzit 1 sponzoringu nebo vedeni vlastni nadace.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 VNITRNI KOMUNIKACE V TELEFONICA CZECH REPUBLIC

V praktické casti své bakalaiské prace se veénuji komunikaci v ramci spolecnosti
Telefonica Czech Republic, a.s. Prostiedi spole¢nosti mi je po vice jak deseti letech
pasobeni uvnitt firmy velmi blizké. ProSel jsem pies pozice konzultanta, dnes
oznacovaného jako prodejce, zastupce vedouciho, az po vedouciho znackové prodejny O2.
I kdyz pracovni néapli je na uvedenych pozicich riznd, tak minimaln¢ v jednom bod¢ ma
hodné spole&ného. Re¢ je samoziejmé o komunikaci. Prodejce komunikuje se zakaznikem,
aby co nejlépe vyiesil jeho potieby. Ukolem zastupce vedouciho prodejny je podpora
svého nadfizeného pii zavadéni novych véci do praxe. Vedouci komunikuje se svym
tymem, pfedavd mu informace od manazmentu spole¢nosti, hodnoti jak plni zadané tkoly,
jeho pracovni vykon a plnéni stanovenych osobnich cilt. Je ve styku se svymi nadfizenymi
a také kolegy z jinych odd¢€leni firmy. Znalost zptisobi komunikace je tedy nutna na vsech
pozicich prodejny a spole¢nosti. Zptsoby a pravidla vnitini komunikace jsou upraveny
podnikovou smérnici. K ovéfeni stavu na O2 prodejnach jsem zvolil formu sociologického

Setfeni pomoci standardizovaného rozhovoru.

4.1 Pravidla komunikace a komunikacni nastroje

Pravidla vnitini komunikace spolecnosti Telefénica Czech Republic, a.s. jsou upravena

podnikovou smérnici, ktera plati pro vS§echny zaméstnance.

Distribuce informaci na zaméstnance podléha schvaleni utvaru Vnitfni komunikace.

K interni komunikaci jsou vyuzivany tyto nastroje:
- Hromadna elektronicka posta - email
- Rozesilani SMS na zamé&stnanecké mobilni telefony
- Intranet
- Interni elektronické pruzkumy
- Interni Casopis, spec. ptilohy a jeho elektronické verze
- Propagacni akce (hostesky, plakaty, dekorace) a direct maily
- Akce pro zaméstnance, setkani, konference, workshopy
- Ctvrtletni piehledy informaci

- On-line rozhovory
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Hromadnéd emailova komunikace slouzi k pravidelnému rozesilani provoznich informaci
a mimotadnych zprav jako jsou Sdé€leni generdlniho feditele, Prizkumy, Interni akce
ajiné. V pripadé nejasnosti nebo nevhodnosti obsahu ma utvar Vnitini komunikace pravo

na stylistickou Gpravu a preformulovani textu.

Hromadné SMS slouZi k rozesilani reklamnich a jinych propagacnich zprav. Délka SMS je

maximalné 160 znakt a vzdy zacina textem ,,Modra SMS*.

Intranet za jeho provoz po technické strance je zodpovédny utvar Elektronickych médii. Po
obsahové strance podlého ttvaru Vnitini komunikace. Na intranet se umistuji informace

uréené vSem zameéstnanciim spolecnosti.

Interni elektronické prizkumy si mohou objednat rtizné tutvary spoleCnosti. Spravcem

elektronické aplikace Dotazniky je utvar Vnitini komunikace.

Interni Casopis jeho jedinym opravnénym vydavatelem a distributorem je Gtvar Vnitini
komunikace. Produkce ¢asopisu se fidi stanovenymi pravidly. PocCet vydani je deset do
roka. Redak¢ni rada je slozena ztymu dobrovolnikii zrtiznych ttvarG spolecnosti
a externich zaméstnancii smluvni firmy, kterd casopis produkuje. Naméty na ¢lanky

podavaji ¢lenové redakéni rady nebo kterykoliv zaméstnanec spolecnosti.
Propagacéni akce jsou specialni akce, které zajiStuji podporu marketingovych aktivit ¢i
internich kampani. Probihaji formou vylepovani plakatii, hostesek nebo direct maild.

Akce pro zaméstnance provozné€ organizuje Utvar Vnitini komunikace na zakladé poptavky

jakéhokoliv oddéleni.

On-line rozhovory (webex) jsou operativnim nastrojem pro rychlé piedani informaci

S moznosti pokladani dotazu.

MozZnosti jak komunikovat se zaméstnanci, piedavat jim informace a ziskavat od nich
zpétnou vazbu je tedy celd fada. Podle naléhavosti a poZzadavku na rychlost pfedani lze
volit od zasilani hromadnych zprav pfes webex az po interni ¢asopis, ktery je na pfipravu

z Casového hlediska nejnaro¢né;jsi.

4.2 Vybér zaméstnanci a rozhovory s nimi

Pro rozhovory jsem si zvolil deset zaméstnancli v rovnomérném zastoupeni z fad

vedoucich a prodejci. Respondenti byli zriznych prodejen s dlouhou zkuSenosti
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Z oddéleni prodeje. Rozhovory probihaly v pratelské atmosféfe mimo prostory prodejny.

Kazdému z nich jsem polozil deset vybranych otazek:

1. Myslite si, Ze manazment spoleCnosti s Vami mluvi na rovinu, nic nepiedstira

a predava Vam kli¢ové informace o spole¢nosti?

2. Vite, jaké jsou cile a strategie spolecnosti pro letosni rok?

3. Iste podnécovani K vytvareni novych myslenek na zlepSeni chodu spole¢nosti?

4. Domnivate se, ze vSe co se v tymu déje, se d¢je spravedlivé a pokud by tomu tak
nebylo, tak by to nadfizeny tesil?

5. Miate pocit, ze tym spolu dobie spolupracuje pfi feseni ukoli?

6. Jak hodnotite kulturu vasi spolecnosti, jsou dodrzovana zakladni pravidla ¢estnosti

a spravedInosti?

7. Vnimate systétm odmén ve spolecnosti jako spravedlivy, odrdzi vas pracovni
vykon?
8. Domnivate se, Ze interni komunikace ve spolecnosti je nastavena dobfe a funguje

efektivné?

9. Stalo se vam, ze by k vam dilezita informace dorazila neoficialni cestou?
10. Myslite si, ze ma efektivni komunikace a dostatek aktudlnich informaci vliv na vas

pracovni vykon (vaseho tymu)?

Odpovédi vedoucich:

W

Otazka ¢. 1 Myslite si, Ze manaZzment spoleCnosti s Vami mluvi na rovinu, nic

nepredstira a predava Vam klicové informace o spoleé¢nosti?

Vedouci ¢. 1 , Manazment nasi spolecnosti nam obcas predava diilezité informace

‘

0 spolecnosti pozdeji, nez probéhnou medii. *

Vedouci ¢ 2 ,, Manazment predava informace podle diilezitosti, marketingové akce se

3

S ohledem na konkurenci taji do posledniho okamziku.

Vedouci €. 3 ,,Jednadni je oteviené, véci jsou sdelovany upiimné, i negativni véci jsou

predavany oteviené, necitim se byt podvadeny.
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Vedouci €. 4 ,,Nemyslim si, ze zaméstnanciim sdéluje manazment celou strategii, diilezité

informace zustavaji utajeny. *

Vedouci €. 5 ,, Myslim si, Ze ano. “

Otazka €. 2 Vite, jaké jsou cile a strategie spole¢nosti pro letoSni rok?

TRt

Vedouci €. 1, Ano, kazdy zaméstnanec byl seznamen se strategii spolecnosti ,, Be more*.
Vedouci €. 2 ,, Cile znam, strategie k jejich dosazeni také.

Vedouci €. 3 |, Cile i strategie znam, obchodni jsou vyjadreny cisly, neobchodni sleduji

zejména zdkaznickou spokojenost.
Vedouci €. 4 ,, Cile znam, pravidelné jsme informovani.

Vedouci ¢&. 5 ,, Zajimaji mé pouze cile tykajici se mého tymu. Celofiremni sleduji pouze

‘

okrajove.

Otazka €. 3 Jste podnécovani K vytvareni novych myslenek na zlepSeni chodu

spole¢nosti?

Vedouci ¢. 1 ,,4Ano, ve spolecnosti existuji pracovni skupiny, ve kterych jsou zastoupeni
kolegové. Pracovni skupiny reSi problematiku persondlu, odménovani, marketingu

a zlepSeni procesu na pracovistich. “

Vedouci €. 2 ,,Jsme podporovani a mdme prostor kpodavani ndvrhit na zlepsSeni

organizacniho chodu. Ne vzdy jsou ale vSechny navrhy realizovany.

Vedouci €. 3 ,,Ano, jsme pobizeni a vyzyvani k vytvareni novych myslenek. Zrovna
nedavno probéhla soutéz, kdo vymysli novy produkt, ktery je schopen se uchytit na trhu

I3

a zvedne tak prijmy spolecnosti ziska financni cenu v hodnoté 500 tis.

Vedouci €. 4 ,, Nevim jestli uplné na chodu spolecnosti, ale co se tyce chodu mého

‘

oddelent, tak mohu davat podnéty ke zlepseni.*

Vedouci €. 5 Ano, jsme. Mame moznost pusobit v riiznych pracovnich skupinach, které se

podileji na zlepsovani chodu spolecnosti.
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Otazka ¢. 4 Domnivate se, Ze vSe co se v tymu déje, se déje spravedlivé a pokud by

tomu tak nebvlo, tak by to nadrizenv resil?

Vedouci ¢. 1 ,,Jsou nastavena jasna pravidla. Obcas ale prosaknou informace o obejiti

téchto pravidel u nékterych kolegu.

Vedouci ¢. 2 , Pristup nadrizeného je objektivni, ke vSem se chovad stejné, nikomu

¢

nenadrzuje.’

Vedouci ¢ 3 , Nedomnivam se, nékteré véci jsou bohuzel reSeny na zaklade

,, kamardsoftu“ a to mi vadi.
Vedouci €. 4, Silnou roli zde hraji lidské viastnosti, jako jsou oblibenost a neoblibenost. *

‘

Vedouci €. 5, V ramci naseho regionu funguje vse bez problémii. *

Otazka €. 5 Mate pocit, Ze tvin spolu dobre spolupracuje pri reSeni ukolu?

Vedouci ¢. 1 ,, Pokud se jedna o tym prodejcii, objevi se obcas rivalita, ktera je dobra
V prodeji, ale nema misto v systéemovych a provoznich vécech. Tam pak naopak miize byt

prekazkou.

‘

Vedouci &. 2 ,, V ramci tymu si spolecné pomahame. *

Vedouci ¢. 3 ,, Tym spolupracuje minimalne, jsme vedeni smérem k individualismu, resime
pouze vykon sami za sebe, nikdo na nikoho nema cas, nikdo nechce pomahat a sdilet tviirci

myslenky. “
Vedouci &. 4, V tuhle chvili tym nefunguje zcela komplexné. *

Vedouci &. 5, Viastni tym je OK. Regionadlni tym se p¥i spolupraci trochu zadrhava. Ne

«

vzdy funguje spoluprace tak, jak by méla.*

Otazka ¢. 6 Jak hodnotite kulturu vasi spole¢nosti, jsou dodrzovana zakladni

pravidla Cestnosti a spravedlnosti?

Vedouci €. 1 ,, Ano, zdkladni pravidla jsou vesmés dodrzovana. Obcas jsem se potkala
S nekalymi obchodnimi praktikami z jinych prodejnich kanalii nebo i ze stejného kandlu.

Toto se nyni striktné resi novou smernict. *
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Vedouci &. 2 ,, Pravidla spolecnosti jsou jasné nastavena, jejich dodrzovani je vyzadovino

¢

a kontrolovano.

Vedouci ¢ 3 ,, Chovdme se k sobé slusné, az na urcité pripady a vyjimky ,, kamaradsSoftu “.

Nemeélo by se stat, ze nekdo skonci kviili chybé nékoho jiného.
Vedouci €. 4 ,, Ze strany zaméstnavatele je vse OK.

Vedouci €. 5, Je to urcité hodné o lidech, ale sam za sebe a z viastni zkuSenosti mohu 7ici,

Ze nemam probléem.

rvrs

Otazka ¢. 7 Vnimate systém odmén ve spoleCnosti jako spravedlivy, odrazi vas

pracovni vvkon?

Vedouci ¢&. 1 ,,4no, systém odménovani je spravedlivy. Bohuzel ale nerozlisuje senioritu

3

prodejnich tymii.

Vedouci ¢ 2, Systém odmen je dostatecné transparentni, kazdy vi, co za svoji praci

«

dostane.

Vedouci €. 3 |, Zalezi na lokalite, jsou mista, kde si sahnou na pékné odmény, které

odpovidaji namaze, jinde to tak snadné nemaji.
Vedouci €. 4 ,, Myslim si, Ze ano.

Vedouci €. 5 , Myslim, ze ma odména odpovida mnou odvedené praci. Prilezitostné
zaslechnu stiznost z jinych tymu, ale neni v mé kompetenci to resit. Obcas mi lidé

¢

srovndvaji odmény pred peti lety, kdy si dokazali vydélat vice.

Otazka ¢. 8 Domnivate se, Ze interni komunikace ve spolecnosti je nastavena dobie a

funguje efektivné?

Vedouci ¢. 1, Ano, rizna oddéleni dostavaji zpravy prostrednictvim infonetu, kde existuje
filtr tak, aby se informace dostala ke spravnému koncovému uzivateli a zaroven nebyl
zahlcovan informacemi urcenymi pro jiny prodejni kanal ¢i jiné oddéleni. \V posledni dobé
je také hodné vyuzivan ,,webex“, pomoci kterého vidime prezentaci a slySime diilezité

3

informace primo od reditele naseho prodejniho kandlu.
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Vedouci ¢. 2 ,, Pro interni komunikaci jsou vyuzivany zejména intranet a email. Informace

je mozneé filtrovat podle diilezitosti.

Vedouci ¢. 3 ,, Interni komunikace funguje dobre v ramci oddéleni prodeje, v ramci celé

‘

firmy pocituji nedostatky — intranet, casopis — je to mdlo osobni. *

Vedouci €. 4 ,, Myslim, zZe se vsichni snazi, aby to fungovalo, ale informaci je tolik, Ze uz to
lidé nemohou ani vnimat (snidané, konference). Napada mé otdazka, zda to vitbec chce jeste

nekdo slyset.

Vedouci ¢. 5, Informaci je hodné, je potreba filtrovat.

Otazka ¢. 9 Stalo se vam, ze by k vam duleZita informace dorazila neoficialni cestou?

Vedouci ¢. 1,,V posledni dobé ne. Pokud se tak stalo, informace byla poskytnuta oficialni

cestou v 7adu hodin. “

Vedouci ¢. 2 ,, Nestalo, diilezité marketingové informace jsou dobre stiezeny a dozvidame

se je V okamziku oficidlniho zverejnéni.

Vedouci €. 3 ,, Nestalo, nejdiilezitejsi informace potiebné k praci prodejen se mi dostanou
spravnou cestou, chodbové rFeci meé nezajimaji.
Vedouci ¢. 4 ,,Toto se mi stalo, chodbové reci se SiFi naprosto vyborné a vidy se

| potvrdi.

3

Vedouci €. 5, Stalo, ale je to spise vyjimecné.

Otazka ¢. 10 Myslite si, Ze ma efektivni komunikace a dostatek aktualnich informaci

vliv na pracovni vvkon vaseho tymu?

Vedouci ¢. 1 ,,4no, role vedouciho je velmi diileZitda. Je nutné komunikovat s tymem ale
i s jednotlivci.

Vedouci ¢. 2, Urcité ano, bez aktualnich informaci Ize jen tézko obstat v konkurencnim
boji.

¢

funguji, dostaneme je vcas, tak i ten vykon je rostouci.
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Vedouci ¢&. 4 ,, Urcitée ano. Bez dostatecnych informaci lidé prestavaji verit, ze firma mluvi

¢

pravdu o budoucnosti a ztrdaci chut k jakékoliv aktivite.

Vedouci €. 5, Urcite ano. Pokud nemam dostatek aktualnich a kvalitnich informaci, tak

nejsem schopen pruzné reagovat na zmeny.

Odpovédi prodejcu:

Otazka ¢. 1 Myslite si, Ze manazment spoleénosti s Vami mluvi na rovinu, nic

nepredstira a predava Vam kliCové informace o spole¢nosti?

3

Prodejce €. 1 ,,Z pozice prodejce ZP jsou informace dostatecné. *

Prodejce €. 2 ,, ManazZment nerikad nic, informace preddava na mého vedouciho, pokud se

‘

sam nezeptam, nic se nedozvim. *

Prodejce ¢. 3 ,, Nemohu posoudit jelikoz manazment pokud IZe, tak to stejne nezjistim.

Strategickad rozhodnuti jsou na zdklade informaci, které ma management a bez nich nejde

¢

urcit spravnost nebo IZivost poddavanych informaci.

Prodejce ¢. 4 ,, Manazment predava informace na mého nadrizeného, ktery mi je po selekci
preda. “
Prodejce €. 5 ,, Myslim si Zze ne, mam za to, Ze to ani nelze, nékteré véci je potreba v ramci

‘

konkurencniho boje skryvat co nejdéle.

Otazka ¢. 2 Vite, jaké jsou cile a strategie spolecnosti pro letoSni rok?

Prodejce €. 1, Pro letosni rok po prodeji novemu majiteli nejsou zmeny. *

Prodejce €. 2 ,,Prodeje novych sluzeb, vydelat vice penéz nez loni. Je to ale miij
subjektivni nazor, nikdo mi Zadné cile neprezentoval.

3

Prodejce €. 3 ,,Cile jsou dané a management nam je posila a pripomind. *

Prodejce €. 4 ,, Zadné konkrétni cile spolecnosti mi nikdo nerekl, znam jen své pracovni

cile, které jak se domnivam, vychazi z cilu spolecnosti. *

Prodejce ¢&. 5 ,, Nevim, je spousta informaci, které na mé z riiznych stran padaji. To CO

nemd primy vliv na vykon mé prace, uz nesleduji, asi bych byl zahlcen. *
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Otazka ¢. 3 Jste podnécovani K vytvareni novych mysSlenek na zlepSeni chodu

spole¢nosti?

‘

Prodejce €. 1 ,,Jsem V pozici plnéni povinnosti. Nové myslenky mé nenapadaji. ‘
Prodejce €. 2 ,, Jednoznacne. Z pozice SMB specialisty je nutné byt neustdle kreativni
V odmeénovani a predavani informaci do tymu.

Prodejce €. 3 ,, Nejsem, pokud néco vymyslim, tak nejsou prostredky na realizace a napad

‘

nekde vysumi. *

Prodejce ¢. 4 , Mdam své viastni ambice, které mé Zenou vpred i V prdci. Spolecnost mé

vSak nijak nepodnécuje, spise mi brani v rozletu.

Prodejce ¢&. 5 ,, Pokud vim, zZe myslenka opravdu propadne do praxe, tak se snazim.
Obvykle se to tyka véci, které maji primy viliv na vykon mé prace. Podnikat cokoliv

ostatniho nema smysl, stejné to vidy vysumi.

Otazka ¢. 4 Domnivate se, Ze vSe co se v tymu déje, se déje spravedlivé a pokud by

tomu tak nebyvlo, tak by to nadiizeny resil?

¢

Prodejce €. 1, Ten pocit mam. *

Prodejce ¢. 2 ,,V tymu jsme k sobé otevieni a je nastaveno, ze komutikace musi byt vzdy
prima i kdyz neni vZdy prijemna.
Prodejce ¢. 3,V tymu se vzajemné k sobé obvykle chovame spravedlive, pouze nadrizeny

se tak néekdy nechova.

¢

Prodejce €. 4 ,, V tymu je méreno vsem stejné, nikomu neni nadrzovano. *

Prodejce €. 5 ,,V tymu je na vSechny nahlizeno stejne. Miij primy nadrizeny pripadné

o (¢

nesrovnalosti resi bez zbytecnych odkladi.

Otazka €. 5 Mate pocit, Ze tvin spolu dobre spolupracuje pri reSeni ukolu?

Prodejce €. 1 “Jsem tymovym pracovnikem a kolektiv je skvely.
Prodejce €. 2 ,, Nepocituji opak. “

Prodejce €. 3 ,,Je to asi tak 50 na 50, jsou kolegove, kteri jsou ochotni spolupracovat, ale

Jjsou mezi nami i solisti.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii Brno 61

Prodejce €. 4 ,, Neni to docela tak, nékdo si bohuzel hraje na svéem hristi, ale nastésti jsou

‘

mezi nami i taci co pomohou.

Prodejce €. 5 ,,S nejblizsim okolim a kolegy na prodejné je spoluprace na vybornou.

¢

Obcas ale nardzim na neochotu spolupracovat u jinych oddeéleni.

Otazka ¢. 6 Jak hodnotite kulturu vasi spole¢nosti, jsou dodrzovana zakladni

pravidla Cestnosti a spravedlnosti?

¢

Prodejce €. 1 ,,Jsem dlouholetym a hrdym pracovnikem a jsem spokojen. ‘

¢

Prodejce €. 2 ,, Nemohu odpovédeét na 100%, ale ve vétsiné pripadii je. *

Prodejce ¢. 3 ,, Spolecnost se nechova pékné ke svym stavajicim zakaznikim, zajimad se
pouze o nové a ty, kterym miize néco prodat. Péci se témer nevenuje, to vaimam jako

‘

nespravedlivé a necestné.

Prodejce €. 4 ,, O spolecnosti se da rici, ze je spravedlivad, cestnost je v ramci néjakych

mantineli dodrzovana. “

Prodejce €. 5,V rdmci interniho pohledu je vse OK. Z pohledu zdkaznika je to horsi.

Spolecnost hlasa ve vztahu ke klientum A a déla B. *

Otazka ¢. 7 Vnimate systém odmén ve spoleCnosti jako spravedlivy, odrazi vas

pracovni vvkon?

¢

Prodejce €. 1 ,,4Ano a kazdy ho miize ovlivnit svym nasazenim."

Prodejce €. 2 ,,Zaméstnanec je vidy nespokojeny a chce vice. To je V poradku a je to
dulezité pro riist.
Prodejce €. 3 ,, Systéem odmeén je nastaven velmi neprehledné, pripadne mi neprithledny,

mnohdy nevim, kolik a za co jsem si vydelal. *

Prodejce €. 4 ,, Provize jsou zaplacené, tak jak maji byt, ale ohled na prdaci odvadenou

navic bran neni.

Prodejce ¢. S ,, Systém odmeén je nastaven spravedlive, kazdému méri podle pracovniho

nasazeni a vykonu. “
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Otazka ¢. 8 Domnivate se, Ze interni komunikace ve spolec¢nosti je nastavena dobie a

funguje efektivné?

Prodejce ¢. 1, Informace dostavam vcas, pres infonet neni probléem. “

Prodejce ¢&. 2 ,,Z mého pohledu ano i ne. Obcas preddavané informace jsou konkrétni, ale

¢

obcas jsou to jen laciné a vzletné fraze. *

‘

Prodejce ¢. 3 ,, Komunikace nefunguje, protoze neni dobre nastavena.*

Prodejce ¢. 4 ,, Komunikace funguje tak na 60%, v rdmci tymu si povime vse, ¢im vyse

¢

komunikace mivi, tim vice se informace ztrdaci a komunikace vazne.

Prodejce €. 5 ,, Myslim si, Ze ne. Je spousta informaci, které uz neni ani mozné sledovat

«

a snadno se tak miize stat, ze néjakad dilezitd informace zapadne. *

Otazka ¢&. 9 Stalo se vam, Ze by k vam duleZita informace dorazila neoficialni cestou?

3

Prodejce €. 1 ,, Zasadni informace chodi bez problému. *

Prodejce ¢. 2 , Suskanda je Vvkazdé spolecnosti. Je dulezité, ze vedeni spolecnosti
informace vzdy upravi na pravou miru. “

‘

Prodejce €. 3 ,, Toto se mi stava bezné.

I3

Prodejce €. 4 ,, Ano, toto se mi stava docela casto.

«

Prodejce €. 5 ,, Ano, stalo.

Otazka ¢. 10 Myslite si, Ze ma efektivni komunikace a dostatek aktualnich informaci

vliv na vas pracovni vvkon?

Prodejce ¢. 1 ,,Komunikace je hodné duleZita a informace jsou zakladem pro vykon

a nasledne pro ohodnoceni. “

Prodejce €. 2 ,, Rozhodné ano. Jelikoz obchod je zalozen na informacich. Podpora prodeje

Jje zaklad pro predani informaci.
Prodejce €. 3 ,, To urcité ano. “

Prodejce €. 4 ,, Rozhodné ano, nedostatek informaci ma negativni vliv na miij vvkon. Kdyz

si musim dohledavat chybéjici informace, tak mé to v prdci brzdi. *
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Prodejce €. 5 ,, Myslim si, Ze ano.

4.3 Vyhodnoceni a interpretace rozhovoru

Po tvodnim navozeni atmosféry, kdy bylo hovofeno o aktualnich zalezitostech ze
soukromého zivota a probéhlo piiblizeni mého vyzkumu, jsem polozil dvé ,zahiivaci

otazky*, pro rozpovidani respondenta:

- Znate organizacni strukturu spole¢nosti a zodpovédnosti jednotlivych

utvard?
- Co si myslite o produktech, které vase firma nabizi?

Vsech deset dotazanych zaméstnanci odpovédéElo stejné na obé otazky. Kazdému je ziejma
hierarchie spolecnosti a které¢ oddéleni je za co zodpovédné. Taktéz v nabizenych
produktech se vSichni s piehledem orientuji. Tyto dvé otazky mi potvrdily vhodnost volby
zaméstnancl. Dé se pfedpokladat, ze 1idé se zajmem o déni uvniti spolecnosti budou i na

ostatni vyzkumné otazky odpovidat se zaujetim.

U otazky cislo 1 - Myslite si, Ze manazment spole¢nosti s Vami mluvi na rovinu, nic
nepredstira a predava Vam klicové informace o spole¢nosti? Dva z péti vedoucich si
mysli, ze jim manazment klicové informace nepiedava vibec nebo az kdyz probéhnou
médii. Tti svému vedeni véfi. Z pohledu prodejct se jevi komunikace jako nedostatecna.
Dva predpokladaji pfedavani informaci zprostfedkované, prostfednictvim svych
nadfizenych, jeden je pfesvédcen, ze strategické informace se musi pfed zaméstnanci tajit
az do oficidlniho predstaveni vetejnosti, jeden si mysli, Ze korektnost informaci nelze
rozpoznat, pouze jeden povaZuje informace za dostatecné a duvéryhodné. Vzhledem
Kk vySe zminénym komunika¢nim nastrojim, které spolecnost vyuziva k publikovani
informaci, 1ze vyvodit nizkou efektivitu dopadu na koncové uzivatele. Pti¢inou ,,provozni

slepoty* mlize byt velké mnoZzstvi informaci, které¢ denné na oddéleni prodeje pada.

U otazky cislo 2 - Vite, jaké jsou cile a strategie spolecnosti pro leto$ni rok? Odpovédi
vedoucich jsou témé&f identické, vSichni odpovidaji kladné€, stanovené cile znaji.
U prodejcii Ize pozorovat jisty stereotyp. Cile jsou zndmé vSem, byt’ nékterym podveédomé.

Z odpovédi vyplyva, Ze manaZzment cile a strategie §ifi mezi podiizené uspesné.
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U otazky cislo 3 - Jste podnécovani k vytvareni novych myslenek na zlepSeni chodu
spole¢nosti? Vedouci se jednomysIné shoduji, Ze spolecnost jim dava dostateCny prostor
k zapojovani se do déni, které muze ovlivnit budouci podobu firmy. Prodejci to vnimaji
pouze jako prilezitost podilet se na vécech spojenych s vykonem jejich role. Mélo by tedy
byt a snad i je v kompetenci vedouciho rozpoznat potencial u lidi v jeho tymu a posouvat
je vys.

U otazky cislo 4 - Domnivate se, Ze vSe co se v tymu déje, se déje spravedlivé a pokud
by tomu tak nebylo, tak by to nadrizeny resil? V tymu vedoucich se ve tfech ptipadech
Z péti objevuje nazor, ze nadtizeny nekteré véci fesi podle vazeb blizkosti a kamaradstvi.
V ramci uz$i skupiny prodejcii, ktefi nemaji fidici pravomoci a jejich zodpovédnost

spociva pouze na vlastnim vysledku, jsou odpovédi kladné u vSech dotazanych.

U otazky dcislo 5 - Mate pocit, Ze tym spolu dobie spolupracuje pri feSeni ukoli?
Z pohledu vedoucich v jejich prodejnich tymech kooperace funguje dobfe. Tato zkusenost
vSak neplati vtymu slozeném =z vedoucich, zde pievlada individualismu a neochota
pomoci. V prodejnich tymech se potvrzuji slova vedoucich, individualita je zde spiSe
vyjimkou.

U otazky ¢islo 6 - Jak hodnotite kulturu vasi spole¢nosti, jsou dodrZovana zakladni
pravidla ¢estnosti a spravedlnosti? Jak u vedoucich, tak i u prodejcii panuje jasna shoda.
Firemni kultura uvniti spole¢nosti je na dobré trovni. Ve dvou piipadech z deseti se
vyskytuje nazor, ze se spole¢nost nechova korektné ke svym stivajicim zékazniklm.
VétsSinu akei pfipravuje s cilem prilakat nové klienty. V jednom pifipadé se objevuje
zkuSenost s nekalou obchodni praktikou z jiného prodejniho kanalu. Toto je vSak nyni

oSetfeno podnikovou smérnici.

U otazky cislo 7 - Vnimate systém odmén ve spole¢nosti jako spravedlivy, odrazi vas
pracovni vykon? Devét zdeseti dotazanych povazuje systém odménovani za
transparentni. Kazdy vi, co za odvedenou praci dostane. Problém nastava v otazce
seniority, stavajici systém toto nezohledfiuje. Pouze jeden prodejce se V proviznim
sazebniku ztraci. V tomto piipadé by mél s jeho vysvétlenim pomoci nadfizeny.

U otazky ¢islo 8 - Domniviate se, Ze interni komunikace ve spolecnosti je nastavena
dobre a funguje efektivné? Z pohledu vedoucich komunikace funguje do té miry, Ze jsou
Vvyuzivany rizné nastroje pro predavani informaci, intranet, infonet, webex, email, firemni

Casopis. Mnozstvi pifedavanych informaci je ale tak velké, ze i pfes moznost filtrovani
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hrozi zahlceni a ztrata orientace. V fadach prodejci panuje nejednotny ndzor. Od
spokojenych uzivateld az po ty co komunikaci povazuji za nedostatecnou. Pfic¢inou
nespokojenosti  je velké mnozstvi informaci, nedostatecna informovanost z fad
manazmentu a neseriéznost.

U otazky cislo 9 - Stalo se vam, Ze by k vam dileZita informace dorazila neoficialni
cestou? Sedesat procent dotdzanych mé zkusenost s n&jakou tou ,,$uskandou.” Dle mého
nézoru ma tato zkusenost souvislost s praxi ve spoleénosti. Cim déle ve firmé jsem, tim
vice mam kontaktii a tim spiSe se potkam s chodbovou informaci.

U otazky cislo 10 - Myslite si, Ze ma efektivnhi komunikace a dostatek aktualnich
informaci vliv na vas§ pracovni vykon (vaseho tymu)? Vsichni dotazani vedouci vidi
spojitost v komunikaci a vykonu. Zastavaji piesvédceni, ze bez dostate¢ného mnozstvi
aktudlnich a kvalitnich informaci nejsou schopni obstat v konkurenénim boji, pruzné
reagovat na zmeény, ztraci chut k jakékoliv aktivité. Stejné to vidi i dotdzani prodejci.
Pokud k nim informace neproudi automaticky nastavenymi kanaly a musi si informace

shanét sami, pak je to brzdi v praci.
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ZAVER

Pro kazdy podnikatelsky subjekt, je primarnim cilem dosazeni zisku, navySeni trzniho
podilu, spokojeny zdkaznik a loajalni zaméstnanec. Mezi dalsi cile Ize zaradit ochranu
zivotniho prostedi, dobré vztahy se svymi dodavateli, okolim a ufady. Jen téZko si lze

predstavit, ze by doruceni téchto ocekdvani mohlo probéhnout bez dostatecné fungujici

komunikace.

Ve své praci jsem se zameétil na cil dosazeni zisku vedouci ptes efektivni komunikaci
vedoucich pracovnikli az ke zvySovani vykonnosti jejich tymu. Kazdy vedouci pracovnik
musi byt schopen seznamit své podiizené s cili spolecnosti. V ramci jejich vedeni musi
umét ukazat cestu jak vyty€ené cile dosdhnout. ManaZer, ktery neumi se svymi lidmi na
pracovisti promluvit, nebude schopen zadévat pracovni ukoly, nebude schopen vedeni

a nedosahne se svym tymem potiebného vykonu k dosazeni vyty¢enych cilt.

Moje bakalafskéd prace je postavena na teorii ziskané studiem literatury, ktera se vénuje
komunikaci, vedeni tymu a psychologii a na dlouholeté praxi se zakazniky a podfizenymi

a na sociologickém Setfeni mezi zaméstnanci spolecnosti Telefonica Czech Republic, a.s.

Teoreticka cast poslouzila jako zéklad pro nasledny prakticky prizkum. Nepieberné
mnozstvi literatury, které bylo napsdno na téma komunikace, svédci o §ifi problematiky
tykajici se mezilidskych vztahti a komunikace. Teoretickou ¢ast jsem rozdélil do
jednotlivych kapitol, jejichZz ukolem bylo seznameni se s typy komunikace, s pribéhem
ziskavani komunikacnich dovednosti v Zivoté a teorii firemni komunikace. Mezi hlavni
funkce komunikace patifi pfedat nékomu néjakou zpravu, informovat ho o nécem,
presvédcit ho o zméné postoje, ziskat si ho na svoji stranu, predat myslenky. Ocekavame
porozuméni, ze smysl toho co fikdme, bude pochopen. K tomu potiebujeme schopnost
umét se vyjadfit tak, aby nam lidé kolem nas porozuméli a musime jim také umét
naslouchat. Tato ¢ast komunikace se nazyva komunikaci verbalni. Je zajimavé, Ze tato
slozka slovniho projevu se na celkovém komunika¢nim procesu podili pouze 7%. Jednu
tretinu z celkového dojmu, tedy 38%, tvofii hlas, ktery je tvofen riznymi prvky, jako jsou
polozeni a sila hlasu, intonace a vyslovnost, tempo feci a délani pauz. Kazdy na§ mluveny
projev je navic doprovazen neverbalni aktivitou. Znamena to, Ze naSe fe¢ je doplnéna
riznymi pohyby téla a obli¢ejovou mimikou. Z celkového projevu tvoii neverbdlni
komunikace nejvétsi st a to 55%. Ten kdo dokéze vnimat a rozpoznavat tato gesta, se

dostava do zna¢né vyhody pii komunikaci s druhymi. Pravé fec téla a to jak se pii vedeni
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hovoru tvafime, o nas dokdze mnohé prozradit. Jazykem miizeme klamat, ale télo nés vzdy
usvéd¢i o opaku. Do neverbalni komunikace patii i to, jak se oblékame, jaké modni
dopliiky nosime, toto ndm pomaha vytvaret nasi image. Komunikovat mizeme aktivné, tj.
ze se sami do hovoru zapojujeme nebo pasivné. To znamend, ze pouze poslouchdme nebo
1ze takto oznacit 1 sledovani médii véetn¢ Cetby novin, Casopisii a elektronickych zdroji.
Pravé pisemnd komunikace je v soucasnosti charakteristickym znakem pro firemni
komunikaci. Doba je natolik hektickd, Ze neni mozné z Casovych divodi piedavat
informace pouze Ustn¢€ v ramci porad a mitinkli. Spolecnosti tak vyuzivaji rtizné nastroje
pro predavani informaci zaméstnancim. NejcCastéji se miizeme potkat s emailovym
predavanim dat. Jako dalsi zdroj slouzi intranet, firemni Casopis a pfipadn¢ hromadné
SMS. Diky tomu je moZné soucasné oslovit vSechny zaméstnance spolecnosti. Dalsi
vyhodou je dlouhodobé uchovani informaci a moznost se k nim Vv piipadé rozporu
anejasnosti vracet. Proud informaci a jejich obsah mize byt kontrolovan specialné

zfizenym oddélenim pro Vnitini komunikaci.

Velké popularité se v 21. stoleti t&$i komunikace pomoci socidlnich siti. Mezi nejzndmé;si
se fadi Facebook a YouTube. Podnikatelska sféra je vyuziva k prezentaci spolecnosti,
jejich sluzeb a vyrobkil. Ostatni lidé zde sdileji riizné informace z jejich pracovniho
i soukromého Zivota. Je viak potieba vzdy pe¢livé zvazit, co na sit’ ,,povésim®. Clovék by
se nem¢l zcela odhalovat, naopak by si mél zachovat ur€ity stupen soukromi. Snadno totiz

muze dojit ke zneuziti informaci, které maze prerast v , kiberSikanu®.

V zivoté zaujiméme riizné komunikacéni role. Jinak budeme komunikant se svymi kolegy
na pracovisti, jinak doma se svym partnerem a jinak s détmi. S kazdou roli je poticba
jiného vyjadfovani. Rodina ma zésadni vliv na vyvoj svych déti, proto je dulezité¢ jak
snimi komunikujeme. Déti jsou citlivé a velmi vnimavé, pozoruji své rodiCe pfi
komunikaci a tento rodi¢ovsky styl si pak pfenasi do svého Zivota, kde se stane zdkladem
jejich komunikac¢nich dovednosti. Dalsi dilezitou Zivotni etapou majici vliv na jejich
komunikaci je kontakt s vrstevniky a nastup do Skoly. Znamena to pro né odlouceni od
rodiny a zacatek pravidelnych povinnosti. Jiz nejsou s rodic¢i cely den, ve Skole se musi
uc¢it a domu si pfinaseji ukoly. Je na nich vyZadovana kazen a disciplinovanost. Jejich
vysledky jsou hodnoceny podle védomosti a znalosti, které¢ jsou schopny prokézat pii
zkouSeni. To jak svédomité pfistupuji ke Skolni ptipravé, se nasledné odrazi na jejich
zivoté. Déti, které se neucily a spoléhaly na napoveédu ¢i opisovani, budou tak s velkou

pravdépodobnosti ¢init i v dospélosti s piesvédcenim, ze pro sviij uspéch nemusi nic délat.
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Zaklad uspéchu a tajemstvi komunikace spocivd v tom, ze se musime umeét spolehnout
predevsim sami na sebe a v sebeduvérte. V piipadé, ze mame s komunikaci problém, tak je

potieba chodit mezi lidi, navstévovat spolecenské akce a snazit se komunikovat.

Po vice jak deseti letech pracovnich zkusenosti ve spole¢nosti Telefoncia Czech Repubic,
a.s. jsem si pro svoji praktickou c¢ast bakalatské prace vybral pravé toto prostiedi. Zamétil
jsem se na interni komunikaci s cilem ovéfit jeji fungovani a vliv na pracovni vykon

skupin a jednotlivct.

Socialni pedagogika se zamétuje na vliv prostiedi ve vychové. Jejim cilem je pfeména
jedince majiciho problémy na ¢lovéka, ktery umi zit podle zasad dané spole¢nosti. V tomto
ohledu je socialni pedagog velkym piinosem pro ohrozeného klienta, jeho rodinu i celou
spole¢nost. Socialni pedagog by mél ovladat komunikaéni dovednosti, aby mohl témto
jedinctim v jejich tézké zivotni situaci pomahat. Domnivam se, Ze moje dosavadni prace

s lidmi mi dala velké zkuSenosti a pripravu pro ptipadnou roli socidlniho pedagoga.
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