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1. LITERARNI PREHLED - TEORETICKA VYCHODISKA

Pojem komunikace

Komunikace patifi mezi nejuzivanéjsi slova ve dvacatém stoleti. Pouziva se v riznych
oblastech lidského Zivota, v riznych spolecenskych situacich a ma proto fadu vyznam. Je to
velmi komplexni a zajimavy proces, ktery je v podstaté zdkladem nasi existence. To véd¢l
jiz Aristoteles, kdyz fekl: ,,Byt znamena komunikovat.*

Vse, co délame jako jednotlivei, jako formdlni ¢i neformalni skupina, je komunikace.
Nemusi jit vzdy jen o fecova nebo pisemnd sdéleni. Dokonce i ml€eni a doprovodné gesta
jsou formou komunikace umoziujici interpretaci. Pokud polozime diraz na pojem
komunikace uvédomime si, ze nikdy nejsme sami. Komunikace nds zatazuje do kontextu
spole¢nosti. Kdo nekomunikuje, ten se vytazuje ze spolecnosti (Némec, 1999).

Latinsky communis znamena spole¢ny. MiZeme tedy fici, ze komunikace mezi dvéma
Komunikace probiha jen na sty¢nych plochdch. Komunikace neni jen vysilani signali a
vhodna volba slov. Jde o velmi slozity proces, pii kterém je tfeba zvladnout mnoho dalSich
aspektii — aktivni naslouchani, techniku kladeni otdzek, nonverbéalni komunikaci a uméni

odhadnout partnera (Khelerova, 1995).

Komunikace jako proces

Winkler (1998) definuje komunikaci jako pfenos informaci od odesilatele (komunikatora)
k pfijemci (recipientovi) sd€leni. Informace jsou prendSeny pomoci kanalu, ktery spojuje
odesilatele s pfijemcem. Dojde-li v pribéhu komunikaé¢niho procesu k tplnému pienosu
informaci od odesilatele k pfijemci, mluvime o tom, Ze ptijemce obsahu sd€leni porozumél.
Jestlize vysledkem komunikaéniho procesu je skutec¢nost, Ze sdélovanému obsahu rozumi
shodné odesilatel i pfijemce, hovofime o dorozuméni. Zatimco porozumeéni je jednostranné,
dorozuméni je vzajemny vztah mezi aktéry komunikace, pii némz dochazi ke sdileni stejného
vyznamu.

Koontz a Weihrich (1998) dopliuji toto komunikacni schéma a charakterizuji Sum jako

cokoliv, co narusuje odesilani, pienos nebo ptijem sdéleni.

PiekazKky a poruchy v komunikaci
Jeden z nejvétSich probléml komunikace jsou jeji poruchy. PrekdZzky mohou existovat ve

vSech fazich komunikaéniho procesu — v odesilani, ptenosu, pfijmu i ve zpétné vazbe.



Podle Koontze a Weichricha (1998) manazeii povazuji poruchy v komunikaci za jeden
z nejvétSich problémi.
Hurst (1994) uvadi jako nejvyznamnéjsi prekazky komunikace nasledujici faktory:
e neschopnost koncentrace,
e zaujatost vlastnimi nebo cizimi nazory,
e soustfedéni se na dalsi bod,
¢ nedostatek porozuméni pro prednes a jeho dilezitost,
¢ nedostatek z4jmu,

e vn¢jsi faktory prostiedi.

2. CiIL A METODIKA PRACE

Cilem mé diplomové prace je analyzovat a zhodnotit Groven komunikace v jedné
z pobocek Komeréni banky, a. s. a navrhnout opatieni ke zvyseni efektivnosti komunikacnich
procesti.

Z tohoto obecného cile jsem odvodila nésledujici diléi cile:

a) zhodnotit trovenn komunikace mezi spolupracovniky v pobo¢ce Komerc¢ni banky, a. s.,

b) zhodnotit iroven komunikace s klienty Komer¢ni banky, a. s. z hlediska pracovnikti
pobocky,

c) zjistit miru, resp. efektivnost vyuzivani jednotlivych prostfedkti komunikace,

d) zjistit a vyhodnotit nazory pracovnikli pobocky Komeréni banky, a. s. na tirovein kontroly,
jako vyznamné soucasti komunikace,

e) navrhnout opatfeni, sméfujici ke zlepSeni tirovné komunikace v jedné z pobocek

Komer¢ni banky, a. s.

Ke splnéni tohoto cile jsem pouzila analyzu nékterych podnikovych dokumenti a
nestandardizované rozhovory, vedené s feditelem pobocky Komerc¢ni banky, a. s.

Dale jsem pro analyzu komunikace v poboc¢ce Komeréni banky, a. s. zvolila dotaznikovou
techniku, jednu ztechnik sociologického pozorovani. Otazky byly zaméfeny na zjiSténi
zpusobl a druhti komunikace, které se v podniku uplatiiuji a na feSeni nékterych situaci
souvisejicich s komunikaci.

Dotaznik obsahuje tivodni slovo, které seznamuje respondenty s uc¢elem dotazovani a
s formou vyuziti vysledkii zkouméni. Dale je dotaznik roz€lenén do péti oddila, podle
tématickych okruht:

A. Zékladni osobni udaje respondenta



B. Komunikace se spolupracovniky
C. Komunikace s externimi partnery
D. Prostfedky ke komunikaci
E. Kontrola efektu komunikace a Skoleni v komunikaci

O souhlas s provedenim dotaznikového Setieni jsem pozadala feditele pobocky Komeréni
banky, a. s. Tento mné byl ochotné¢ udé€len. Dotazniky byly rozdany 36 respondentim a
nasledné bylo vyplnéno 27 dotazniki. Navratnost dotaznikli byla tedy 75%. Ziskané vysledky

zkoumani jsem zpracovavala do tabulek s vyuzitim MS Excell.

3. VYSLEDKY A ZAVER

Velmi dobfe je pracovniky hodnocena komunikace pifi osobnim styku. Spoluprace
s kolegy, feseni spole¢nych problémi je béznou zalezitosti.

Na fizeni a rozhodovani se podileji prevazné vedouci pracovnici. Zde doporucuji
vedoucim pracovnikiim, aby vice spolupracovali s podfizenymi, ziskavali jejich ndzory na
fizeni v podniku a projednavali s nimi 1 dulezité otazky tykajici se déni a Cinnosti celé
organizace.

Pravidelnost kondni pracovnich porad je vniméana vSeobecné pozitivng. Podfizeni
pracovnici se vSak ucastni diskuse podstatné méné nez vedouci, coz je dano i nevhodnym
klimatem uvnitf podniku. Nadfizeni pracovnici by méli vytvaret prostiedi vyznacujici se
otevienosti a ditvérou. Porady jsou dobrym prostiedkem ke vzajemné komunikaci.

Oblast dotazniku zaméfend na jednani sklienty prokazala, Zze respondenti opét
upfednostiiuji osobni styk. Radovi i vedouci pracovnici se nejéastdji setkavaji s externimi
partnery ve vlastni firm¢. Vedoucim pracovnikim vyhovuje jako misto setkani také firma
partnera, nebot’ vedouci pracovnici jsou ptizpisobivéj$i. Pracovnici pobocky Komercni
banky, a. s. by méli vzdy pfizpisobovat svoje vyjadfovani klientim. Kazdy ma jiny styl
vyjadifovani a sdélovacimu jazyku muze porozumét odlisn¢. Zde bych doporucovala, aby
zaméstnanci zvysSili znalosti psychologie jednéani s klienty. Je tfeba také veénovat vice
pozornosti zpétné vazbé, nebot’ slouzi jako prostfedek pro vyménu ndzori mezi partnery a pro
vzajemnou komunikaci. Pfispiva ke zvySeni efektivnosti komunikace.

Komer¢ni banka poskytuje Homebanking. V této pobocce Komeréni banky, a. s. pouziva
internetové a telefonni bankovnictvi 50% klienti nebo ménég. V této oblasti proto doporucuji

zvysit informovanost vefejnosti o bankovnim elektronickém systému. Klienti uvitali zavedeni

Homebankingu a povazuji ho za ptinosné



Systém kontroly efektivnosti komunikace hodnoti fadovi i vedouci pracovnici pozitivng.
Vétsina respondentil se domniva, ze kontrola je dostate¢na. Kontrole by méla byt vénovana
pozornost, nebot’ pfedstavuje zpétnou vazbu v procesu komunikace.

Skoleni ptedstavuje jeden ze zpiisobi, kterym se zvysuje kvalifikace zaméstnanc, jejich
dovednost a sebedtivéra. VétSina pracovnikd, dle vysledk Setfeni, byla o spravné komunikaci
proskolena, pouze 24% tadovych pracovnikii se Skoleni nikdy nezacastnila. Témto
zaméstnancim bych doporucovala absolvovat Skoleni se zaméfenim na komunikaci.
Pracovnici, ktefi Skoleni absolvovali, hodnoti jeho pfinos prevazné kladné.

V organizaci, jakou je Komer¢ni banka, a. s., zaujima komunikace specifické postaveni.
Neni pouhym prostfedkem k dosazeni cili, ale predstavuje také hlavni poslani organizace.
Uroveii komunikace tvoii sou¢ast kultury organizace.

V této pobocce Komeréni banky, a. s. je potieba predevsim zlepsit celkové klima. Lidé si
pteji, aby byli slySeni, brani vazné a pochopeni. Proto by se mél nadfizeny pracovnik
vyvarovat preruSovani podiizenych a nemél by je zahanét do defenzivy. Vedouci pracovnici
by méli vytvaret prostiedi diavéry, potlaCovat vlastnim chovanim vyznam statutarniho
postaveni a dosahovat tak objektivnich a ¢estnych vazeb.

Z vysledkii dotaznikového Setfeni lze usoudit, Ze urovenn komunikace v jedné z pobocek

Komer¢ni banky, a. s. je uspokojiva.
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