Komunikace v managementu

Komunikace je oboustranny proces. Komunikace zahrnuje poskytovani zakladnich informaci
tykajici se organizace a sluzeb jim nabizenych, jakoz i ovliviiovani klientova vnimani, postojii
a chovani vzhledem Kk organizaci a jeho nabidce. Jedna se jak o informativni, tak presvédcovaci
proces.

Komunikaé¢ni proces piedstavuje prenos zpravy mezi odesilatelem a ptijemcem. K zobrazeni
a zachyceni vzdjemnych vztahti mezi prvky komunikac¢niho procesu se vyuzivaji komunikaéni
modely. Mezi nejznaméj$i modely komunikace patii Laswelliv komunika¢ni model.

Laswellitv komunikacni proces
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Oboustranny komunikacni proces umoziiuje vytvofit mezi piijemcem a komunikatorem
zpétnou vazbu.

Komunikace musi mit komunikatora, tedy ptivodce sdé€leni, a pfijemce. Efektivni komunikace
se orientuje na piijemce, nikoliv na média.

Pribéh komunikace byva ovlivnén tzv. komunikaénimi Sumy (pfeklepy asistentky
pfi prepisovani rukopisu, poskozeni manuélu vytrzenim listl), kterymi mohou byt:

e nedostatky na strané sdé€lovatele nebo piijemce sdéleni (mala koncentrace, nechut
ke komunikaci, $patné logické souvislosti),

e informaci, zpisobujici zkresleni informaci (rtizny vyznam stejnych slov, nejednozna¢na
pozice sd¢lovatele a pfijemce).

Komunika¢ni sdéleni mize mit formu:
e verbalni (diskuse, firemni porada, zpravy zaslané ptes email, ICQ, intranet);

e neverbdlni (mimika, gesta v prubéhu diskuse, jednotné firemni odivani, firemni
design, loga, vyrobni znaceni).



Vnitini komunikacni systémy

Pro zajisténi komunika¢nich procest uvniti firmy jsou dulezité piredevsim formy komunikace
a komunikacni kanaly.

Mezi nejrozsifenéjsi formy komunikace patii:

e ustni komunikace (rozmluva, porada, telefonat),
o Je nejcastéjsi formou komunikace;
o vyhodou je okamzitd zpétna vazba,
e pisemnd komunikace (smérnice, pracovni fad, organiza¢ni schéma).
o Vetsi oficidlni vahu sd€leni oproti Gstnimu;
o vhodné pouziti pro diilezité ukoly ¢i sdéleni, ¢asto je uveden termin splnéni;
o vyhodou je doklad.

Sméry komunikace v podniku
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Organiza¢ni struktura spolecnosti by méla poskytovat prostor pro komunikaci ve 4
riznych smérech:

e sestupnou (smeérnice o principech nakladani s divérnymi informacemi a osobnimi
udaji),

e vzestupnou (inventarizaéni zapis spolu s vyjadfenim inventarizaéni komise
ke zjisténym rozdilim),

e horizontilni (komunikace mezi regiondlnimi vedoucimi pobocek pojistoven
a bankovnich domi),

e diagonalni (pocitacovy systém komunikace mezi vSemi zaméstnanci a jejich
nadfizenymi - intranet, 1CQ).

Tyto 4 sméry vytvareji ramec (pravidla) pro firemni komunikaci.



1/ SESTUPNA KOMUNIKACE

e proudi od vy$Sich manazeri na nizsi stupné (podfizené) (pracovni instrukce, popisy
prace, obézniky, manualy — nadvody k obsluze, odborné firemni publikace).

e v mnoha firmach je sestupna komunikace nepiesna, nejasna, bez pravidel.

o nedostatek informaci mtiZze vyvolat mezi zaméstnanci firmy negativni jevy, stres apod.

o velké firmy vyuzivaji podnikova periodika

2/ VZESTUPNA KOMUNIKACE
e prosperita firem je podminéna efektivni vzestupnou komunikaci
e absence (omezovani) informac¢nich tokti zdola motivuje zaméstnance k hledani

nahradnich, spontannich feSeni, kterd mohou vyustit v informacéni Sumy, Sifeni
polopravd apod.

3/ HORIZONTALNI KOMUNIKACE

e hlavni zdjem firem je orientovan na vertikalni komunikaci, efektivné fungujici firmy
potitebuji rovnéz kanaly pro horizontilni komunikaci.

e neefektivni horizontalni komunikace zptsobuje, Ze jedna oblast (funkce) nema
dostatek pochopeni pro jinou ¢innost (¢asto doprovazenou rivalitou).

e disledkem tohoto se komplikuje proces rozhodovani, planovani i koordinace.

4/ DIAGONALNI KOMUNIKACE
e jenejméné pouzZivanym komunika¢nim kanalem ve firmé, jeji duleZitost sSe umociiuje
v situaci, kdy ¢len firmy nemitzZe efektivné komunikovat prostiednictvim jinych

kanalu.

Vertikalni a horizontalni komunikacni toky ve firmach mohou byt kombinovany do rtiznych
podob, nazyvanych komunikac¢ni sité.

Komunikaéni sité
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Bariéry podnikové komunikace

Nezbytnym uvodnim krokem k vybudovani efektivni komunikace je uvédomeéni si bariér
ve firemni komunikaci.

1. odliSnost postoji, nazord, znalosti a zkusSenosti
« jedinci mohou interpretovat tutéz komunikaci riiznym zptisobem;
e jedinci svyrazné odliSnymi postoji, nazory, znalosti a zkuSenosti nejsou zarukou

efektivni komunikace;

o Vvysledkem je zkreslena komunikace.
Priklad: Osetrovatelky vidi problem vykonnosti nemocnice 7 uhlu svych postojii, nazori,
znalosti a lékarského zkuSenosti. To miize vyustit do interpretaci, které se budou /isit od
interpretact persondlu.

2. hodnoceni sdéleni
e piijemce vyhodnocuje sdéleni dfive, nez probéhne cela komunikace;
e tento postup umoznuje piijemcova zkuSenost s predchozi komunikaci, nesouhlasem
se sdélenim apod.
Priklad: Zaméstnanec mize povazovat hodnotici pohovor s nadrizenym za "'mechanickou
zalezitost", protoze citi, Ze nadrizenému jde Vtéto souvislosti vice o splnéni
administrativniho ukolu, nez 0 pracovni vykon zaméstnance.

3. selektivni vnimani

e kazdy z nas si kresli obraz svéta svym vlastnim zptisobem,;

e piijemci informace chtéji slySet pouze ty ¢asti, které souhlasi s jejich nazorem;

e informace, které jsou Vv rozporu Snazorem, nejsou vzaty navédomi, nebo jsou

preformulovany tak, aby potvrzovaly pfedem utvoiené predstavy.

Priklad: Do vsech divizi spolecnosti dojde upozornéni, Ze je nutné zvysit produktivitu
prace. Takové sdéleni moznd nebude mit Zdadouci efekt, protoZe je v rozporu s realitou
prijemci. Zaméstnanci je mohou ignorovat nebo jim byt pobaveni v souvislosti
s informacemi o tom, Ze produktivita v jejich podniku je nejvyssi v celém odvétvi aiv CR.

4. vérohodnost zdroje
e vérohodnost zdroje souvisi s tim, jakou miru divéry chova piijemce ke sdélovateli;
e troven vérohodnosti pfimo ovliviyje to, jak ptijemce vidi a reaguje na slova, myslenky
a ¢iny komunikétora.
Priklad: Odborovi predaci, kteri povazuji manazery za "vykoristovatele", a manaZeri,
kteri povazuji odborové preddky 7a prirozené neprdtele, nebudou schopni vzdjemné
a uprimné komunikace.

5. sémantické problémy
e komunikace je predavani informaci a myslenek prostfednictvim obvyklych a obecné
znamych symbold;
e Mmuzeme pouze predat informaci ve formée slov;
e tataz slova mohou pro rizné lidi znamenat zcela rizné véci;
e pochopeni sdéleni je zalezitost piijemce a nikoliv slov.
Priklad: Kdyz vedeni podniku ozndmi, Ze pro rozvoj zavodu je nezbytné zvysit rozpocet, ma
na mysli nezbytnost investic do nového technologického vybaveni. Zaméstnanci to mohou
chdpat pouze jako nariist mzdovych prostiredkai.



Problémy vnitrofiremni komunikace

e Castou pric¢inou firemnich problému je nedostatek jasné, pfimé a oteviené komunikace.

o piikladem je sklon vyjadfovat souhlasny nazor vic¢i nadfizenym (z obavy ¢i domnélého
taktu) nebo chvalit i neuspokojivé udélanou praci podfizenych.
e nadmérné vstiicné jednani je témet vzdy chybou.

o zakladnim pravidlem taktu je hovofit o vécech, a nikoli 0 osobach.

Sdelit zaméstnanci, Ze SVOU prdci nedela dobre, pomiize daleko méné nez analyzovat s nim
konkrétni nedostatky v jeho cinnosti.
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Nejcastéjsi divody nekvalitni vnitini komunikace:

1. Neschopnost plné delegovat. Podiizeni, kteti nemaji dostatek pravomoci k tomu, aby
problémy fesili sami, pfedavaji je svym nadiizenym a ¢ekaji na jejich rozhodnuti.

2. Rizeni zaloZené na postupech neZ cilech. Zaplava papirové i elektronické komunikace
je dasledkem toho, Ze zaméstnanci jsou posuzovani podle toho, zda postupuji podle
direktiv. Vysledkem je bujeni vnitinich sdé€leni a reporta.

3. Nedostate¢né vytiZeni. K $ifeni internich sdé€leni sahaji ¢asto zaméstnanci, ktefi nejsou
vytizeni, proto aby presvédcili ostatni i sebe sama, ze véci jsou v pohybu a Ze jiz néco
dilezitého vykonali.

Manazefi snazici se 0 zlepSeni komunika¢niho procesu, musi:

o zlepsit kvalitu (pFipadné i kvantitu) svych sdéleni - informace, které si pieji piedat,
o zlepsit své schopnosti porozumét sdéleni tetich osob (podtizeni, nadfizent,
rovnocenni manazefi).

Schopnost manazerii a zaméstnancii spolu navzdjem oteviené a efektivné komunikovat patri
ke kritickym faktorim uspéchu firmy.



