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ANOTACE

Diplomova prace ma téma ,,Interni komunikace zdravotnického zafizeni*. Je rozd€lena na
dvé asti. Cést teoretickd vymezuje pojem komunikace, jeji druhy, komunikaéni mix a
rozebira interni komunikaci v organizaci. Déle se zabyva problematickou komunikaci a
komunika¢nim auditem. Vyzkumna cast prace obsahuje kvalitativni a kvantitativni vyzkum.
Kwvalitativni vyzkum probihal formou rozhovori s managementem nemocnice. Kvantitativni
vyzkum obsahoval sbér dat formou dotazniku vypliiovaného zaméstnanci nemocnice a jejich
nasledné zpracovani. Data ziskana kvantitativnim vyzkumem byla pouzita pro statistické
ovéfovani hypotéz. V zavéru prace jsou doporuceni pro zlepSeni fungovani interni

komunikace v nemocnici, kterd jsou vytvofena na zakladé vysledkt vyzkumd.
KLICOVA SLOVA

Interni komunikace, zdravotnické zatizeni, vyzkum,

TITTLE
Internal communication of hospital
ANNOTATION

The thesis is entitled "Internal communication of hospital”. It is divided into two parts.
The theoretical part defines the concept of communication, its types, communication mix and
analyzes internal communication in the organization. It also deals with problems in
communication and communication audits. The research includes qualitative and quantitative
research. Qualitative research was conducted through interviews with hospital management.
Quantitative research included the collection of data through questionnaires completed for the
hospital staff and their subsequent processing. Data obtained from quantitative research was
used for statistical testing of hypotheses. The final part contains recommendations
for improving the functioning of internal communication in the hospital that are based on

research results.
KEYWORDS

Internal communication, hospital, research
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Uvod

Komunikace je souc¢asti naseho kazdodenniho zivota. Setkdvame se s ni vSude, v roding,
ve Skole, v zaméstnani. Piesto je Casto v organizacich opomijena, prehlizena a brana za néco
¢im se neni tfeba zabyvat. O komunikaci v nemocnici se mluvi ¢asto ve vztahu k pacientiim,
avSak o tom, jak funguje komunikace v nemocnici jako v organizaci, kterd zaméstnava velky
pocet lidi, se pfili§ nemluvi a komunikace mezi zaméstnanci je casto neefektivni. Divod, pro¢
jsem si vybrala toto téma pro svoji diplomovou praci, byl, ze mé zajimalo, zda komunikace
vnemocnici  funguje podobné, jako ve firmach popisovanych v literatute
a zda se nemocnice chova z hlediska komunikace jako dobry zaméstnavatel, ktery si vazi

svych zaméstnanct.

Diplomova prace byla zpracovana v ramci projektu studentské grantové soutéze Univerzity
Pardubice pro rok 2012. Je rozdé€lena na Cast teoretickou a ¢ast praktickou. V teoretické ¢asti
je vymezen pojem komunikace a jeji rozdéleni a zna¢na ¢ast je vénovana interni komunikaci
organizace, jejim problémim a moznostem jejiho pruzkumu. Prakticka ¢ast popisuje cile,
hypotézy a vysledky vyzkumu. Vyzkum diplomové prace byl provadén v oblastni nemocnici
a byl dé€len na dvé casti. Kvalitativniho vyzkumu se U€¢astnili tfi respondenti, kvantitativniho

sto respondentd. Hypotézy jsou uvéfovany statistickymi metodami na zdkladé vysledkl

vyzkumu.



Cile prace
Tato prace si vytycila ¢tyti zakladni cile:
e Ziskani odbornych znalosti v oblasti interni komunikace.
e Zmapovani problematiky interni komunikace v odborné literatuie.

e Vytvofeni teoretického pichledu tykajiciho se interni komunikace

e Zmapovani stavu interni komunikace ve vybrané nemocnici
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1 Komunikace

Komunikace patii mezi zdkladni lidské potieby a vyznamné ovliviiuje nd$ kazdodenni
osobni a profesni Zivot. Pomoci komunikace informace pfijimadme i pfedavame, objasiiujeme,
vyjadfujeme svoje pocity, miizeme vytvaret 1 niCit vztahy. Je to jedna z nejCastéjSich aktivit
¢lovéka, bez komunikace se svym okolim je ¢lovek velice brzy deprivovan. (DeVito, 2008;

Mikulastik, 2010)

Pojem komunikace pochazi z latinského communicare a ma velice $iroké pouziti. Ve svém
zakladu znamena néco spojovat ¢i radit se sncékym. Obecné lze vSak komunikaci
charakterizovat jako proces pienaseni a sdileni informaci, v kontextu psychologie jde také
o sebeprezentaci, vyjadfovani postojii, dorozumivani. Dle Mikulastika (2010) neni moZné,
aby c¢loveék nekomunikoval, protoze napiiklad i mlfeni je urCitou formou komunikace.
Definici komunikace je spousta a kazda z nich zduraznuje v procesu komunikace jiné aspekty.
Mikulastik (2010) shrnuje tyto komunikace do ¢tyt zakladnich bodi. Za prvé je to nezbytnost
komunikace k sebevyjadfovani, dale je to pfenos a vyména informaci v mluvené, psané
1 obrazové formé¢, za tieti je to proces vymény vyznamil mezi lidmi pouzivanim b&zného

systému symboli a za ¢tvrté je to prostiedek pro ovliviiovani vztaht. (Mikulastik, 2010)

V soucasné dobé se nachdzime v tzv. informacni spoleCnosti. To znamend, ze kvalita
Zivota a Zivotni perspektiva zavisi na informacich. Zakladem informacni spolecnosti je
technologicky rozvoj. Dochéazi tedy k velkému rozvoji komunikace, ve vSech oblastech
lidského zivota, jsou kladeny vysoké naroky na komunikaéni gramotnost studentd,

zameéstnanct i vedoucich pracovnikd, proto je tieba se komunikaci zabyvat. (Vymétal, 2008)
1.1 Funkce komunikace

Jak jiz bylo tfeceno, komunikace neni jen pouhé predavéani informaci, ma i mnoho dalSich
funkci. Je tomu tak nejen v komunikaci osobni, tak i v komunikaci firemni. Tento fakt, je
mnohdy v komunikaci opomijen a firemni komunikace je pouhym pfedavanim informaci,
které neni dostacujici. Hranice mezi funkcemi jsou mnohdy nejednoznacné a splyvaji, avSak
stale lze vSechny tyto funkce v komunikaci ve vétsi ¢i menSi mife nalézt. (Mikulastik,

2010)Funkce komunikace tedy jsou:

¢ Informativni — pfedavani fakti a informaci — nejznamé;jsi funkce komunikace, paii

sem 1 funkce poznavaci
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e Instruktivni — je nastavbou na funkci informacni, je doplnéna i vysvétlovani pojmd,
¢innosti a postupt

e Piesveédcovaci — jde o cilené plisobeni na jiného Clovéka s cilem zménit jeho nazor,
hodnoceni nebo zplsob chovani, sem spadd 1 funkce motivujici
a posilujici

e Zabavna — jejim cilem je pobavit se, zasmat se, vyplnit ¢as komunikovanim

e Vzd¢lavaci a vychovna — nejcastéji v institucich — spada sem funkce informativni,
instruktivni a dale je to dohled a kontrola

e Socializaéni a spoleCensky integrujici — jde o vytvafeni vztahi mezi lidmi,
sblizovani, posilovani pocitu sounalezitosti

e Svéfovaci — slouzi ke zbaveni se vnitiniho napéti a tézkosti sdilenim davérnych
informaci

e Unikova — komunikace umoziiuje moznost odreagovat se po praci nezavaznym

hovorem (DeVito, 2008)
1.2 Druhy komunikace

Komunikaci miZeme délit na druhy dle spousty rlznych kritérii. Nikdy ovSem nejsou
druhy komunikace pouzivany oddé¢lené, ale vzdy v kombinaci. Zde jsou uvedeny nejéastéjsi
druhy komunikace, které jsou pouzivany jak v bézné kazdodenni komunikaci, tak
v komunikaci organizace. Je to komunikace interpersonalni, coz je komunikace mezi dvéma
lidmi, uskute¢iiovana napiiklad formou dialogu nebo interview. DalSi je komunikace
skupinova ¢i komunikace masova. Interkulturni komunikace je komunikaci mezi ptislusniky
jinych kultur. Jednosmérnd komunikace je typickd pro manazersky autoritativni pfistup
v organizaci. Dvousmérna komunikace je vyborna pro otevienou komunikaci a zpétnou
vazbu. Zprosttedkovana komunikace je veSkera komunikace, kterd je pfenaSena pomoci
média (radio, televize, e-mail,...). Dal$i vyznamnym druhem komunikace je komunikace
¢inem, v organizaci velice dobfe fungujici pii motivaci zaméstnanc. Vyznamnymi druhy
komunikace, které jsou podrobnéji popsany dale, jsou komunikace verbalni, neverbalni

a naslouchdni, kter¢é je také soucasti fungujici komunikace. (Mikulastik, 2010)
1.2.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je uskuteciiovana pomoci fe€i. Mize byt bud piima,

nebo zprostfedkovand. Pfimou komunikaci je myslena komunikace tvaii v tvaf, interview,
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konference, komunikace po telefonu nebo formou proslovi. Ta nikdy nefunguje samostatné,
a je vzdy doprovazena paralingvistickymi prvky a neverbalni komunikaci (viz dale).
Zprostfedkovana verbalni komunikace je nejcastéji psana nebo prenesend urcitym mediem —
televize, rozhlas atd. Pro verbalni komunikaci je dilezity jazykovy styl, ¢imz je myslen
zpusob, kterym komunikujeme. Jazykovy styl se u kazdé osoby lisi a i kazdy jedinec
ma nékolik jazykovych styld, které pouziva v zavislosti na prostiedi. Jiny lze pouzit ve

formalnim prostiedi organizace, jiny je vhodny pro neformalni setkani s prateli.

V mluvené tedy pfimé verbalni komunikaci jsou cCasto pozivany tzv. paralingvistické
prvky, které dotvafeji vyznam projevu. Patii sem hlasitost projevu, kterd mlze ukazat
napiiklad na zaujatost fe¢nika danou problematikou, jeho sebevédomi ¢i sebeovladani.
Vhodné je v pritbéhu proslovu hlasitost obménovat, a tim se vyhnout monoténnosti. Dilezita
je také rychlost feci, jejiz zmény muzeme pouzit naptiiklad pti zdlraziiovani dilezitych
skute¢nosti. Rychlost také dost napovidd o temperamentu piednaSejici osobnosti, velka
rychlost projevu muZze byt ale také projevem nervozity. Dalsim paralingvisticky jevem jsou
vyska hlasu, barva hlasu a emoc¢ni naboj. Vysku hlasu ma kazdy vrozenou a jeji modulace
neni proto piili§ mozna. Barva hlasu se mize ménit s ohledem na situaci piipadné emocni
naboj daného projevu. Plynulost fe¢i a pomlky jsou dalSim prvkem. Jde o prvek hojné
pouzivany a znamy. Dobfe umisténé pauzy v projevu zvySuji posluchacovu pozornost,
pomahaji zdiraznit uréité myslenky. Spatnd pouzivané pomlky v projevu jsou pak
ale projevem nejistoty, rozpakt ¢i nesoustfedénosti prednasejiciho. Slovni vata je oznaceni

pro slova, ktera jsou pouzivana jako vypli mezi slovy a vétami ve svém projevu. (Butterfield,
2010)

Zprostfedkovand verbalni komunikace je v organizaci nejcastéji uskuteciiovana psanou
formou. Psana komunikace je trvalejsi a je zde kladen velky diraz na stylistiku a gramatiku.
Psand komunikace byva promyslenéjsi a piipravenéj$i nez komunikace pifima. Vyhodou
psané komunikace je preciznéjsi zpracovani myslenek, nevyhodami jsou chybégjici okamzita
zpétna vazba, pracnost a moznost Spatné interpretace textu ¢tenafem. Psana komunikace mtze
mit v organizaci n¢kolik forem. Zakladni jsou rizné dopisy a zpravy, které se S§ifi dnes
uz nejcastéji formou e-mailti. Déle jsou to podnikové noviny, nasténky, ob&zniky, ale také
navody, standardy. Casto jsou v pisemné komunikaci pouzivany grafické prvky, které

umoziuji informace nazorn¢ji charakterizovat. Mohou to byt fotografie ¢i obrazky, ale také

grafy, diagramy, nakresy, tabulky ¢i mapy. (Mikulastik, 2010)
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Dle Mikulastika (2010) jsme vizualn¢ orientovana spolec¢nost, ktera vénuje hodné Casu
sledovani televize a pfijimani informaci touto pohodlnéjsi cestou. Proto je dnes hodné
informaci predavano touto cestou a i1 nékteré organizace zakladaji svoje firemni televize
¢1 pfedavaji informace pomoci napf. instruktaznich videi, misto psanych instrukci. Vyhodou
je, ze je mozna okamzita zpétna vazba na video, je mozné ho opakovat a nardz ho muze

shlédnout velké mnozstvi lidi. (Mikulastik, 2010)
1.2.2 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace je nékdy také nazyvana fteC téla. Je doplikem verbalni
komunikace, ale mnohdy miZe sama o sob&é byt vyjadienim. Neverbalni komunikace neni
tolik kontrolovana jako komunikace verbalni a mnoho pohybt je uskute¢iiovano nevédomky.
Je ovliviiovana mnoha vlivy a jednim ze zésadnich jsou kulturni vlivy. Co mtze byt v jedné
kultufe povazovéano za projev ucty, mize byt v druhé kultufe urdzkou. Neverbalni zprava
muze ve vztahu k verbalni ptsobit rtizn¢. Miize zpravu zesilovat a opakovat, mize klast diraz
na néktera fakta nebo si mizou naopak verbalni a neverbalni sd€leni odporovat. Pouze
neverbalné lze ale také reagovat na néjaké sdéleni. Neverbalni zpravy hodné vypovidaji
0 pocitech jedince. Patii sem mimika, gestika, posturika, kinezika, pohledy, proxemika,
haptika, udrZzovani osobniho teritoria, chronemika, neurovegetativni reakce, celkova image,

prostedi a sdélovani ¢iny. (Mikulastik, 2010)
Mimika

Pohyby svalt v obliceji nejvice sd€luji pocity ¢loveka, vyjadiuji, co ¢lovek citi a proziva
Vv danou chvili, ale také relativné stidly emocni vyraz, ktery je pro kazdého jedince
charakteristicky. Dobte se da na obliceji vycist zdkladnich sedm emocnich dimenzi: radost -
smutek, Stésti - nestesti, piekvapeni — splnéné ocekavani, klid — rozc€ileni a vztek, spokojenost

— nespokojenost, zajem — nezajem, strach — pocit nejistoty. (Mikulastik, 2010)
Gestika a kinezika

Gesta jsou povétsinou zamérné pohyby rukou, hlavy, ale i nohou, které dokresluji verbalni
sd€leni. Jsou pouzivana pro lepsi pochopeni vysvétlovaného obsahu. Mnohdy si gesta ani
nemusime uvédomovat, mnozi jedinci maji n¢kolik zazitych gest, ktera pouzivaji potad. Dle
Stiizoveé (2001) se gesta déli na zdlraziovaci - podtrhuji obsah sdé€leni, tranzitivni — naznacuji
prechod do jiné ¢asti feci, popisna — kresleni obrazku do vzduchu, umist'ujici — obraci zajem

k n¢jakému mistu ¢i osob¢ a dalsi specialni gesta, naptiklad obranna. (Stfizova, 2001)
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Pojem kinezika je nékdy nadifazovan pojmu gestika. Kinezika jsou spontanni pohyby téla,
které nemaji vyznam gest. Kazdy clovék ma své typické spontanni pohyby, které jsou
rozeznatelné na dalku a vyjadiuje tim nezdmérné své pocity. Piikladem je Skrabani na hlavy

jako projev premysleni. (Mikulastik, 2010)
Posturika

Posturika je drzeni téla, jeho naklon, uvolnéni, smér natoceni téla, poloha rukou a nohou.
Muze ukazovat na jedinciiv emocni stav, zaujeti a postoj k partnerovi. Posturika je casto
hodnocena pti komunikaci dvou lidi, kdy je pozorovana vzajemna poloha jejich tél. (Stfizova,
2001)

Pohledy

Pohledy jsou pro komunikaci velice dulezité. O¢i v komunikaci pisobi jako piijimace, ale
také jako sdé€lovace. Délka o¢niho kontaktu v komunikaci ovliviiuje miru nejistoty, ktera
délka pohledu, pootevieni vicek, poc¢et mrknuti, pootevieni zornice a napnuti kiize kolem oci

a vrasky. VSechny tyto aspekty ovliviiuji kvalitu komunikace a jeji troven. (Mikulastik, 2010)
Proxemika a udrZovani osobniho teritoria

Proxemika je udrzovani vzdalenosti pti komunikaci. Cim vétsi sympatie jsou v konverzaci
dvou lidi, tim bliZe k sob¢& ptistupuji. Udrzovani vzdalenosti pfi komunikaci je také ovlivnéno
kulturou. S proxemikou souvisi také udrzovani osobniho teritoria. Osobni teritorium si kazdy
pfi komunikaci brani a naruSeni tohoto teritoria nékym jinym je pro jedince nepiijemné.
Osobni teritorium nemusi byt jen prostor, ale mohou to byt naptiklad i pracovni kompetence.

(Mikulastik, 2010)
Haptika

Haptika je komunikace doteky. Doteky maji mnoho vyznamu a druhd. Muze jit o doteky
formalni, neformalni, pratelské az intimni. RozliSujeme nékolik zakladnich télesnych pasem,
ktera jsou respektovana v ramci haptiky. Pasmo spolecenské jsou ruce a paze, pasmo osobni a
ptratelské jsou paze, ramena, vlasy a oblicej. Posledni je pasmo intimni — neomezené.

(Mikulastik, 2010)
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Chronemika

Je to hospodateni s ¢asem v komunikaci s dal$imi jedinci. Jde o jasnost a stru¢nost sdéleni,
dochvilnost, protahovani sdéleni a dalsi. Chronemika se také tyka vzajemné vyvazenosti ¢asu

pro komunikaci obou stran. (Mikulastik, 2010)
Neurovegetativni reakce

Jsou to biologické reakce na podnéty, které neni mozné ovladat vlastni vili. Jde napiiklad
0 zvyseni tepové frekvence, zménu dychani, blednuti, poceni, tfes rukou a jiné. (Mikulastik,

2010)
Prostredi

Prostiedi je vyznamnym prvkem komunikace. Prostiedi, kterym se obklopujeme, mnoho

vypovida o nasi osobnosti. Prostiedi na nés také piisobi pii komunikaci. Ve zndmém prostiedi

wevr

Sdélovani ¢iny

Ciny mohou byt samostatnou sloZzkou komunikace a mnohdy feknou vice nez slova. Ciny

potvrzuji ¢i vyvraci nase postoje. (Mikulastik, 2010)
1.2.3 Naslouchani

Pro efektivni komunikaci je zasadni naslouchdni. Neni to jen schopnost slySet, ale jde
o aktivni dé&j, ktery zahrnuje pochopeni, porozuméni a spravnou interpretaci toho, co nam
partner sdéluje. Je to ¢innost, vyzadujici o¢ni kontakt, projevy zajmu a zpétné vazby, kterou je
tieba se naucit a pouzivat ji v efektivni komunikaci. Tepper (1996) definoval sedm bodu

spravného naslouchani:

e Ptejte se.

e Soustied’te se.

e Snazte se pochopit hlavni mySlenky.

e SnaZte se pochopit princip nebo logicky zaklad toho, co se za feci skryva.
e Poslouchejte vyznamna slova.

e To, co jste vyslechli, si setfid’te svym logickym zplisobem ve své mysli.

e Pokud jsou problémy nebo zadosti slozité, udélejte si poznamky. (Tepper, 1996)
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Pro efektivni aktivni naslouchéni je nezbytna pozornost. Je to prvni nutny ptedpoklad, pro
dobré vniméni a chapani celého sdéleni. Mira pozornosti je bézné lisi dle situace i faktort
sd€leni. Pozornost je ovliviiovana osobnosti sdélujiciho, vyznamnosti a zajimavosti sdéleni,
ale také psychickou svézesti a aktivitou naslouchajiciho. Druhym ptedpokladem pro dobré
neslouchani je chéapavost. Je to schopnost naslouchajiciho usporadat si informace dle sebe,
utvorit si zinformaci sviij obraz o problému. Posledni pfedpoklad je pamatovani si.

Je dulezité pro pouziti vyslechnutych informaci. (Gladkij, 2003)
1.3 Vyvojové faze komunikace

Vyvojové faze komunikace formuloval Scott Peck (1998). Jde o ctyfi faze, kterymi

prochazi komunikace v komunité lidi. (Hlouskova, 1998)
1) Faze pseoudokomunikace

Jde o fazi ptredstirani. Komunikace mezi jedinci je velice zdvofila, nevyskytuji se neshody,
protoze se ucastnici boji je fesit. Jedinci zamlcuji ¢ast pravdy, aby byli ve vyhodé. Neni zde
reakce na individudlni rozdily mezi lidmi, protoze si Ucastnici nejsou jisti, jak reagovat.
Konverzace je neosobni, obecna, bezobsazna. Pseudokomunikace nikdy nefunguje

jako plnohodnotna komunikace. Tvorba pravé komunikace si zada usili a ¢as. (Peck, 1998)
2) Faze chaosu, faze manipulativni

Jde o fazi, kdy si jiz vSichni uv€domuji individudlni rozdily jedinct, ale jsou brany jako
prekazka. Kazdy jedinec se v této fazi snazi prosadit sviij model pravdy a normality, probiha
skryty nebo otevieny boj. Jde o chaotickou fazi, kdy se kazdy snazi prosadit si svoje
predstavy, komunikace je nekonstruktivni, netvar¢i. Jde ale o posun oproti fazi

pseudokomuikace, kdy vSichni piedstiraji, ze se nic nedéje. (Peck, 1998)
3) Faze prazdnoty

V této fazi se tvori zéklady pro fungujici komunikaci. Jedinci uznéavaji, Ze nejsou vSichni
stejni a nemusi mit vzdy pravdu. Dochazi ke snaze porozumét druhym a otevfit se spolecné
komunikaci. Faze prazdnoty nese tento nazev, protoze zde jedinci odbouravaji své navyky
a predsudky a ,,vyprdzdni se* od svych myslenek a ptedsudkli. Mlize zde vznikat problém
v ptipad¢ egocentrismu, sobeckosti ¢i nedostatku empatie nckterého z komunikujicich

a tim se komunikace vraci o krok zpét. (Peck, 1998)
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4) Faze skute¢né komunikace

V této fazi uz jedinci umi komunikovat, naudili se respektovat jiné osobnosti a dokazou
si vazit nazoru druhych, i kdyz se s nim neztotoznuje. Jednici jsou ve spolecnosti sami sebou,
nic nehraji, fikaji naplno své nazory a jsou otevieni. Tim se stavaji zranitelnéjsi, coz vyzaduje
odvahu a pocit bezpeCi ze strany ostatnich. Komunikace funguje i Vv pfipad¢é pfiznavani

vlastnich nedostatkd. (Peck, 1998)
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2 Vnitrofiremni komunikace

Vnitrofiremni  komunikace je promyslené propojeni firmy pomoci formalnich

a neformalnich prostiedki, je jako krevni obéh v téle. Prestane-li fungovat, firma odumira.’

(Hospodarova, 2008)

Vnitrofiremni neboli interni komunikace je propojeni firmy pomoci komunikace. Toto
propojeni umoznuje spolupraci a koordinaci nezbytnou pro fungovéani firmy. Jde
0 komunikaci s vnitini vetejnosti organizace a tou jsou predev§im zaméstnanci. Do této
skupiny patii ale také dodavatelé, akcionafi, soucasni zakaznici, nejblizsi okoli organizace
a Vv SirSim pojeti sou to také naptiklad rodinni pfislusnici zaméstnanct. V prizkumu firmy
Watson Wayatt Worldwide, ktery je jednim z mnoha zabyvajicimi se interni komunikace,
bylo prokézano, ze firmy s vyborné fungujici interni komunikaci maji lepsi finan¢ni vysledky,
niz8i fluktuaci a lepsi celkovou stabilitu. I pies tyto zjisténé skutecnosti se mnoho firem

interni komunikaci nezabyva nebo neni jejich zajem dostatecny. (Hold, 2011)
2.1 Funkce interni komunikace

Komunikace v organizaci ma pét zakladnich funkci. Ty se mohou prolinat a dopliovat.
Prvni funkci je tikolova pracovni, ktera zajisStuje dodrZzovani termint a efektivni provedeni
prace. Druhou funkei je socialn€ podporujici, coz jsou rtizné zaméstnanecké vyhody, podpora
kolegiality a rizné spolecenské akce. Treti funkce je motivacni. Nelze zde mluvit pouze
o platu, do motivace patii i prostiedi a vztahy. Ctvrta funkce integraéni je pocit, Ze je jedinec
soucasti komunity. Posledni je funkce inovacni, je to prostor pro inovace a seberealizaci.

(Mikulastik, 2010)
2.2 Cile interni komunikace

Cile interni komunikace vyplyvaji ze skutecnosti, Ze interni komunikace neni pouhé
predavani informaci, ale také objasfiovani, motivace, chovani managementu a dalsi. Dle Holé
(2006), Milulastika (2010) a Stejskalové (2008) jsou cile interni komunikace zaméteny

pfedevSim na zaméstnance a jeho chovani a informovanost. Patii sem tedy:

e Zajisténi dostateCni informovanosti zaméstnancli, informaéni propojenosti firmy
a koordinace procest

e Zajisténi vzdjemného pochopeni a spoluprace
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e Ovlivilovani a vedeni k zadoucim postojim a chovani zaméstnancti, zajisténi jejich
loajality
e 7Zpétnd vazba, zavadéni zjiSténého do praxe a tim zvySovani efektivity interni

komunikace

Kazda organizace muze mit cile interni komunikace definované jinak, naptiklad
podrobngji. Cile jsou pak zaznamenany v komunikaénim plénu firmy, ktery je soucasti

strategického planu, ktery by nemél chybét v zadné organizaci.

Zameéstnanci jsou pro organizaci velice dulezita skupina, protoze jsou to pravé oni, ktefi
komunikuji se zakazniky. Ani sebelepsi propagace vyrobku ndm nepomize, kdyZz budou
vlastni zaméstnanci neochotni a neinformovani. Firma chce od zaméstnancii, do své prace

vlozily srdce a emoce, a toho dosahne jedin¢ dostateCnou péci o zaméstnance a jejich

motivaci. (Stejskalova, 2008)

Oproti tomu Janda (2004) uvadi, ze: ,,Cilem vnitrofiremni komunikace neni spokojeny
zaméstnanec, ale spokojeny zakaznik. Vnitrokomunikacni proces nastaveny na spokojeného
zaméstnance je Spatné zacilen, spokojeny zaméstnanec je pridanou hodnotou vnitrofiremni

komunikace, neni jejim cilem. “(Janda, 2004, s. 9)
2.3 Obsah Interni komunikace

Interni komunikace pracuje s daty, informacemi a znalostmi. Data jsou hola fakta, vSe
co muzeme vnimat smysly. Jednd se o obecné vyroky, které hodnoti situaci. Davaji nam
zpravu o urc¢itém faktu, a to bez vysvétleni ¢i objasnéni. Jsou zakladem informaci. Informace
jsou interpretovand data. Jsou to data pouzita v urCitém kontextu, je jim pfifazena
vypovidajici hodnota. Informace mohou byt rizné vypovidajici a cenné. Znalosti jsou
subjektivné pouzité informace. Je to v podstaté informace o tom, co délat s informaci, kterou
jsme ziskali. Znalosti nelze zpracovat pomoci informacnich systémt, lze je proto htife sdilet

nez data a informace. (Hola, 2011)

Obsahem interni komunikace jsou dale firemni strategie, firemni kultura a identita,
osobnost firmy a firemni symbolika. Obsah interni komunikace se promita do prvkl interni

komunikace, které jsou nezbytné pro jeji spravné fungovani. (viz nasledujici kapitola)
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Firemni strategie

Firemni strategie definuje zakladni cile organizace a zptsob jejich dosazeni. Je vysledkem
dlouhodobého planovani, které bohuzel v mnoha organizacich nefunguje, a jsou vzdy feSeny
aktualni situace bez jasného zaméru. Soucasti strategie by mély byt plany tykajici
se soucasnosti firmy, tzv. operacni strategicky interval. Ten definuje aktudlni funk¢ni procesy,
zpétnou vazbu a celkové aktualni déni ve firmé. Na fungovani tohoto intervalu se podili
vsichni zaméstnanci firmy. Dale by mély byt definovany plany strategie do budoucnosti,
tzv. prvni a druhy rozvojovy strategicky interval. Tyto intervaly jiz definuji plan rozvoje
organizace, konkuren¢ni vyhody, novy design a dal$i. Toto planovani ptislusi predevSim
lidrim firmy, ktefi uréuji, kam bude firma sméfovat. Strategie musi byt jasné definovana,
pochopitelna, srozumitelna a dostupna pro vSechny zaméstnance, aby se s ni mohli ztotoznit.
Z firemni strategie vychézi i komunikacéni strategie, tzn. s kym, kdy a pro¢ bude organizace

komunikovat a ¢eho tim chce dosahnout. (Plaminek, 2008)
Firemni kultura

Firemni kultura je zptsob chovani firmy. Jde o sdilené ndzory, hodnoty a ocekéavani, které
jsou mnohdy doplnény o firemni ritudly a symboly. Ty jsou diive nebo pozdéji osvojeny
vSemi zaméstnanci. Kultura firmy v mnohém vychazi z chovani manazert, které musi byt
piikladné a konzistentni. Z firemni kultury vychézi i nastaveni urovné firemni komunikace.
Prvky firemni kultury jsou artefakty - nejvice zjevné projevy kultury organizace, jde
o symboly organizace. (Gladkij, 2003) Dale jsou to hodnoty, které udavaji, jak se zaméstnanci
maji chovat v riznych situacich. Kazd4 organizace mize stavét na vrchol svého zebricku
hodnot jinou hodnotu. Poslednim prvkem firemni kultury jsou zakladni pfedpoklady, které
vychazi ze spole¢nych vlastnosti vétsi spolecenské skupiny. Projevem firemni kultury je tfeba

stejné obleceni zaméstnanci, firemni logo ¢i znak. (Halik, 2008)
Firemni identita

Identita firmy se projevuje v jasném a vzdy deklarovaném chovani a komunikaci firmy.
Jsou to jasnd, prokazatelnd, hmatatelna prohlaseni, prezentace vyrobku, komunikace s vnitini
1 vnéjsi verejnosti. Firemni identita vznika v pfipadé¢, Ze zaméstnanci pfijmou firemni normy
a pravidla a véfi v né. Zaméstnanci se identifikuji s firmou jasnymi vizudlnimi prostfedky

a naopak se odliSuji od konkurence. Identita firmy je neménnd, méla by byt nezaménitelna
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a je v ni zahrnut jednotny styl nejen v chovani, ale i v projevech, jako jsou naptiklad letaky,

sluzebni vozy, obaly vyrobki a dalsi. (Halik, 2008)
Osobnost firmy

Osobnost firmy je tvofena charakteristikami organizace, jejim chovanim k vnitini i vnéjsi
vetejnosti. Jde o analogii chovani firmy a chovani clovéka. Vysledkem je pak jasna

charakteristika jako napiiklad spolehlivost firmy. (Hola, 2006)
Symbolika

Firemni symbolika zahrnuje vSechny viditelné znaky firemni identity. Jde ptedevSim
o artefakty jako je obleCeni, design firemniho loga a prostfedi pracovisté. Dotvaii celkovou

firemni image, ptisobi ur¢itym dojmem na zakazniky, ale i vnitini vefejnost. (Hold, 2011)
2.4 Zakladni podminky pro fungovani interni komunikace

Interni komunikace je proces skladajici se z nékolika prvkid, které dohromady tvofi
integrovanou interni komunikaci. Kazdy z téchto prvkl je dulezity a proto neni vhodné
nékteré prvky opomijet. Podminkou spravného fungovéni firemni komunikace je dobré
fungovani a nastaveni vSech jejich prvkl od zékladu. Dilezité 