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Abstrakt:

Tento piispévek se zabyva vlivem kvality a formy komunikace na efektivnost komunikace.
Znalost komunikaénich ndastrojii usnadiiuje zaméstnancim komunikaci a zvySuje efekt
porozuméni si navzajem. Cim ¢astéji jsou informace podavany také pisemng, tim vice je
zajisténa jejich lepSi znalost. Mira efektivity komunikace zévisi na formé a kvalité
komunikace. V prispévku jsou prezentovany dil¢i vysledky vyzkumu, ktery se zabyval
efektivnosti komunikace.
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Abstract:

This paper is concerned with the influence of the quality and the form of the communication
on the effectiveness communication. Understanding of the communications implements help
to employyes with the communication and increases the effect of the understanding to each
other. When the information are bring more often by in writing forms, herewith is hedged
theirs better knowledge. The level of the efficiency of the communication depends on form
and quality of the communication. The partial outcomes are presented in this paper, which
was concerned with the efficiency of the communication.
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UvVoD

Komunikace hraje vyznamnou roli v fizeni profesionalni organizace a dosahovani
uspéchli firmy. Komunikace, firemni kultura a lidské zdroje jsou klicové faktory, které
zasadné ovliviuji fizeni firmy, soucasné také tvorbu strategie a dosazené vysledky firmy i jeji
postaveni na trhu.

Z hlediska organizacnich struktur rozezndvame proces vnitini komunikace,
realizovany prostfednictvim vnitinich komunikacnich systémii a wvnéj$i komunikace,
zajiStované prostfednictvim vnéjsich komunika¢nich systému. Vnitini komunikacni systémy
umoznuji realizovat sdileni informaci uvnitt podniku a pfedstavuji tak rozhodujici podminku
jeho existence, vnéjsi komunikacni systémy umoziuji realizovat propojeni podniku s jeho
okolim a vytvéreji tak podminku pro vzajemné plsobeni podniku a okoli a tedy ve svych
diisledcich podminku fungovani podniku.
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CiL A METODY

Cilem vyzkumu bylo zjistit do jaké miry je ovlivnéna efektivnost komunikace formou
a kvalitou komunikace.

Vyzkum je zalozen na dotaznikovém Setfeni, které je pro tuto oblast socidlni reality
béznéjsi a také je schopno poskytnout moznosti identifikovat jestli forma a kvalita
komunikace ovliviiuje efektivnost komunikace. Soubor respondentli byl vybran z
nasledujicich krajii: Hradec Kralové a Ustecky. Poet oslovenych respondenti byl 389, z toho
odpovédélo 114 respondentd.

VYSLEDKY A DISKUSE
Vychodiska vyzkumu
Komunikace

Komunikace je pienos informaci od odesilatele k pfijemci za predpokladu, Ze piijemce
informaci porozumél. (Koontz, Weihrich, 1993) PrestoZze komunikace doprovazi vSechny
oblasti fizeni, nejvetsi vyznam ma pro manazerskou funkci vedeni.

Efektivni komunikace je komunikaci zdmérnou. Jejimi charakteristickymi rysy jsou
otevienost, ptimost, respekt, odpoveédnost a cilovost. (Fiedler, 2000)
Identifikace pracovnika se také vyznamnou mérou podili na efektivnosti organizace.

Formalni a neformalni komunikace

Formalni komunikacni kanaly vyplyvaji z organiza¢niho uspofadani podniku, z
organiza¢nich a fidicich vazeb. Komunikace prostiednictvim formalnich kanalti probiha
smérem horizontalnim, vertikalnim a diagonalnim.

Obsahem formalni komunikace jsou standardy, navody, delegované ukoly, instrukce,
pravidla, smérnice, nafizeni, informace o firm¢ (komunikace smérem dole) a informace o
vysledcich (komunikace smérem nahoru).

Do neformalni komunikace patii zvésti, pomluvy, Septanda atd. Vyzkumy dokladaji,
ze neformdlni komunikace pomaha ulehCit emociondlnimu napéti v situaci nejasnych
podminek. Bylo také zjisténo, ze neefektivni a neadekvatni komunikace smérem dolll vytvari
informacni vakuum, které zplisobuje obavy a nespokojenost, a proto je vypliiovano dohady,
které se odborn¢ nazyvaji neformdalni komunikace, ke které dochdzi v rliznych mistech
komunikac¢niho fetézce firmy.

Zvésti podle vyzkumt mohou plnit tfi rtizné funkce (Tubbs a Moss, 1991)

1. Vyrovnani, kdy jsou nékteré informace umysln¢ vynechany.

2. Zostteni, kdy jsou urcité ¢asti sdéleni zveliCovany

3. Ptizptsobeni, kdy se jedna o Gplné prekrouceni.

Davis uvadi, Ze neformalni druh komunikace je nejrychlej$i metodou firemni komunikace
a Casto je celkem piesny a tvoii az 90%, nebot’ t€Z umoznuje zprostiedkovani velikého
mnozstvi informaci. Z uveden¢ho vyplyva, Ze neformalni komunikace je povaZovana
zameéstnanci za dilezity, ne vSak vzdy preferovany kanal komunikace.
Podle ¢lenéni formalni komunikace a uvedenych diivoda pro neformalni komunikaci vyplyva,
ze firma by méla pocitat s obéma typy komunikace.

Vysledky vyzkumu

Z vyzkumu vyplynulo, Ze zplisob vidéni a posouzeni kvality komunikace zaméstnanci
zavisi jednoznacné na délce zaméstnani u firmy. Maximalni dvéra je v prvnim roce, ve
kterém vSak dochazi také kjeho maximdlnimu poklesu az pod 50%, u zaméstnanct

s dlouhodobégjsi stazi se diivéra zaméstnancl ustdli zhruba tak na 75%, a to az do roku
ctvrtého, kde nastava dalsi vyznamny bod zvratu a pokles davery.
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Zjisténa skutenost prozrazuje, ze pokud ma byt zajisténa vyssi divéra v kvalitu komunikace,
je tieba, aby novi zaméstnanci byli co nejdiive béhem svého nastupniho obdobi seznamovani
s pravidly komunikace a standardy, k nimz se mohou vyjadiovat. V této souvislosti je
nezbytné, aby byl popsan systém vybéru a rozvoje novych pracovniki, ktery by zajistoval
vy$si stabilitu, kvalitu komunikace jednotlivych pracovnikll a vyssi kompetentnost s ohledem
na zadouci znalosti a dovednosti.

Vyzkumem bylo zjisténo, ze polovina dotazovanych zaméstnanct nerozliSuje a nezna
zasady komunikace a nebo je neumi spravné pouzivat. Povédomi o komunikaci se da tedy
charakterizovat jako nizké.

Prioritni divod nizké kvality komunikace lze spatfovat v nizké kompetentnosti
zaméstnancl a nedostatecné rozvinutych dovednostech a znalostech, které soucasné nebyly
provazany s motivaénim a hodnoticim systémem. Ve vétsiné zkoumanych ptipadi, kdy byly
vytvofené podklady pro systematicky rozvoj zaméstnancii, bylo jeho uskutectiovani vice
mén¢ nahodné. Chybél kontinudlni rozvoj a nebyly sledovdny ani dopady ziskanych
kompetentnosti na vysledky. Tato skute¢nost byla zplisobena faktem, ze chybéla jednoznacna
odpovédnost za nastupni plany a také kontrola, ktera by systém rozvoje usnadnila,
zprofesionalizovala a zajistila jeho dodrzovani. Na zdkladé¢ vyzkumu nelze jednoznacné
potvrdit zasadu o pfimé umeérnosti mezi mirou komunikace a uspéSnosti spoluprace mezi
oddélenimi. Pozorovani vSak potvrdilo, Ze ve firmach urcitd neefektivnost souvisi s pomérné
nizkou ochotou komunikace a diskuse mezi jednotlivymi oddélenimi.

Vyzkum potvrdil, Ze vyznamné informace, jakymi jsou napf. cile, standardy, firemni
uspéchy ¢i neuspéchy a zmény, je tfeba komunikovat rliznymi zplisoby. Vyznam osobni
komunikace byl vyzkumem potvrzen a soucasné bylo prokazano, ze komunikaci Ustni lze
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povazuje komunikaci formou osobniho setkdni za nejplsobivéjsi a sohledem na
zapamatovani také na nejvice efektivni. Pokud komunikace nemd jasny tad a pravidelnost
sohledem na druh informace, je informovanost zaméstnancli charakterizovana jako
prilezitostnd a neuplnd, piestoze se ve firmé¢ pouziva k informovani vice kanald, tedy jak
ustni, tak 1 pisemné. Jako nefunkéni forma komunikace byla zjiSténa komunikace
prostiednictvim e-mailu tehdy, kdyz zacala pievysSovat formu osobni komunikace. Znalost
informaci muze byt podporovana tim, ze se zaméstnanci stiidavé podileji na vytvaieni
piredavanych informaci ostatnim zainteresovanym koleglim. Vyzkum potvrdil, Ze je nezbytné
vyuzivat rizné komunikacni kandly v ur¢itém poméru a frekvenci.

Pokud tomu tak neni a porady se konaji nahodile nebo vyjimecné a zaméstnanci
nevédi, jak Casto se porady konaji, je mozné konstatovat, Ze management nepouziva efektivné
komunikac¢ni néstroje porady a sniZzuje tim tak efektivnost firemni komunikace. Dusledkem
jednostranného ¢i neefektivniho vyuziti komunikac¢nich kanalt je nefunkcénost systému
komunikace.

Tabulka €.1 Zachazeni zaméstnanci s predavanymi informacemi

Zachazeni s informacemi Od Z mitinka | Pisemna Celkem
nafizenych | v % sdéleni v % odpovédi v
v % %

Snazi se aplikovat, je-li to mozné 46 21 33 100

Berou na védomi, je-li to nutné, 43 27 30 100

vrati se k nim

Jednoznaéné aplikovany 26 18 56 100

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Tabulka €.2 Informovanost o spéSich a nezdarech firmy

Informace o GspéSich a nezdarech firmy ziskavaji zaméstnanci Median
Zeptadm se nadfizen¢ho Casto
Od spolupracovnikii Casto
Z pravidelnych sd¢leni top managementu Ztidka
Z pisemnych firemnich zprav Ziidka
Od zékaznikl Casto
Od nejblizsich kolegh Casto

Poznamka: Vybér z odpovédi: nikdy, ziidka, ¢asto, vzdy
Zdroj: Vlastni vyzkum

Predavat informace, instrukce a vysvétleni se mize zdat snadné, v redlném svété vsak
nejcastéj$i problém spociva pravé v porozuméni. Efektivita komunikace nespociva totiz pouze
v predani, ale pfedev§im vtom, zda myslenka byla spravné vytvofena, formulovéna a
pochopena tak, jak byla minéna tim, kdo ji sdé€loval a predaval. Aby komunikace byla
efektivni, musi mimo jiné predstavovat dvousmérny proces, ktery zajiStuje spravnost
pochopeni a pfedavani. Komunikace je lidskou dovednosti a uménim, jako takovou ji lze
trénovat, procvicovat a zlepSovat (Hurst, 1994), coz nasvédCuje tomu, ze efektivitu
komunikace Ize ovliviiovat, zvySovat a docilit toho, aby efektivni byla. Je proto nutné podivat
se detailnéji na to, v ¢em efektivnost komunikace spoc¢iva a co ji urcuje.

Aby lid¢é a firmy pti komunikaci byli efektivni, nestaci jen védét, je tieba mit vili tak
¢init a ucastnici v tomto ptipadé musi byt motivovani. Kone¢nym vysledkem je, Ze osoby a
celky se skutecné chovaji podle toho, co vSeobecné znaji, umi to a chtéji, aby tomu tak
opravdu bylo. Teprve ve chvili, kdy je komunikace uskute¢iiovana podle predem danych
pravidel, je mozné hovofit o tom, Ze komunikace je efektivni a také soucasné¢ meftitelna.

ZAVER

Vyzkumem bylo zjisténo, ze se zaméstnanci dovidaji o prosperité, o uspéSich a
nezdarech firmy od nadfizenych a ostatnich spolupracovniki viz tab. €. 2. Jejich komunikace
vSak nesplituje oc¢ekavani a postrada Casto také motivaéni charakter. Vhodnou, av§ak malo
vyuzitou formou sdélovani tohoto typu informaci jsou pravidelna pisemna sdéleni, kterd jsou
pfistupnd vSem a jsou podporovana pravidelnym sdélenim ustnim, napi. na pravidelnych
poradach a individudlnich rozhovorech. Frekvence porad, reportl i sdéleni a pravidel, kterd
souvisi s jednotlivymi pozicemi, by méla byt obsahem firemnich standardi a systému. Tyto
informace byly sdélovany a ptfedavany pievazné ustné. Za efektivni Ize povazovat situaci, kdy
jsou standardy a informace tykajici se systémi, komunikovany prostfednictvim nadfizeného
manazera, v tiskové podobé piirucky a také trenéra formou rozvojového tréninku, ktery
napomtize zaméstnanciim si standardy osvojit, nebot” jim do urcité miry umozni podilet se na
jejich tvorbe. Tento zplisob ma soucasné kontrolni charakter a umoziiuje standardy prabeézné
revidovat, ptipadné téz aktualizovat v souladu s ménicimi se podminkami firmy a trhu.

Nelze tedy pouze parafrazovat teorii, kterd tvrdi, Ze kombinace pisemné a ustni
komunikace piinds$i vys$i uspéch, ale je tfeba piesn¢ definovat typy opakovanych
komunikacnich tokd ve firm¢ a postup, ktery bude zachovan spolu s formou pfedani,
v pfedem znamych casovych intervalech a komunikacnich tocich. Pokud jsou informace
pfeddvany Ustné a pisemné, je vyssi pravdépodobnost vyvolani Zadouci aktivity a je snadné&jsi
jinasledné vyzadovat.

Pravidelnost sdélovani specifickych informaci v kombinaci s obvyklou formou
sdé¢lovani a s vyuzitim dvou ¢i vice riznych forem sdé€leni, kde pfevazuje osobni komunikace,
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zabezpeci dlouhodobé vyssi GspéSnost komunikace z pohledu zapamatovani a povédomi o
ptislusné véci a vyssi efektivnost komunikaéniho systému z pohledu prosperity firmy.

Dospéla jsem k zavéru, Ze je nezbytné dale zkoumat souvztaznost mezi UspéSnosti
komunikace a mirou komunikace mezi organizacnimi jednotkami, kterd mtze dale ovliviiovat
i firemni efektivitu, a to podrobnéji v hlubsich souvislostech a propojenich.
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