Univerzita Pardubice

Dopravni fakulta Jana Pernera

Analyza interni komunikace s doruCovateli a ndvrh jejiho zlepSeni

ve firmé TNT Post

Dana Handlovicova

Bakalafska prace

2010



Univerzita Pardubice
Dopravni fakulta Jana Pernera
Akademicky rok: 2009/2010

ZADANI BAKALARSKE PRACE

(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU)

Jméno a pifjmeni: Dana HANDLOVICOVA

Osobni cislo: D06309

Studijni program: ~ B3709 Dopravni technologie a spoje

Studijni obor: Management, marketing a logistika ve spojich

Nazev tématu: Analyza interni komunikace s doru¢ovateli a ndvrh
jejiho zlepSeni ve firmé TNT Post

Zadavajici katedra: Katedra dopravniho managementu, marketingu a logistiky

Z4dsady pro vypracovdni:

Uvod

1. Charakteristika interni komunikace

2. Analyza souCasného stavu interni komunikace s dorucovateli ve firmé TNT Post
3. Néavrh zlep$eni interni komunikace s dorucovateli

Zavér



Rozsah grafickych praci: dle doporuceni vedouci
Rozsah pracovni zpravy: 40 - 50 stran
Forma zpracovani bakalafské prace: tisténa

Seznam odborné literatury:

dle pokynti vedouci prace

Vedouci bakaldiské prace: Ing. Eva Zikorova, Ph.D.
Katedra dopravniho managementu, marketingu
a logistiky

Datum zadéani bakalaiské prace: 30. listopadu 2009
Termin odevzdéani bakalaiské prace: 31. kvétna 2010

bl /

prof. Ing. Bohumil Culek, CSc. prof. Ing. Vlastimil Mellc;;?i,z
dékan vedouci katedry

V Pardubicich dne 30. listopadu 2009



Prohlasuji:

Tuto praci jsem vypracovala samostatné. Veskeré literdrni prameny a informace, které
jsem v préci vyuzila, jsou uvedeny v seznamu pouzité literatury.

Byla jsem seznamena s tim, Ze se na moji praci vztahuji prava a povinnosti vyplyvajici
ze zakona ¢. 121/2000 Sb., autorsky zdkon, zejména se skutecnosti, Ze Univerzita Pardubice ma
pravo na uzavieni licen¢ni smlouvy o uziti této prace jako Skolniho dila podle § 60 odst. 1
autorského zékona, a s tim, Ze pokud dojde k uziti této prace mnou nebo bude poskytnuta licence
o uziti jinému subjektu, je Univerzita Pardubice oprdvnéna ode mne pozadovat pifimereny
ptispévek na uhradu nakladd, které na vytvoreni dila vynalozila, a to podle okolnosti az do jejich
skute¢né vyse.

Souhlasim s prezen¢nim zpfistupnénim své prace v Univerzitni knihovné.

V Pardubicich dne 25. 5. 2010

Dana Handlovi¢ova



ANOTACE

Cilem prace je popsat stavajici stav interni komunikace ve firm¢ TNT Post CR, s.r.o.
Prakticka cast je zaméfena predevSim na interni komunikaci ve firm¢, komunikaci
dorucovatell s firmou a na zpétnou vazbu. Teoretickd cast obsahuje potiebné pojmy
a definice z oblasti komunikace. Bakalafska prace také navrhuje zlepseni stavajiciho stavu

interni komunikace s dorucovateli.

KLICOVA SLOVA

interni komunikace, dorucovatel, komunikace, zpétna vazba

TITLE

An analysis of international communication with delivers in the TNT Post Company and

proposal of its improvement.

ANNOTATION

The aim of this thesis is to describe the current condition of the internal
communication in TNT Post CR, s.r.o. Practical part is focused on the internal
communication in the company, communication of the postmen/postwomen with company
and the feedback. Theoretical part includes useful concepts and definitions from the
communication sphere. This work also brings proposal for the improvement of the current

conditions of the internal communication with the postmen/postwomen.

KEYWORDS

internal communication, postmen/postwomen, communication, feedback
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Uvod

Kazda dcinnost, kterou se soucCasn¢ zabyva vétsi skupina lidi, nutné vyzaduje
spolupraci, kterda musi byt ucinné fizena. Pro takovéto fizeni vyuzivame v soucasné dobé
rizné prostiedky a postupy, které nyni oznacujeme jako komunikace. Je mozno konstatovat,

ze ucinnad — efektivni — komunikace vyrazné ovliviiuje efektivnost firmy, at’ se zabyva

vyrobou nebo sluzbami.

Ucinnost komunikace vyznamné ovliviiuji technické prostfedky, jejichz moZnosti
dosahly mimotadné urovné. Umoziuji piendSet a zpracovavat obrovské objemy dat

a informaci a stale vyssi rychlosti.

Tyto vlastnosti v praxi mohou vést k tomu, ze organy firmy mohou byt zahlceny
informacemi nepotfebnymi nebo nepodstatnymi. Je proto dilezité orientovat se na vybér
informaci podstatnych, vyznamnych pro fizeni. Jen tehdy se dosahne komunikace efektivni
soucasné s minimalizovanymi ndklady, které¢ dosahuji nékdy 1 zna¢né vySe. Vzdy je nutné
hledat kompromis mezi objemem a rychlosti, protoZe i rychlost — 1épe feceno vcasnost —

ziskani informaci mize mimoiadné ovlivnit ¢innost dané firmy.

TNT Post CR, s.r.o. je firma, ptisobici na ¢eském trhu jiz 12 let a ma 13 pobocek
po celé republice. Zabyva se adresnou i neadresnou distribuci. TNT Post CR, s.r.o. je soucasti

koncernu, sidliciho v Holandsku, kde je vnimana jako kralovska posta.
Naplni prace je nastinit systém komunikace pouzivany ve firmé TNT Post CR, s.r.o.

Prvni ¢ast obsahuje teorii, potiebnou k definici komunikace a zahrnuje prostfedky
a formy interni komunikace, cile a vyznam komunikace, ale také zpisoby manaZerské

komunikace. Lze fici, Ze zde jsou shrnuty teoretické znalosti nutné k jejimu vyuziti.

V ¢asti druhé je ve strucnosti popsan systém komunikace aplikovany ve firmé TNT

Post CR, s.r.o.

Na ni pak navazuje cast tieti, ve které se uvadi navrhy na zlepSeni, zpfesnéni

a doplnéni uZivaného systému komunikace.



1 Charakteristika interni komunikace

1.1 Definice komunikace

Komunikaci Ize definovat jako ,,proces sdileni urc¢itych informaci“ [4], u kterého je
potieba zaméfit se na odstranéni nejistot a Sumt, vedoucich k nespravné interpretaci
a pochopeni pfenasenych informaci. O komunikaci muzeme fict, ze ptedstavuje zakladni
spojovaci C¢lanek mezi lidmi, zejména pak V procesu fizeni firmy. Prostiednictvim
komunikace mohou lidé vkazdé firm& pracovat efektivnéji jako celek. Jako predmét
komunikace jsou vymezena data, informace a znalosti. Data lze charakterizovat jako hola
fakta, jimz informace davaji souvislost a pfid€éluji jim urCity vyznam. Za vyznamné lze
povazovat, Zze komunikace je oboustranny proces, ktery ma za cil dorozumét se. Komunikace
obsahuje slovni i mimoslovni projevy, soucdsti je vnimani ucastnikli se zapojenim smysla,

rozumu, intuice i citu.

V instituci se sleduje pfedevsim tok informaci z vnéjsiho okoli, informace o trhu
prostiedi, ve kterém podnikd a jejich zapracovani do fungovani firmy. Tok informaci uvnitt
firmy je velmi dilezity a mnohem rychlejsi. Komunikace prostupuje vSemi manazerskymi
funkcemi a je zdkladnim spojovacim ¢lankem v procesu fizeni. Bez komunikace si nelze
viubec firmu a jeji fungovani piedstavit. Vzhledem k vySe uvedenému muzeme chapat proces
komunikace jako vyménu, ptfedavani a pfijimani informaci. Proces komunikace by m¢él

naznacovat cile firmy.

Komunikace se projevuje v c¢innostech jako napiiklad sdélovani zprav, informaci,

rozhodnuti, implementace zpétné vazby, vyjasnovani skutecnosti, stavli a situaci.
,,V §ir§im pojeti komunikace, se da shrnout do téchto zakladnich aktivit:

e monitorovani - zachycovani informaci, vyhledavani, zaznamenavani obsahu
informace,

e interpretace — zhodnoceni ziskanych informaci,

o distribuce — ti¢elné predavani informaci ve vhodném ¢ase vhodnym adresatiim,

o sdileni — ptistup k informacim G¢astnikim komunikaéniho procesu.* [4]

Ve firm& je komunikace pfedevSim nastrojem, pomoci kterého manaZeti ovliviiuji

pracovni aktivitu a chovani pracovniki, s vyuZitim vhodného stylu vedeni, své autority,



metod motivace a odménovani. Zptisob komunikace firmy a jejich manazeri, vytvaii pracovni

prostiedi a také pfimo ovliviiuje cile a prosperitu firmy.

1.2 Vyznam komunikace

Vyznam komunikace uvniti firmy mizeme shrnout do né¢kolika dtlezitych bodu:

e zadna aktivita firmy neni uskutecnitelna bez potiebnych informaci,

e efektivnost komunikace je podstatna — k uspokojeni pozadavkii na informace by mélo
vzdy vést komunikacni spojeni, které zaroven umoziuje sdileni informaci. Za situace,
ze vysledek komunika¢niho spojeni je sdileni nulovych informaci, jsou prostredky
vynalozeny neefektivné,

e Kkvalita rozhodovani manazera zalezi ve velké mife na kvalité dostupnosti informaci.

I kdyz manazer zvladd pottebné rozhodovaci metody, pifi nedostatku (pfip.
nevcasnosti) informaci ma jeho rozhodovani velmi rizikovy charakter,

e vesSkera Cinnost manazera je prostoupena komunikacemi, cokoli manazer d¢la, je
komunikace, otazkou ziistava, s jakym efektem. Zjednodusené si miizeme predstavit,
ze manazer dostava piikazy od top manazera (komunikace), ziskdva informace
z podiizenych pracovist (komunikace), zajistuje si informace z okoli firmy
(komunikace, 1 kdyz vnéjsi). Po zpracovani a vyhodnoceni vSech obdrzenych sdéleni
(informaci) provadi ptislusné rozhodnuti a jeho realizaci pozaduje od spolupracovniki
a podfizenych (komunikace),

e aby komunikace byla efektivni, musi v ni byt vzdy zakladni prvky (odeslani,
zpracovani, piijem, interpretace zpravy), ale i zpétna vazba,

e komunikace probihd ve tiech zakladnich smeérech -  horizontdlné, vertikalné
a diagonalng,

e pokud budeme pii komunikaénich formach vyuzivat kodovani, je nezbytné, aby
kédovaci a dekddovaci procesy umoziovaly efektivni komunikaci bez zbyte¢nych

zkresleni, Sumu a zdrzovani.
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1.3 Hlavni cile interni komunikace

Dobie fungujici komunikace uvniti firmy, ktera probiha v§emi sméry a v§emi kanaly, je
hybnou silou celé firmy. Je také zakladem motivace, smér k tomu, aby vsichni védéli, co maji

délat a pro¢. Je i zpisobem jak chapat sdilené vize, cile a hodnoty celé firmy.

Muzeme definovat cile, které by méla firma napliovat, aby dosahla efektivni urovné
interni komunikace. Interni komunikace znamena v podstaté komunikacni propojeni firmy,
které umoznuje spolupraci a koordinaci procesii nutnych pro fungovani firmy. Je dilezita
I pro dostateCnou motivaci vSech pracovnikd. Interni komunikace zahrnuje i utvafeni
a vyjasfiovani nazorii a postoji, chovani managementu i pracovnikti. Obsahuje pfenosy
informaci, probihajici ve vSech smérech fungovani firmy, mezi managementem a pracovniky,
mezi manaZery navzdjem, mezi jednotlivymi pracovniky a pracovnimi tymy v oficidlnich

1 neoficidlnich vztazich.
Cile interni komunikace mohou byt tedy definovany jako:

e ZajiSténi informacnich potieb vSech pracovnikl firmy a informac¢ni propojenost
firmy zohlednujici ndvaznost a koordinaci procest,

e ZajiSténi vzajemné spoluprace a dosazeni porozuméni ve spole¢nych cilech (mezi
managementem firmy a zaméstnanci, mezi manazerem a jeho tymem, mezi tymy
a pracovniky navzajem),

e Vedeni a ovlivilovani pracovniho chovani pracovniki, zajisténi stability a loajality
pracovnikii,

e neustalé udrzovani zpétné vazby a zavadéni zjisténych poznatki do praxe —

neustalé zdokonalovani komunikace uvnitt firmy.* [4]

K dosazeni téchto cili je tieba vytvotit vhodné podminky, které Ize shrnout do nékolika

bodu:

a) Vsichni pracovnici musi znat cile firmy,

b) pracovnici kazdého pracovniho tymu musi znat poslani a cile tymu, jeho ulohu
v dosahovani firemnich cild. Dulezité je, aby vedouci tymu pochopili spravné ukol
tymu a dokézali jej vysvétlit svym spolupracovniklim,

c) kazdy pracovnik vi, co se od n€ho ocekava, jaka je jeho tloha v dosahovani cild tymu

i celé firmy. A samoziejmé jaké jsou konkrétni ukoly kazdého pracovnika. DuleZzité
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je, aby jakykoli ¢lanek pracovniho fetézce védél, jaké jsou jeho pravomoci a jaka je
jeho odpovédnost,

d) pracovnici firmy jsou obeznameni S postoji vedeni firmy k riznym aktudlnim situacim
a otazkam,

e) kazdy pracovnik by mél mit od ostatnich spolupracovnikii dostatek informaci
potiebnych pro svou praci,

f) jsou podporovany formalni i neformalni pracovni vztahy tak, aby byla usnadnéna
spoluprace,

g) aktivity, na nichz se podili vice spolupracovnikii, jsou dobie organizovany
a koordinovany,

h) pravidelné je vSem vedoucim pracovnikim a manaZerum firmy poskytovana zpétna

vazba o tom, jak jejich podfizeni vnimaji jejich vedeni.

1.4 Obsah firemni komunikace

Do pfedmétu firemni komunikace patii nedilnou &asti informace. Uspéch firmy je
zalozen na kvalitni praci s daty a znalosti jak je zpracovat a vyhodnotit. V kazdé firmé jsou to

zaméstnanci, ktefi pracuji s daty.

Interni komunikace zahrnuje verbalni a neverbalni komunikaci i pfenosy informaci.
Vsemi sméry fungovani firmy probihaji nejen pienosy informaci, ale také jiz fecend verbalni

a neverbalni komunikace (napf. mezi pracovniky nebo mezi managementem).

Prostfedi firmy je samoziejmé tvoieno zejména zaméstnanci. Lidé jsou nedilnou
a nejvyznamnéjsi soucasti kazdé firmy. Negativnim faktorem je jejich mala ovlivnitelnost.
Je to zptsobeno tim, Ze mysleni, projevy ani chovani zaméstnancu nelze tidit, miizeme je jen

do ur¢ité miry ovliviiovat nebo podnécovat k plnéni firemnich cild.

Vnitrofiremni komunikaci mizeme charakterizovat jako propojeni jednotlivych utvart
firmy za ptredpokladu dobrého fungovéani interni komunikace. A zaroveil umoziujici

optimalni spolupréci pottebnych procest pro fungovani firmy.

1.41 Data

Udaje o néjaké skutecnosti Ize vyjadiit jednim slovem - data. Data mizeme také
charakterizovat jako vysledek uréitého procesu. Data lze dale zpracovavat a vyhodnocovat

a to jak kvalitativng, tak kvantitativné.
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Data ptedstavuji zdklad informaci, proto jsou pro kazdou firmu velmi dulezita. Jsou
na n¢ kladeny vysoké pozadavky. Naklady na jejich ziskani a dal$i zpracovani, rychlost
ziskani, kvalitu, pfesnost a srozumitelnost, to vSe zafazujeme mezi pozadavky na data neboli

udaje.

Dulezitou casti kazdé firmy je informacni systém, ktery se zabyva zpracovanim dat.
Data ndm podavaji skute¢né udaje, ale sama o sobé nemaji zddnou vypovidaci hodnotu

ani vysvétleni.

1.4.2 Informace

Rozdil mezi daty a informacemi je v tom, Ze informace maji jiz urCitou vypovidajici
hodnotu. Zalezi ovSem na samotném uzivateli informace, jakou jim bude prikladat dilezitost
a vyznam. Sam uzivatel tvoii z dat informace, které dale piedava dalSim uzivatelim.
K tvofeni informaci uzivatelem jsou potfebné znalosti, jez lze ziskat napt. z odborné literatury

nebo praxi.

Stale se zvysSujici rychlost komunikace 1 stoupani objemt pfendSenych dat snadno
muze vést k nadbyteCnosti az zahlceni nepodstatnymi informacemi. Proto je nutné ziskané

informace umét zhodnotit, a to pfedev§im z hlediska kvality.

1.4.3 Znalosti

Obecné lze znalost charakterizovat jako poznatek ziskany z odborné literatury nebo
Z praxe. Ovladnuti znalosti se nazyva dovednost. Znalost je v podstaté souhrnem zkusSenosti
a védomosti. S pomoci znalosti vime, jak postupovat pii zpracovani, tfidéni, ziskavani,

vyhodnocovani informaci, kterou ziska ptijemce.

Plati, ze data, informace, znalosti jsou spolu uzce provdzana a vzajemné spolu souvisi.
Pro interni komunikaci ma rozliSeni téchto tfi pojmil vyznam zejména pro samotnou praci
s nimi. Zakladem komunikace kazdé firmy je prace s daty, informacemi a znalostmi. Umét
dobfe pracovat s daty, informacemi a znalostmi je zakladem fungovani kazdé firmy. Pokud
firma, resp. jeji zaméstnanci umi pracovat s daty, informacemi a znalostmi, existuje jiz urcity
predpoklad, ze firma bude v budoucnu prosperovat. Prace s daty, informacemi a znalostmi,

tedy ovliviiuji nejen oblast prosperity, ale jsou zakladem celé fizeni firmy.
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1.5 Formy interni komunikace

Existuji 1 dal$i formy interni komunikace. MlZzeme sem zatfadit napiiklad prostiedi,
ve kterém komunikace probiha. Formy komunikace rozdélujeme podle dvou nejdilezitéjSich

hledisek, a to na:

1) Ustni komunikace
a) Verbalni komunikace
b) Neverbalni komunikace

2) Pisemna komunikace

1) Ustni komunikace
a) Verbalni
Verbalni komunikaci mizeme charakterizovat jako komunikaci prostfednictvim jazyka
a fe€i. Vyznacuje se nékolika znaky:
e vaze se na urCity jazyk,
e pouziva fec, jez je tvofena hlaskami, slovy a vétami,
e slova povazuje za znaky s ur¢itym vyznamem,
e rychlosti a zpisobem feci,

e vybérem vhodnych vyrazi.

b) Neverbalni
Neverbalni komunikaci miizeme charakterizovat predevsim jako:
e ,pohyby rukou, resp. gesta,
e vyraz obliceje,
e kontakt o¢i,
e celkovy postoj,
e odstup, resp. blizkosti,
e rytmus pohyb a feci. “ [3]

Nejcastéjsi formou komunikace ve firmé je komunikace Ustni. Jeji nejvétsi vyhodou
je, Ze mame moznost odstranit piipadnd nedorozuméni a zamezit vyskytu Sumd, a to jiz

pii samotném otevieném dialogu. Mezi dal$i vyhody lze zatfadit rychlost, usporu casu
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a zpétnou vazbu. Nevyhodou ustni komunikace je to, ze neexistuje pisemny zadznam

0 priabéhu komunikace (o tom co se dohodlo).

Zpétna vazba predpoklada otevieny dialog pracovnikd, ktefi jsou ucastniky diskuze.

Tim otevira prostor na jeji vytvoreni a piijeti.

Ustni komunikace se nejéastéji pouziva pii diskuzich, poradach, pohovorech nebo
situacich, kdy je tfeba feSit néco mimotadného, co je tfeba objasnit. Nevyhodou ustni
komunikace jsou naklady spojené se zprostfedkovanim osobniho kontaktu, a také casova

naroc¢nost.

Pokladame za dtlezité spravné formulovat a vybirat véty, tak aby nedoslo ke zkresleni
informace, ale k jejimu spravnému interpretovani a poté i predani dalsim uéastniktim. Ustni
komunikaci ¢asto firma doklad4 a uchovava pisemnou formou, protoze pisemna forma sdéleni

ma veétsi vahu nez sdéleni ustni.

Pisemnd a ustni forma komunikace jsou hodné provazany. Pii sd€lovani informaci
muze Casto dochazet k jejimu preslechnuti, a pokud je sdéleni doplnéno 1 pisemnou formou,
doda sdélené informaci vétsi vahu. S Ustni komunikaci souvisi komunikace neverbalni. Tato

forma komunikace dopliiuje ustni projev.
2) Pisemna komunikace

Pisemné komunikace je dal$i nejrozsifenéjsi formou komunikace. Jak jiz bylo feceno,
komunikace pisemna je provazana s komunikaci ustni. Nehledé na to, Ze komunikace Ustni je
rychléd a uc¢inna, tak kazda firma potfebuje komunikovat i1 pisemné. Do pisemné komunikace
zatazujeme zapisy z porad, dopisy, pfirucky, v podstaté vse, co se ve firmé stalo v minulosti

a soucasnosti.

Vyhodou pisemné komunikace je ur€ity doklad a také vétSi Casovy prostor
na spravnou formulaci vhodnych vét. Pouzivaji se naptiklad v ptipadé, kdy firma potiebuje
najednou informovat vice lidi neboli pro hromadna sdéleni, a to ve velmi kratkém case. Tato
forma komunikace se také pouZivd na komunikaci se zédkladnimi dokumenty firmy, které

vymezuji jeji ¢innost, a to z hlediska potfeby informaci pracovniki.

Dulezité je vnimat a promyslet i jak informace dale distribuovat tak, aby byly
dostupné. Distribuce informaci vyznamné ovliviluji rozvoj informacnich technologii.

Elektronicka forma nahrazuje formu pisemnou, a tim snizuje naklady firmy, snizuje zatizeni
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zivotniho prostfedi. Vyhodou elektronické formy je jeji rychlost, ¢as pienosu informaci
a dostatek Casu na spravnou formulaci sdéleni. Do elektronick¢ formy komunikace

zatazujeme predevsim e-mail.
e Komunikacni kanaly
1) Formalni komunikaéni kanaly

2) Neformalni komunika¢ni kanaly

1) Formalni komunikaéni kanaly

,Formalni komunika¢ni kanaly vyplyvaji z organizaéni struktury firmy a také z vazeb
uvnité  firmy, predev§im vazeb fidicich a organiza¢nich. Komunikace prostiednictvim

formalnich kanali probiha smérem horizontalnim, vertikalnim a diagonalnim.* [3]

Obrazek €. 1: Komunikace prostirednictvim formalnich komunikaé¢nich kanala

Wertilcalng
komumltace

Horizontalnd
kmlnu:ﬂjkace |

| |

Cragonalnd
leormunilzace

=]

Zdroj: [5]

Horizontdlni komunikace probiha mezi jednotlivymi utvary firmy na stejné fidici
urovni. Sdéleni pfedavana v tomto typu komunikace napomahaji koordinaci ¢innosti v ramci

jednoho Utvaru nebo mezi riznymi utvary.

Diagonalni (uihlopricna) komunikace probihd mezi misty rozhodovani na rtznych
urovnich organizac¢ni struktury vzajemné nepodiizenych. Komunika¢ni propojeni mezi

pracovniky jsou diagonalni tak, jak tomu je vétSinou v modelovych typech organizacnich
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struktur. Mezi $tabnimi a liniovymi pracovniky je pouZzivana pro komunikaci se Stdbnimi
utvary, ty ji vyuzivaji k ziskdvani informaci od liniovych pracovniklli a pro uplatnéni jejich

nazoru.

rror .

Vertikalni komunikace probiha mezi jednotlivymi utvary firmy na rtizné fidici arovni.
Tento komunikacni kanal umoznuje koordinaci vSech ¢innosti smétujicich k dosazeni cilt

firmy.
2) Neformalni komunikac¢ni kanaly

Neformalni komunika¢ni kanaly jsou sestaveny z nahodnych osobnich kontaktd.
Néhodné osobni kontakty mezi sebou $iii informace. Pomoci téchto kanali se S$iii jak
podloZené informace, tak informace nepodlozené, to vSe miZe byt doplnéno osobnim

komentaiem. Existuje riziko Sifeni dezinformaci neboli riziko Sifeni Umyslné Spatnych

informaci.

I neformalni komunikaéni kanaly maji svou dulezitou roli v fizeni firmy. Davaji
manazerim pohled do nitra lidi, na zakladé tohoto pohledu mohou manazeti 1épe zjistit, co si
lidé mysli. Je to také varianta jak §itit informace, které nelze Sitit pomoci formalnich kanalt.
Manazer by se m¢l snazit porozumét témto kanaliim a umét je vyuzivat (napf. pti objasiiovani

1zi nebo polopravd).

1.6 Prostiredky komunikace

S formami vnitrofiremni komunikace velmi tzce souvisi jeji prostiedky. Zde jsou

uvedeny ty nejbézné;jsi:

e rozhovor,
e porada,
e diskuse,

e telefonicky rozhovor,
e firemni, noviny ¢i asopis,
e pisemné sdéleni, napt. vzkaz, ptikaz, obéznik, metodicky pokyn, smérnice a dopis,
e nasténka,
e komunikace pies PC (elektronicka diskuse a elektronicka posta),
e videofilm (takovy, ktery byl natocen jako instruktdZ pro nové pracovniky firmy
a pojednava o firemni filozofii, cilech, pravidlech a zasadach),
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e dotaznikové akce a sociologicka Setfent,

e mitinky vrcholovych manazert firmy se zaméstnanci,

e spole¢né porady riznych utvart,

e navstévy vrcholovych manazert na pracovistich firmy,

e schranky na anonymni i neanonymni dotazy a podnéty zaméstnanci,

e rizné druhy akci (naptiklad spolecenské, kulturni, sportovni a soutézni),

e firemni ritualy (zptisob zakonceni a zahdjeni roku, vyhodnoceni nejlepsich pracovnikti
apod.),

e 7zpétna vazba pro vedouci pracovniky (pohled podiizenych na efektivitu zplsobu

vedeni nadiizeného).
1.7  Efektivni komunikace

Kli¢em k planovani, vedeni, organizovani, kontrolovani a dosahovani cila je efektivni
komunikace. Komunikaci stravi manazer vétSinu svého ¢asu. Manazer musi komunikovat

s nékym a ne k nékomu. Komunikace se projevuje v tymoveé praci a feSeni tidicich tloh.

1.7.1 Komunikacéni schéma

Na nize uvedeném schématu mizeme vidét pribeéh komunikace. Odesilatel sdéluje
informaci prostfednictvim komunika¢niho kandlu. Dilezité je umét spravné formulovat
sdélené informace. Nutny je i vhodny vybér informacniho prostfedku (napi. e-mail, telefon).

Vybér ptihodného informacniho prostiedku se odviji od konkrétniho sd€leni.

Ptijemce poté informaci piijme a déle ji objasni. Neodd¢litelnou soucasti je zpétna

vazba neboli komunikace od pfijemce k odesilateli informace.

Pokud chceme informaci transformovat do vhodné podoby, Casto vyuzijeme kdédovani.
Koédovéani znamena ptevedeni informaci do podoby vhodné pro pienos i jeho utajeni. Sdéleni
kodujeme takovym zpusobem, abychom mohli vyuZzit nejvhodng€jsi médium

pro pienos sdé€leni. Pied tim, nez sdéleni vyhodnotime, je nutné ho dekddovat.
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Obrazek €. 2: Komunikaéni schéma

‘ Eomurdkadtd Surmy i
ODES{LATEL
— SDELENI INFORMACT —» PEENOS — PRIJEMCE
SDELOVATEL
T Zpétnd varha ‘

Zdroj: [3]

Z pohledu manazera miizeme komunika¢ni proces vyjadfit jako odpoveédi na otazky:

Kdo? Rika co? Jakou cestou? Komu? S jakym ué¢inkem?

Obrazek €. 3: Komunikacni proces

ODESILATEL PRIJEMCE
INFOEMACE INMFOREMACE
- 2 Médium Piijemn —
Prewvaod Interpretace
fransformacef zraketm znalost
il sluchem zlmEenost
I Ellf' st mzuﬁ Etenitn pocity
zku_senn:ust prostedly tewthy postoje
pocity » } vrirmAnd
i AN slova
ZPETHA VAZBA

Zdroj: [3]
Vyse uvedeny obrazek zobrazuje podrobnéjsi komunikacni proces.

Nez je informace transformovéana do spravné podoby, méli bychom ji nejdiive spravné

pochopit. Spravné pochopeni informace je velmi dilezitou ¢asti transformace, protoze jestli
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informace nebude spravné pochopena, bude uz na zacatku ptrenosu zkreslena. Piesné
pochopeni informace vychazi ze znalosti, zkuSenosti, ale i pociti odesilatele a piijemce.
Odesilatel musi byt schopen pienasenou informaci vhodné formulovat tak, aby byla
prijemcem informace spravné pochopena. Na konci procesu pienaseni informaci nebo sdéleni
musi piijemce informaci pfesn¢ pochopit. Pro komunikaéni proces jsou vyznamnou hrozbou
ruzna zkresleni. K témto kreslenim dochézi v prubéhu komunikaéniho procesu. Existuji rizné

zpusoby zkresleni.

1.7.2 Prvky efektivni komunikace

e kanal znamena pouziti dopravy na pienos informace od odesilatele k pfijemci.
Je dulezité zvolit takovy kanal, ktery bude odpovidat prenaSené zpraveé. Tento kanal
voli manazer tak, aby b&hem pienosu sdéleni nedochazelo ke zkreslenim nebo
porucham,

e zakddovani mizeme charakterizovat jako vybér znakt, které vypovidaji o pfenasené
myslence. Za pomoci symbolii pfedpokladame Sanci na pochopeni zpravy. Kédovani
chrani pfenasenou zpravu pred jejim zneuzitim,

e dekodovanou zpravu nejprve piijme prijemce a pak nasleduje vysvétleni. Pokud je
zprava poslana, neznamena to, ze je také ptijata. Piijeti zalezi zpravidla na piijemci
zpravy, ten se rozhodne, zda ptijme zpravu anebo ji bude ignorovat. V piipadg, Ze je
zprava piijata, nasleduje dalsi krok, tim je snaha zpravu vysvétlit,

e 7Zpétna vazba dava zjisténi, jak si zpravu piijemce vysvétlil. Zpétna vazba dovoluje

piijemci si vyzadat upfesnéni nebo doplnéni zpravy.

Komunika¢ni $um piedstavuje zkreslené, nepiesné nebo zmatené informace. Jina definice
nam fikd, Ze komunika¢ni Sum je v podstaté naruSeni toku informaci. Divodem zkreslenych

informaci miize byt nefunkénost komunikac¢nich kanal.
Existuji dva druhy Sumu:
e Externi Sum

Sem lze zatadit Sumy, které nezpusobuje pfijemce ani odesilatel informace, ale Sumy
které nastanou pfi pfenosu informaci. Externi Sumy jsou naptiklad hluk v prostiedi, odvedeni

pozornosti od pfendSené zpravy.
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e Interni Sum

Interni Sum je pfesnym opakem externiho Sumu, coz znamena, ze se tyka ptijemce nebo

odesilatele sdéleni. Ptikladem jsou naptiklad riizné pocity adresata nebo odesilatele.

1.8 ManazZerska komunikace

Manazer je dulezitou c¢asti kazdé firmy, také ho lze pojmenovat jako spojku
mezi vedenim firmy a pracovniky. Manazer je ¢lovék, ktery piindsi do tymu tkoly a zpét
z tymu dodava k vedeni firmy vysledky. Déale manazer zajiStuje komunikaci svého tymu
s vedenim firmy, ale také s jednotlivymi oddé€lenimi, ale hlavné zajiStuje komunikaci uvnitf
tymu. Proto hlavnim tkolem manazera je umét spravné komunikovat a tim samoziejmé umét
i predat cile firmy svym pracovniktim tak, aby je piijali. Samoziejmé manazer také odpovida
za vysledky svého tymu a vysledky dale prezentuje vedeni firmy. Schopnosti a dovednosti
manaZera odrazeji uspéch kazdého tymu. Cim je manaZer schopngjsi, tim lepsi jsou vysledky
jeho tymu a tim i firmy, ovSem kdyz opomeneme dalSi faktory, které pusobi
na vynosnost firmy (napt. zakaznici, atraktivita vyrobkl atd.). Dulezité je, aby manazer byl
sam pifesvédCen o cilech a strategiich firmy, které prezentuje svym spolupracovnikiim,
protoze jedin¢ tak mtize byt presvédCivy.

1.8.1 Styl manaZerské komunikace
Styl manazerské komunikace je odvisly od kazdého manazera zvlast. Vzhledem

k tomu, Ze manaZer je ¢lovek s jedine¢nymi vlastnostmi a zkuSenostmi, tudiz na kazdou

situaci bude manaZer reagovat jinak neZ jiny manazer.

S rostoucimi znalostmi a zkuSenostmi si manazer vyviji sviyj styl. Individudlni styl
pti feSeni mimotadnych situaci, styl jak komunikovat s pracovniky, tak aby bylo dosahovano

skupinovych a podnikovych cila.
Mezi zakladni styly komunikace patfi:
e Agresivni styl

Tento styl uziva manazer, ktery rozhoduje sam, bez ohledu na nazory nebo pocity
ostatnich. Rozhoduje sadm, aniz by se poradil s ostatnimi. Da se fici, Ze je rozhodny
a spoléha sdm na sebe. V tomto stylu manaZer pouziva metodu cukru a bice, neboli
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odmén a postihli. Nevyhodou tohoto manazera je, zZe nebere v potaz ndzory ostatnich,
i kdyz by mohly byt velmi pfinosné. VétSinou si drzi odstup od ostatnich

spolupracovniki.
e Manipulativni styl

Pouziva jej manazer, ktery se snazi ovlivnit pocity ostatnich tak, aby se vyhnul
nepfijemnym situacim. Snazi se nepfijemnym situacim za kazdou cenu vyhnout,
a proto vyuziva rtizné zpusoby, jak toho dosahnout. Zaroven se snazi zmanipulovat

ostatni tak, aby dé¢lali nebo dosahli toho, co po nich chce.
e Neprosazujici se styl

Tento styl aplikuje manazer, ktery se neumi prosadit a soucasn€ si nechce
nadélat neptatele. Neustdle se za néco ostatnim omlouva. Tento manazer nedokaze
vidét vlastni potieby a prava, kterd ma. Boji se fict ,,ne* nebo prosadit sviij nazor, aby
nahodou se nestalo, Ze to bude Spatn€ nebo ze ho ostatni odsoudi. Jednoduse feceno
snazi se vyhnout konfliktu za kazdou cenu. Dusledkem toho je fakt, Ze ostatni ho

nerespektuji a takiikajic neberou vazné.
e Intelektualni styl

V tomto stylu se manazer ,neptateli s ostatnimi, snazi se drzet si od nich
odstup a nedavat najevo své pocity. Snazi se byt nestranny a kazdou situaci, ktera

se tyka komunikace, hodnoti s odstupem.
e Asertivni styl

Asertivni styl znamend, Ze manazer je schopen jednat se svymi
spolupracovniky, feSit s nimi dulezitd rozhodnuti. Je to manaZer, ktery bere v uvahu
nazory ostatnich, ptedpokladd, ze spolupracovnici si budou vytvaret své cile. Snazi
se vyjadiit své nazory 1 pocity a respektuje ostatni spolupracovniky. Hleda

kompromisy, kdyZ je jich tieba.

1.8.2 Interni komunikace — zdkladni manaZerské ndstroje

Komunikace ma vyznam vkazdé firmé¢ a dllezitym prvkem je komunikace
manazerskd. Bez spravné komunikace nemize manaZer spravné vykonavat s tim souvisejici

manazerské funkce (organizovani, rozhodovani, kontrola).
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Na préci s informacemi jsou zalozené manazerské nastroje. I zde existuje dulezita
prace s komunikaci, ktera je c¢asti manaZerskych funkci. Rizeni komunikace spociva

v rozhodovani, organizaci a kontrole.
Rozhodovani

Rozhodovani je jednou =z nejdalezitéjSich manazerskych aktivit. Lze fict, ze
rozhodovani je zaloZzeno zejména na vyhodnocovani a ziskavani potfebnych informaci.
Informace muzeme ziskat napiiklad z porad. Kazdy manazer by mél mit dostatek potiebnych
a kvalitnich informaci. Podstatné s potiebnymi informacemi souvisi znalosti a zkuSenosti.

NiZe uvedené schéma zobrazuje souvislost mezi daty, informacemi a znalostmi.

Obrazek ¢. 4: Vztah mezi daty, informacemi a znalostmi v rozhodovacim procesu

Wezdéland Zlugenost Diata
Znalost Informace
Eozhodovan

.

Zdroj: [4]

Z uvedeného obrazku vyplyva, ze znalosti, informace a data jsou vychodiskem
rozhodovaciho procesu. Bez informaci, znalosti a dat by nemohl rozhodovaci proces
prob&hnout. Velky vyznam maji kvalitni informace a data, na jejich uZziti a zpracovani musi
mit manaZer znalosti. Na zéklad€ znalosti, informaci a dat se uskute¢ni rozhodnuti, které je
nasledné realizovéno. Informace jsou tedy dulezité pro rozhodovéani na jakékoliv urovni

fizeni.

Existuje n¢kolik zdkladnich postupti, na zakladg kterych je rozhodovani zaloZeno:
e 7jisténi nebo rozeznani problému,

e ziskani potifebnych informaci o tom, jak 1ze problém fesit,

e navrzeni a zvoleni optimalni varianty feSeni,

e uvedeni zvolené varianty do praxe.
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Komunikace a prace s informacemi tzce souvisi srozhodovanim. Komunikaci
mizeme povazovat za zadkladni spojovaci prostiedek. Do komunikace zahrnujeme i jiz
zminéné komunikaéni kanaly a prostiedky komunikace. Spatné informace mohou zptisobit
Spatnd rozhodnuti, proto je velmi dulezitd jejich kvalita a spravnost. DalSim faktorem jsou
i zvolené prostiedky, které napomohou rychlejSimu ptfenosu informaci od odesilatele
k prijemci. Rizikem pfenosu informaci je jejich mozné zkresleni. Kazda firma by méla dbat
na to, aby komunikaéni procesy spravné fungovaly, coz je zdkladem pro vhodnou

komunikaci. Vhodna komunikace je podstatou spravného a piesného rozhodovani.

Organizovani

Jak jiz znazvu vyplyva, manazerska funkce rozhodovani se tyka organizacnich
¢innosti a organizaci prace. V organizacnich Cinnostech se vymezuji napiiklad pravomoci
a odpovédnosti, organizacni struktury firmy atd. Dal§im jiZ zminénym obsahem organizovani
je organizace prace, ta se tyka rozd€leni prace na konkrétni ¢innosti pro jednotlivé utvary

firmy az po jeji pracovniky.

Pokud firma vytvafi organizacni strukturu, tak by meéla brat v tivahu 1 zplisob a tok

komunikace. Komunikace je jednim z rozhodujicich faktort, které souvisi s organizovanim.
Kontrola

Posledni fazi manazerskych funkci je kontrolovani. Kazda firma ma vytvofeny sviij
vlastni systém kontroly, pfi kterém se zjiSt'uje, zda stanovené cile nebo ukoly jednotlivych
utvar byly splnény. Kontrola umoziiuje zjistit nedostatky a poté je odstranit. Kontrolu lze
charakterizovat jako porovndni Zadoucich cilti se skute¢nym vysledkem. Kontrola obsahuje

kontrolni proces, ktery ma nékolik fazi:

e shromazdéni a podklada pro kontrolu,

e ovefeni podkladu,

e porovnani skute¢ného stavu a Zadouciho stavu stanovenych cilg,
e navrhy opatfeni,

e uvedeni navrhii do praxe a jejich zpétna kontrola.
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1.9 Nefungujici interni komunikace
191 Problémy ve firmé

Problémy v interni komunikaci, se kterymi se muzeme setkat:

e zastarald organizace prace,

e vysokd hierarchicka struktura,

e jednostrannd interni komunikace,

e mald otevienost komunikace,

e nezajem pochopit svého komunika¢niho partnera,

e nevyhovujici zpétna vazba.

1.9.2 Jak se projevuje nefungujici komunikace

Pokud firma bude sledovat dasledky zptisobené nefungujici komunikaci, mize je
napravit, a tim se komunikace stava efektivni. Mezi Casté projevy nefungujici komunikace

zafazujeme:

e nedostatek informaci,

e neuplné informace.

Z takto zjisténych nedostatki mize vznikat informacni Sum, ktery snizuje efektivnost
Cinnosti firmy. Z nespravnych hypotéz manazerti vznikaji informacni Sumy. Nespravné

piedpoklady mohou byt:

e  komunikace je pouhé sdélovani,

e zakladem komunikace je pouze podat informaci,

e komunikace neni zaloZena na schopnosti formulovat sd¢leni,
e informace je tieba zadrzovat, uvoliiovat a ptidélovat,

e $patna manipulace s informacemi.* [4]

Hodné casto se stava, ze management vede manazery a pracovniky firmy, aby
komunikovali tak, aby bylo dosazeno jejich osobniho prospéchu. Tim dochazi k tomu, Ze se
manazefi ani pracovnici nesnazi dosahovat firemnich cild. V tomto pfipadé je chyba
na stran¢ managementu firmy. Samoziejmé v idedlni situaci by se takovéto chyby nemély

stavat.
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Dusledky nefungujici interni komunikace mtzou byt ve firmé velmi zavazné.
Komunikace je jednim z nejdulezitéjSich procesti firmy. Existuje velka provéazanost
komunikace se v§emi procesy nebo ¢innostmi. Diky spravné fungujici komunikaci ma firma

zaklad k tomu, aby byla uspésna.

Dusledky nefungujici vnitrofiremni komunikace mohou byt pro firmu velmi zavazné.

Nefungujici komunikace vede pracovniky a celé tymy k:

,,demotivaci,

nerozhodnosti,

e pasivite,

frustraci.” [4]
a tyto uvedené disledky mohou pak ve fungovani firmy postupné prertstat:

e ve vysokou miru vymény pracovnik,
e ve Spatnou koordinaci procest a ¢innosti,
e Vnezajmu o dosahovani vytycenych cili,

e ve stanoveni Spatné strategie na zakladé nefungujici zpétné vazby,

Vv neefektivni marketingové fizeni,

e v konkuren¢ni neschopnost celé firmy.* [4]
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2 Analyza soucasného stavu interni komunikace s dorucovateli
ve firmé TNT Post

Cilem této kapitoly, jak vyplyva z ndzvu, je popsat soucasny stav interni komunikace
ve firmé¢ TNT Post CR, s.r.o. Jak jiz bylo nékolikrat fe¢eno, komunikace znamena v kazdé
firm& velmi podstatnou &ast spravného fungovani firmy. Firma TNT Post CR, s.r.0. klade
velky diraz na komunikaci obecné, ale hlavné na komunikaci s dorucovateli. Dorucovatelé
jsou zédkladnim prvkem fungovani této firmy zabyvajici se adresnou a neadresnou distribuci.
Bez dorucovateli by firma nemohla vibec fungovat. Je dualezitd komunikace firmy

s dorucovateli, ale i zpétna vazba neboli komunikace dorucovateld s vedenim firmy.

Ke komunikaci vyznamné ptispiva 1 vliv informacnich technologii. A to predevSim
jejich rychly vyvoj. Vétsi dostupnost informacnich technologii umoznuje velkou flexibilitu.
Vyznamnou vyhodou rychlého vyvoje informacnich technologii je rychlost pfenosu zprav.
Vsechny faktory vyznamné ovliviiuji kazdou firmu a tedy i firmu TNT Post CR, s.r.o. Vlivem
pokroku informaénich technologii dochazi k rychlejsi komunikaci pfedev§im formou e-mailu
a mobilnich telefonli a odpadd tim uloha osobni komunikace s doruCovateli, kterd je jiz

Ve zna¢né mitfe nahrazena jinymi formami komunikace.

2.1 Komunikace ve firmé TNT Post

Tuto kapitolu Ize charakterizovat jako popis pribéhu operaci od nejvysSich stupiii
popis komunikace od generalniho feditele az po zékladni clanek organizacni struktury neboli

dorucovatele.

Pti predavani raznych sdéleni je dilezité snazit se zabranit jiz né¢kolikrat zminénym
komunika¢nim Sumiim a zkreslenim pfedavanych informaci tak, aby dochazelo k ptedavani
ptesnych, v€asnych, Uplnych a pravdivych sdéleni. Rozhodnuti vyplyvajici z téchto sdéleni
mize byt pak zkresleno nebo nelplné. Zalezi samoziejmé na zplsobu ptredavani informaci.
Sdéleni mize byt posilano napf. e-mailem, osobné atd. Spradvnou volbou komunika¢niho
prosttedku lze zabranit zkresleni informaci. Napiiklad pokud posilame sdéleni e-mailem,
coZ je nejéast&jsi zptisob komunikace ve firmé TNT Post CR, s.r.0., Ize si jeho obsah dobie

rozmyslet a spravné zvolit slova.

Komunikace od nejvyssich stupnli organizacni struktury probihda casto formou

pracovnich porad. Pracovni porady jsou svolavany kazdy tyden Reditelem operaci. Tyto
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pravidelné porady slouzi k rychlé informovanosti o stavu véci, pfijimani novych rozhodnuti,
ale 1 zadani novych ukoli. Pracovni porada patii mezi zdkladni prostfedky osobni
komunikace, a tento prostfedek vyuziva i tato firma. Pro efektivni pracovni poradu je dulezité
jiumét dobie ptipravit a podstatny je i jeji prubeh. Cilem pracovni porady ve firmé¢ TNT Post

CR, s.r.0. je kontrola jiz splnénych tikoli, ale také jiz zminéné zadavani novych ukoli.

Pracovni poradu vede jeden manaZer, konkrétng v této firmé je to Reditel operaci.
Jeho tkolem je usmérnovat nechténé projevy ostatnich spolupracovnikii, hledat kompromisy,
feSeni jak dlouhodobych tak kratkodobych ukoli, kontrolovat zda vytycené cile byly splnény
atd. Vzdy se provad¢ji zépisy z porad. VSechny informace a ukoly jsou tedy zaznamenany,
aby mohly byt pfedany pracovnikiim niz§i Grovné. Rozhodnuti pfijatd na poradach jsou

zavazna.

Dal§im krokem je, 7e Reditel operaci pfedava informace Rediteli distribuce.
Sdélované informace jsou posilainy e-mailem nebo osobné jako forma zapisu z porady.
Reditel distribuce sdéluje informace dal§imu ¢lanku, coz jsou Country manaZefi. Country
manazefi jsou tfi pro celou Ceskou republiku. Country manaZefi jsou nazvani proto,
7e ,,country* znamena v anglictiné¢ zeme¢ a jejich funkce jsou rozdéleny podle ¢asti republiky.
Country manazefi postoupi dulezitad rozhodnuti a informace z porad Vedoucim pobodcek.
Ptfedposlednim clankem jsou Vedouci distribu¢ni sité, ktefi dostavaji informace, sdéleni
a rozhodnuti od Vedoucich pobocek. Vedouci pobocek jsou jmenovani pro jednotlivé kraje.
Pracovnici niz§i Grovné jsou informovani o zadani ukoli také prostiednictvim porad.
Vedouci distribu¢ni sité jiz zasilaji nebo sd€luji informace poslednimu ¢lanku procesu
sdélovani informaci, a tim jsou jednotlivi dorucovatelé. Vedouci distribucni sité komunikuji

s ptidélenymi dorucovateli e-mailem, osobné nebo telefonicky.

Je-li svolana mimotéadné porada, je u€inéno tak pouze v mimofadnych situacich, kdy
je potieba projednat dilezita rozhodnuti. Rozhodnuti z téchto porad jsou piedavana dale jiz

podle zminéného schématu a jsou samoziejmé zdvazna.
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2.1.1 Organizacni struktura oddéleni operaci

Obriazek €. 5: Organizacni struktura oddéleni operaci 1

Generdlnd
feditel
Reditel
oprerac
Reditel
distribice
Country manager T ountry manager [ ountry manager
Stfednd Cechyr Cechy Mlorava
a Praha
WV edouci pobodky Vedoucipobodky]  [Vedousipobodky Wedouci pobodloy
Plzefi Ceské Budéjovice Clomouc Brno
Vedousi pobadky Vedoucipobofley]  Fedousi pobodlay Wedoue pobodksy
Usti nad Labem Eatlovy Vaty Hradec Krdlové Havifov
a Pardubice
Wedouei pobodly Wedouei pobodly
] Jihlava Zlin

Zdroj: Autor

Zpusob komunikace je popsan v minulé kapitole, schéma ma pouze znazornovat
pribéh operaci od Generalniho feditele az po Vedouci pobocek. S tim samoziejmé tzce

souvisi komunikace.

Generalni feditel svolava pracovni poradu, kterou zaroven vede. Jejim vysledkem je
zadani novych ukolli, rozhodnuti nebo dulezitych informaci a dat. Vysledky porad se
pfenaSeji po organizacni struktufe smérem dold, po jednotlivych stupnich fizeni. Nové
zadané ukoly, rozhodnuti nebo dilezit¢ informace jsou dale predavany podle zndzornéné
struktury. Generdlni feditel rozesSle (naptiklad formou e-mailu) nebo postoupi dilezita
rozhodnuti Rediteli operaci, ktery je predd Rediteli distribuce. Reditel distribuce je sd&li
Country manazertim, ktefi jsou rozdéleni podle jednotlivych ¢asti Ceské republiky. Konkrétng
se &leni na Country manazera Cech, Moravy, Stfednich Cech a Prahy. Pod Country

manazerem sidli jednotlivi Vedouci pobocek podle dilezitych mést. Takto zobrazena

struktura je stanovena firmou TNT Post CR, s.r.0. (viz obrazek &. 5)
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Obriazek €. 6: Organizacni struktura oddéleni operaci 2

Wedouci pobofky
Vedouci Vedouci Vedouci
distribudni sité distribudnd sité distribudnd sité
— Diorudovatel —  Dotadovatel —  Donafovatel
F—  Doméovatel — Dondovatel — Donidovatel
— Dondovatel — Dorndovatel — Domdovatel

Zdroj: Autor

Jak je zfejmé z obrazku €. 5, Vedouci pobocek se déli podle jednotlivych stanovenych
dalezitych mést. Na vedouciho pobocky navazuji jednotlivi Vedouci distribucni sité, ktefi se
déli podle vybranych konkrétnich casti mést a jejich okoli. Poslednim, avSak dualezitym
Clankem organiza¢ni struktury jsou dorucovatelé. Bez dorucovateli by firma nemohla
existovat. DoruCovatelé maji vyhrazenou oblast, ve které dorucuji adresné
1 neadresné zasilky. Jejich pfimym nadtizenym jsou Vedouci distribucni sité, se kterymi jsou

neustale v kontaktu a ktefi je zaroven tidi a odpovidaji za jejich praci.
2.2 Komunikace s dorudovateli

2.2.1 Kdo je dorucovatel

Dorucovatel je ¢loveék, roznasejici adresné nebo neadresné zésilky.

Adresné zasilky jsou roznaSeny na konkrétni adresy. Jsou to napt. direct maily,
klientské Casopisy. Nejednd se o b&znou postu, ale zakazky od jiné firmy dorucované
na ur¢ité adresy. Neadresnymi zésilkami rozumime zasilky, které jsou distribuovany

na vSechny adresy, bez urceni konkrétniho mista (naptiklad letaky).

Na pozici doruCovatele tato firma zaméstnava napiiklad studenty, Zeny na matetské

dovolené nebo dichodce. Vyhodou je jejich ¢asova flexibilita. Za jednotlivé dorucovatele
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jsou zodpovédni Vedouci distribucni sité, ktefi jsou podfizeni Vedoucim pobocek

pro jednotlivé kraje. Zodpovidaji za nabor, Skoleni dorucovatelt, kvalitu doru¢ovani apod.

2.2.2 Prijimani dorucovatelii

Potencialni dorucovatelé se o nové nabidce dozvédi na webovych strankach firmy, kde
je uveden i dotaznikovy formulaf. Tento formulaf staci pouze vyplnit a odeslat na uvedenou
e-mailovou adresu. Poté je potencialni dorucovatel zafazen do evidence zajemcl o praci
dorucovatele. Pokud neni volné misto na pozici dorucovatele, firma se souhlasem Zzadatele
uloZi jeho data do evidence. V ptipad€ uvolnéni mista je kontaktovan potencialni dorucovatel

Z evidence.

Druhou moznosti, kde se dozveédét o volné pozici na praci doruCovatele je inzerce
na internetu. Jedna se napiiklad o rtizné portaly prace. Treti moznosti individudlni kontakt
S pobo¢kou. Znamena to, Ze potencialni dorucovatelé se zeptaji, zda neni volna pozice
dorucovatele. Posledni moznosti jsou naborové letaky (viz priloha 1,2,3). Naborové letaky
jsou roznaSeny do schranek v oblasti, ve které se momentalné hledd novy pracovnik,
nebo jsou vylepovany v prostiedcich MHD. Na naborovém letdku jsou uvedeny kontaktni

informace (napiiklad telefon, internetové stranky, e-mail).

Dorucovatel¢ se piijimaji na dobu urcitou. Pfijimani probihd standardné na zakladé
osobniho pohovoru. Nasledovné je s nimi sepsana Dohoda o provedeni prace. Dorucovatelé
pracuji jak na kratkodobych brigadach, tak i sfirmou TNT Post CR, s.r.o. spolupracuji
dlouhodobg.

2.2.3 Dorucovani zasilek

Dorucovani zasilek probihd pravidelné kazdy tyden, vzdy vpond€li a v utery.
V piipadé€ potieby i v mimotfadnych vilndch. Konkrétni ¢as dorucovani zalezi na samotném
dorucovateli. Dorucovani musi vzdy probihat v uvedené dny. HIaSeni o doruceni zésilek

probihaji telefonicky nebo pies webové rozhrani — TNT post online pro dorucovatele.

Zminime jesté nedorucené zasilky, které se oznaci diivodem nedoruceni a vraci se zpé&t

na pobocku. Na pobocce jsou nedorucené zasilky evidovany.
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2.2.4  Prostiedky komunikace

Firma TNT Post CR, sr.o. komunikuje sdorucovateli roznymi zpisoby.

Do jednotlivych forem komunikace s dorucovateli 1ze zahrnout:
e Osobni komunikace

Nejbéznéjsi pouzivanou formou komunikace je osobni neboli pfima. Zptsob
komunikace, ktery se pouZiva jak pfi osobnim pohovoru na pfijimani pracovnika, ale také

pii sdélovani diilezitych rozhodnutich u¢inénych na pracovnich poradach.
e E-mail

Jednou z forem moderni komunikace, kterou vyuziva firma TNT Post CR, s.r.o. je
e-mail. Je vyuzivana pii komunikaci s dorucovateli, pokud tito dorucovatelé maji piistup
na internet. V e-mailu Ize jednoznacné interpretovat schvalena rozhodnuti z pracovnich nebo
mimotadnych porad. Komunikace e-mailem je vyhodnd proto, ze firma si mize presnéji
promyslet vhodnost zvolenych slov a jejich spravnou formulaci tak, aby sdéleni bylo

srozumitelné a pochopitelné.

Tento prostfedek komunikace je vyuzivan zejména az v poslednich letech, kdy objem
zprav prendsenych e-mailem vyrazné vzrostl. Pfistup na internet a e-mail se piredpoklada spise
u mladsi generace. Pro tento ucel ma firma seznam doruCovateld, se kterymi mize pomoci

e-mailu navazat spojeni.
e Telefonicka komunikace

Komunikace po telefonu je velmi G¢inna a rychla. U této komunikace je dulezité volit
spravna slova, aby pfendSené informace byly pfesné a srozumitelné. V této firmé se vyuziva
naptiklad pti ndboru novych dorucovateli nebo hladSeni dorucovateli o stavech dorucenych

zasilek.

Nejrychlejsim prostfedkem komunikace s firmou je telefon, ktery vyuzivaji zejména
star§i zaméstnanci. Za situace, kdy se vyskytne naléhavy stav, ktery je potfeba urychlené

vyfesit, vyuZzivaji dorucovatelé tento prostiedek komunikace.
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e Videofilm

Konkrétn¢ se jedna o instruktazni film, ktery je uréen novym pracovnikim. Tento
film pojednava o praci dorucovatele, v podstaté obsahuje instrukce k praci dorucovatele. Jsou

zde zobrazeny napf. situace, ze kterych vyplyva, jak by se m¢l budouci dorucovatel zachovat.

e Rozhovor

e |D Karta

Jedna se o identifikacni kartu urcenou pro dorucovatele. Je to v podstaté identifikacni
prvek dorucovatele, kterym se v pripadé potieby lze prokdzat. ZvySuje daveéryhodnost
dorucovatele. Pokud nastane situace, kdy je tieba se prokazat touto kartou, mize se naptiklad
najemnik, domovnik atd. obratit na zdkaznickou linku, ta jim zpétné¢ potvrdi, zda je karta

aktivni nebo ne a ve které lokalit¢ ma jeji dorucovatel dorucovat.

e Porada
e Diskuse

,vVeeny rozhovor nékolika osob nad urcitym tématem, jehoz cilem neni rozhodovat,
nybrz véc rozebrat z riznych hledisek pec¢livé posoudit.,, [9]

e Mésicnik pro dorucovatele

Meésicnik pro dorucovatele neboli ,,Stranka® je dalsi dilezitou formou komunikace

s dorucovateli (viz ptiloha ¢. 8 a 9)

Na zacatku byl tento mési¢nik tiStén na kvalitnim, ale drahém papife. Vychazel
aktualni s ohledem na praci dorucovatel, chybély operativni informace pro samotné

dorucovatele. ,,Stranka‘“ obsahovala ptispévky od manaZert, které nebyly tak podstatné.

Jeho nevyhodou bylo, Ze nebyl dostupny vSem distributorim. Tisk ,,Stranky“ byl
drahy a nakladny. Proto bylo rozhodnuto o zefektivnéni stranky a zptistupnéni ,,Stranky*
vétSimu okruhu dorucovatelii. Zefektivnéni spocivalo v tom, Ze zacala byt ,,Stranka“ tiSténa

vvvvvv

povazuje uvadéni aktudlnich informaci.

,»Stranka“ slouzi k interni komunikaci s dorucovateli. V prvni ¢asti obsahuje operativni

informace a instrukce pro dorucovatele, druhd cast je informativni (o firmé, o pobockéach
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apod.), tfeti Cast je zdbavna (kiizovka). Dorucovatelé obdrzi Stranku prostfednictvim lokalni
dopravy spoleéné¢ se zasilkami, které dorucuji. ,Stranka“ je distribuovana vSem

dorucovatelim. Lze fict, Ze ,,Stranka“ je v pfipadé nedodani dorucovateli vyZzadovana.
¢ Komunikace mimoradna

Jedna se o komunikaci, ktera je viceméné¢ uskute¢iiovana ze strany firmy. Komunikace
mimoiadnd je zaroveri i uréitou formou motivace. Firma TNT Post CR, s.r.o. komunikuje

a soucasné¢ motivuje zaméstnance. Do forem mimotfadné komunikace miizeme zahrnout:
= Blahoprani k narozeninim

Predtisténd ptani S riznymi obrdzky a logem firmy, ruéné psand Vedoucim distribu¢ni

sit¢ a zaslana dorucovateli, ktery slavi narozeniny (viz ptiloha 4, 5)
= Vanoc¢ni prani

Vénocni prani spolu s malym darkem jsou rozesildna jednotlivym dorucovatelim. Jako
piiklad malého darku maZeme uvést baterku nebo obal na mobil s logem TNT Post CR, s.r.o.
(viz ptiloha 6,7).

e Reklamni predméty

Reklamni pfedméty samoziejmé s logem TNT Post CR, s.r.o. jsou formou mimofadné

odmény. Dorucovatel je individualné motivovan.

2.3 Zpétna vazba

Zpétna vazba znamena zjednoduSené komunikaci dorucovatele s firmou TNT Post
CR, s.r.0. Zpétna vazba je dileZita pro kazdou firmu. Problém nastavéa v piipads, Ze zp&tna
vazba je negativni nebo funguje Spatné. Pro kazdou firmu je zpétna vazba velmi dilezita.
Snahou firmy je co nejvice zlepSit komunikaci se zaméstnanci a tim i jejich spokojenost.
Pocit, ze zaméstnance, tedy vtomto piipadé dorucovatele, firma posloucha je pro né
vyznamny a projevi se to samoziejmé 1 na jejich praci. Znamena to, Ze pokud chce byt firma

usp&$na, méla by brat namitky a pfipominky zaméstnanct velmi vazné.

Ve firmé TNT Post CR, s.r.o. je to zajisténo tak, ze pokud ma zaméstnanec namitky

nebo pfipominky mize je sdélit svému nadfizenému, konkrétné Vedoucimu distribu¢ni sité
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nebo na infolinku zfizenou pro dorucovatele. Vedouci distribuce ndmitku uvazi a mtze ji

postoupit vy$Sim stupiiim organizaéni struktury (viz obrazek ¢. 5 a ¢. 6)

Dale se zminime o komunikaci s doruCovateli. Hlavni kontaktni osobou
pro dorucovatele je jeho Vedouci distribuéni sité, ktery je uréen podle sektoru, kde
dorucovatel dorucuje. Komunikace s Vedoucim distribu¢ni sité je pravidelna, probiha
v zavislosti na dorucovaci viné, coz znamena den, kdy jsou zésilky dorucovany. Kontakt
probiha telefonicky nebo osobné. Nékteti dorucovatelé sami piijdou na pobocku a osobné

informuji svého Vedouciho distribucni sité.

2.3.1  Prostiedky komunikace vyuZivané dorucovateli

Tato kapitola se tyka prostfedki komunikace, které vyuzivaji dorucovatelé. Nekolik

jich zminime, jsou to napftiklad:
e E-mail

E-mailem informuji dorucovatelé naptfiklad 0 stavu roznesenych zasilek nebo

Vv ptipadé, ze se vyskytl né¢jaky problém.
e Telefon

Nejrychlejsim prostfedkem komunikace je samoziejmé telefon. V okamziku, kdy
se vyskytne naléhava situace, kterou je zapotiebi urychlené fesit, vyuzivaji dorucovatelé tento

prostiedek komunikace.
e Infolinka

Existuje bezplatna infolinka, na kterou je mozné nahlasit ukonceni adresné nebo
neadresné distribuce. Dorucovatelé samoziejmé hlasi i jakékoliv nedorucené zasilky a diivod

nedoruceni zasilek.
e Osobni kontakt

Nekteti dorucovatelé se chodi osobné hlasit ke svému nadiizenému, kterym je
Vedouci distribucni sité. V piipad€, kdy ma dorucovatel néjaké pifipominky nebo namitky

muZe Se obratit na svého nadiizeného.
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e Meési¢nik pro dorucovatele

Jednim z pasivnich prostfedkli komunikace dorucovatele a firmy je kontakt formou
HStranky”.  Vyuziti ,,Stranky” ze strany dorucCovateli je omezend. Na ,Strance” je
pro zpestteni uvedena kiizovka o ceny. Jen 6 % dorucovatelli posila odpovedi na kiizovku,

coz je hodné malo.

2.4 Socialni sloZeni dorucéovatelu

V ramci této kapitoly je uvedeno socialni slozeni doruCovateli, které ma slouzit
pro ilustraci této prace. Jednoduse feceno, cilem ma byt zobrazeni procentudlnich pomérti
mezi dorucovateli, a to rozdily podle véku, ale také pohlavi. Na konci této kapitoly bude

ztejmé, jaké rozdily panuji mezi dorucovateli.

Pro piiklad je zde uvedeno nékolik grafii znazoriujicich procentualni poméry mezi
dorucovateli. Prvni graf (viz obrazek €. 7) uvadi procentualni poméry jednotlivych v€kovych
rozmezi neboli v€kového rozmezi dorucovatelii, jenz nerozliSuje pohlavi. Druhy graf (viz
obrazek ¢. 8) nebere v tivahu vékové rozmezi dorucovatelti, ale zobrazuje pouze procentualni
poméry muzu a Zen. Posledni je uvedena tabulka (viz tabulka ¢. 1) obsahujici srovnani muza
a zen jednotlivych vékovych kategorii. Tato tabulka také obsahuje polozku celkovy prumér

obou pohlavi.

Data, ktera jsou obsazena v grafech a tabulkach jsou aktualni k roku 2009. Uvedené
tdaje jsou platné pro celou Ceskou republiku. Poméry doru¢ovatelii se razantné neméni,

protoze vétsina dorucovatelii pracuje s firmou TNT Post CR, s.r.o. dlouhodobg.

Obrazek €. 7: Vékové rozmezi doruéovateli

Vékové rozmezi

20%
2az 18 let

W19 az 26 let
H27 az 35 let
36 az 50 let

S51az 62let
M 63 a vice let

Zdroj: Autor

36



Na vyse uvedeném grafu jsou znazornény jednotlivé vékové kategorie obsahujici jak
muze, tak Zeny. Z grafu vyplyva, Ze nejvice dorucovatel je ve vékové skupiné 19 az 26 let.
Tato skupina se predevsim skladd ze studentt, kteti si chtéji ptivydélat. AvsSak rozdil mezi
vékovou kategorii 12 az 18 let a 19 az 26 let €ini pouze 1 %. Tyto dv€ zminéné skupiny tvoii
predevsim studenti, ktefi vyuzivaji vyhody této prace a tou je nenaroc¢nost na cas. Tésné
za témito dvéma skupinami si stoji vékova kategorie 36 az 50 let, ktera je tvotfena pracujicimi

lidmi nebo nezaméstnanymi.

Nejméné je dorucovatelll ve véku nad 63 let, ale je ziejmé, ze diference od ostatnich
vékovych skupin nejsou vyrazné. Vékova skupina nad 63 let je sloZzena zejména ze starSich

lidi v dichodu, pro které je vyhoda této prace ¢asova volnost.

Obrazek €. 8: Pomér muzZi a Zen mezi dorucovateli

Pomeér muzu a Zen

B muz

W Zena

Zdroj: Autor

Ptfedchozi graf pouze uvadi procentudlni rozdily mezi muzi a Zenami a neuvadi jiz
vékove rozdily, které byly zobrazeny na obrazku ¢. 7. Z VySe uvedeného grafu jednoznacné
vyplyva, Ze vice dorucovateli, které zaméstnava firma TNT Post CR, s.r.o. je ve skupiné zen.
Je ziejmé, Ze rozdil mezi skupinami neni o tolik odliSny. Diference mezi obéma skupinami

¢ini celkem 14 %.

Rozdil mezi skupinami je dan tim, Ze vice Zen zaméstnanych firmou TNT Post CR,
s.r.0. jsou Zeny na matefské dovolené, studentky a také dichodkyné. Zvlasté¢ Zeny

na mateiské dovolené zvysuji tento nepomer.
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Tabulka ¢. 1.: Poméry muzi a Zen v jednotlivych vékovych kategoriich

IZ?::::;’I, Muz Zena
12 az 18 let 53 % 47 %
19 az 26 let 51 % 49 %
27 az 35 let 39 % 61 %
36 az 50 let 35 % 65 %
51 az 62 let 35 % 65 %
63 a vice let 42 % 58 %

- 43 % 57 %

Zdroj: Autor

Ve vyse zobrazené tabulce jsou uvedeny udaje muzii a zen v jednotlivych vékovych
kategoriich. Tato tabulka je pouze ilustracni a je zni zifejmé, Ze dorucovateld, které
zaméstnava firma TNT Post CR, s.r.0. je vice Zen. Ve skupiné 12 az 18 let a 19 az 26 let je
vice muzul, ale rozdily nejsou vyznamné. Podstatné rozdily najdeme ve skupinach vékového

rozmezi 36 az 50 let a 51 az 62 let, konkrétné jsou to diference o 30 %.
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3 Navrh zlepSeni interni komunikace s dorucovateli

V této posledni Casti je feSen navrh, jak jiz stavajici komunikaci ve firmé TNT Post
CR, s.r.0. zlepsit nebo navrhnout zptisob, pomoci kterého by bylo mozné komunikaci zménit
nebo zlepsit za ucelem jejiho zefektivnéni. Dulezité je na zacatek podotknout, ze stavajici stav
komunikace je jiz velmi dobie zabéhnuty a proto je velmi obtizné navrhnout zlepSeni

komunikace s dorucovateli.

Jak jiz bylo né€kolikrat feceno, tak dobré fungovani interni komunikace ve firm¢ TNT
Post CR, s.r.o. se stala velmi podstatnou. Je tedy samoziejmé, Ze zejména managementu
firmy zaleZzi na dobrém fungovani komunikace. Proto se snazi vice zlepSovat stavajici

komunikaci s pouzitim modernich zpisobti komunikace.

Komunikace je velmi vyrazné ovlivnéna védeckotechnickym pokrokem, ktery lze jen
velmi tézko zménit tak, aby byla vyrazné ovlivnéna komunikace ve firmé. Vzhledem k témto
davodiim je prace zalozena na zjisténi, zda stévajici stav komunikace je pro dorucCovatele
a Vedouci distribu¢ni sité¢ vyhovujici. V kazdé firm¢é znamend zpétnd vazba dulezitou cast
kvalitniho fungovani firmy i ztohoto davodu je prace zaméfena na komunikaci

dorudovatel - firma.

3.1 Marketingovy prizkum

Zvolenou formou, jak zjistit subjektivni nazor na stavajici stav komunikace je
marketingovy prazkum. Tento zplsob byl pouzit, protoZze se jednd o efektivni a zaroven
jednoduchou formu ke zjisténi cilovych dat. Marketingovy priizkum muze slouzit nejen
ke zjisténi, napf. hodnoceni subjektivniho nazoru na produkt, ale tento zptisob by bylo mozno

aplikovat na interni komunikaci ve firmé.

3.1.1 Cil marketingového priizkumu

Cilem marketingového prizkumu je zjistit, jak jiz bylo feceno, zda stavajici stav
komunikace je vyhovujici pro dorucovatele. V této Casti je prace zaméfena na komunikaci
dorucovatel s firmou, vzhledem k tomu, Ze i pro firmu je velmi dilezity nazor dorucovatel
a pripadné jejich nadfizenych na stavajici stav komunikace. Pokud vezmeme v Givahu fakt, Ze
dorucovatelé nebo jejich nadfizeni, kterymi jsou Vedouci distribucni sité¢, mohou velkou

mirou ptispét ke zlepSeni interni komunikace, ovSem za piedpokladu, Ze jim firma TNT Post
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CR, s.r.o. da prostor. Cilem bude sestaveni dotazniku, ktery by piipadné firmé p¥inesl kyzené

nazory na jejich komunikaci.

Dorucovatelé mohou pfinést firmé velmi uzitecné nazory a postoje, které uz

management firmy chéape jako samoziejmost.

3.1.2  Forma marketingového priizkumu

Zvolenou formou marketingového prizkumu je dotaznik. Dilezitym faktorem této
zvolené formy se stala anonymita a pocet kladenych otazek. Snahou by bylo oslovit
co nejvice dorucovateli a ziskat tak velké mnozstvi potiebnych dat k dal§imu zpracovani

dotazniku.

Dotaznik je uren pifedevSim pro dorucovatele. Dorucovatel se stal dulezitou
a nezbytnou ¢asti fungovani firmy. Avsak ne kazda firma se snazi umoznit svym podfizenym

vyjadfit svlij nazor nebo mu nevénuji potfebnou pozornost.

Cilem je snazit se ziskat co nejvice informaci od dorucovateli ptipadné¢ od Vedoucich

distribu¢nich siti, pro které by také tento dotaznik mohl byt urcen.
3.1.3  Dotaznik

Zvolenou formou marketingového pruzkumu je anonymni dotaznik. Hlavni vyhoda
anonymity spociva zejména v tom, zZe lidé, ktefi vyplnuji dotaznik, jsou otevienéjsi a neboji

se projevit sviij nazor.

Tato prace zahrnuje jiz zminény dotaznik (viz ptiloha 10). Dotaznik by byl sestaven
tak, aby se vném snadno orientovalo, zaroven aby byl dostupny vSem. Zalezi pouze
na dorucovateli, zda ho vyplni nebo ne. Kazda otdzka byla oCislovana a dale byly uvedeny
jednozna¢né odpovédi na piislusné otazky. U nékterych otazek byl vyhrazen prostor k napsani

nazorl dotazovanych.

Dtlezitym pozadavkem byla snaha o srozumitelnost dotazniku, jednoduchost

a presnost otazek i odpovédi, které ptispéji k jeho lepSimu vyhodnoceni.

DalSi moZnosti jak zlepSit dotaznik je také zvySeni atraktivity tak, aby dotaznik zaujal
na prvni pohled. Dotazovaného tim zaujme a bude mit chut’ ho vyplnit, tim se dosahne toho,
ze dotaznik vyplni vice dorucovateli. V ramci této prace nebyla tato moZnost rozvijena,
protoZe zlepSeni vzhledu by bylo feSeno, Vv piipadé, Ze by dotaznik byl realizovan a také by

zaleZelo na samotné firm¢, jak by si dotaznik pfedstavovala.
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Formulace otazek

Otéazky sepsané v mozném dotazniku jsou Cislované. Zvolené varianty jsou oteviené
a uzaviené otazky. VétSina otazek je uzaviena, a jiz nabizeji moznosti odpovédi. Pouze

posledni otazka obsahuje variantu oteviené otazky, ktera poskytuje prostor pro dorucovatele.

Dotaznik by mohl obsahovat i vice otazek, zalezelo by na vedeni firmy, zda pocet
a obsah otazek by se zdal postacujici nebo zda by bylo vhodné nékteré otazky pozménit nebo
doplnit.

Dotaznik obsahuje nésledujici otazky:

e Jakého jste pohlavi?

e Jaky je Vas vék?

e Na jaké pozici pracujete?

e Jaka je vaSe soucasna ekonomicka aktivita?

e Jak dlouho pracujete ve firmé?

Tyto otazky jsou zvolené zejména pro ucely roztiidéni informaci. Z téchto otdzek
by mohlo byt zifejmé napiiklad, zda vétSina muzi nebo Zen vidi prekazky ve zpétné vazbé
neboli komunikaci dorucovatele s firmou. Jinak feceno slouzi k informovanosti firmy, které
skupiny zaméstnanci jsou spokojeny se zpusoby ¢i formami komunikaci a které naopak ne.
Na téchto otazkach by mohlo byt vidét, zda se jinak divaji mladsi lidé na moderni zpusoby

komunikace nez star$i ob¢ané.

e Jaky druh komunikace s firmou TNT Post CR, s.r.o. pouZivate nejéastéji?
Otazka tykajici se pouze druhiit komunikace, kterymi v této otazce jsou:

= osobni kontakt
= e-mail
= telefon

= jnfolinka

Jste spokojeni se stavajicimi zptisoby komunikace?

Pfipada Vim komunikace mezi Vami a firmou TNT Post CR, s.r.o. dostatujici?

Ctete M&si¢nik pro dorucovatele neboli ,,Stranku*?

Jsou Vam informace uverejiiované na v Mési¢niku pro dorucovatele pro Vas

prinosem?
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Posledni dvé zminéné otazky souvisi s Mési¢nikem pro dorucovatele neboli
»Strankou®. Ve ,,Strance jsou zobrazeny dulezité informace uréené pro dorucovatele. Cilem

v v

téchto otazek je zjistit, zda tento M¢&sicnik je dulezity pro dorucovatele.

¢ Informace nebo sdéleni poskytované firmou jsou pro Vas diilezité?

o Ubvitali byste moZnost dostavat vice informaci od managementu firmy?

o Jaké prekazky vidite v interni komunikaci mezi Vami a firmou?

e Chtéli byste dostavat informace nebo dulezita sdéleni castéji?

¢ Domnivate se, Ze vedeni firmy s Vami hovofi oteviené a sdéluje Vam duleZité

informace?

Vycet téchto dotazi se vztahuje jiz pfimo ke spokojenosti se stivajicim stavem
komunikace doru¢ovatelii s firmou TNT Post CR, s.r.o. Dale jsou uvedeny otizky, které
se tykaji internich informaci poskytovanych dorucovatelim. Tento typ dotazli zaroven
vystihuji cil dotazniku, jimz je jiz zjiSténi spokojenosti nebo nespokojenosti dorucovateli.
Dotaznik mize poskytnout dilezita data 1 pro samotnou firmu, ktera z toho miZe cerpat
moznosti jak zlepSit komunikaci s dorucovateli a tim 1 jejich spokojenost. Spokojenost
dorucovateli povede k pInohodnotnéjsi komunikaci mezi obéma stranami a samoziejmé

K lepSim vztahtim mezi firmou a dorucovateli.

e Miate pocit, Ze vedeni firmy nasloucha Vasim nazoram?
e Stava se, Ze informace k Vam prichazeji spiSe z neoficialnich zdroja?

e Mate dobry pocit z toho, Ze pracujete v této firmé?

Tento typ otazek souvisi s poskytovanymi informacemi a naslouchanim firmy
dorucovatelim. Z téchto doplnujicich otazek Ize ziskat také podstatné informace, které by

vedeni firmy mohlo potfebovat ke zlepSeni.

e Jak byste navrhoval (a) zlep$eni komunikace ve firmé (uved’te)?

Tento posledni typ otdzky je otdzka oteviend, kterd nemd zadné zvolené pozadavky
< p “ oo e , .
na odpovéd, ale soustfed’uje se na vyjadieni ndzoru dotazovanych. Dotazovanému tato

otazka poskytuje absolutni volnost vyjadreni.
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Formulace odpovédi

Odpovédi jsou zvolené tak, aby bylo mozné pouze zaskrtnout moznost, kterad
dotazovanému nejvice vyhovuje a se kterou se ztotoznuje. Tim se dosahne toho, Ze dotaznik
bude jasnéj$i a bude se 1épe zpracovavat a vyplnéni dotazniku by bylo pro dotazovaného
jednodussi. Odpovédi jsou volené podle zvolené konkrétni otazky a to tim zplisobem, aby

odpoveéd’ piimo souvisela s otdzkou a odpovidala jejimu obsahu.
Dotaznik zahrnuje odpovédi typu:
e ano — Ne — nevim,

Tento typ odpovédi dotaznik obsahuje nejéastéji, Spolu S riznymi moznostmi

rozsifeni, coZ zavisi na poloZené otdzce a na potiebé piipadného upiesnéni.
e prostor k vyjadieni nazoru,

Tento typ odpovédi je zvolen pouze jednou, vzhledem k tomu, Ze takto vyjadiené
nazory se hife zpracovavaji, ale mohou z nich vyplynout dulezita sdéleni. S ohledem
na anonymnost dotazniku vét§inou dotazovani spiSe vyjadii sviij skute¢ny nazor, protoze jim

za to nehrozi zadny postih. Jednoduse feCeno neboji se vyjadrit sviij nazor.
e podle konkrétni otazky.

Dotaznik neobsahuje pouze tyto odpovédi, ale 1 takoveé, které presnéji specifikuji nazor
dorucovatele, a maji mu usnadnit moznou odpoveéd’. Neboli slouzi k lepSimu vyjadieni jeho

nazoru a samoziejmée se dotazovanému snadnéji odpovida.

3.1.4  Zpusob rozSiieni dotazniku

Zpusob Sifeni dotazniku je jednou z dilezitych kapitol. V této fazi marketingového
pruzkumu je nutno fteSit i naklady na jeho realizaci. Vzhledem ktomu, Ze naklady
na marketingovy prizkum mohou byt vysoké, je vhodné zvazit formu uvetejnéni
na webovych strankdch. Pro pracovniky, ktefi nemaji pfistup k internetu, by mohlo byt
zvoleno nahradni feSeni, to by mohlo byt napfiklad vyzvednuti dotazniku u piimého

nadtizeného dorucovateli, u kterého by zaroven mohli své dotazniky 1 odevzdat.
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Dalsi moznost rozsifeni informace o existenci dotazniku mezi jednotlivé dorucovatele,
pfipadné mezi Vedouci distribu¢ni sité by byla napiiklad prostiednictvim Mésicniku

pro dorucovatele.

3.1.5 Vyhodnoceni dotazniku

Dulezitou ¢asti marketingového priazkumu je i vyhodnoceni dotazniku. Z vyhodnoceni
vyplynou dulezité informace, které budou dilezité pro dalsi kvalitni rozvoj komunikace.

Z dotazniku by mélo vyplynout, jaké moznosti na zlepseni firma ma a ¢emu zamezit.

Jednou z mozZnosti je pouziti raznych grafii, které budou slouzit k prezentaci
a informovanosti firmy, zda jsou doruCovatelé spokojeni se zpisobem komunikace. Firma

se zaroven seznami s nazory doruc¢ovatelii na zlepseni komunikace.

Dalsi moznosti je pfimé vyhodnoceni kazdé otazky zvlast' a to tim zpuisobem, zZe
by kazdéa otazka mohla obsahovat procentudlni vyjadieni kazdé odpovédi. Na zakladé toho
by se mohly zpracovavat grafy k dulezitym otazkam, které muzou slouzit pro potieby firmy.
Grafy by mohly byt zpracovany jen k nékterym otazkdm a mohly by vyzdvihnout dilezité
vysledky plynouci z dotazniku.

Obrazek €. 9: MozZnost vyhodnoceni dotazniku

Jaky druh komunikace s firmou TNT Post CR,
S.I.0. pouZivite nejcastéji?

H ogobni kontalt
e-mail
m telefon

B infolinka

Zdroj: Autor
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Obrazek ¢. 9 zahrnuje variantu, jak by mohlo vypadat pfipadné vyhodnoceni pomoci
grafu. Na graf byla pouzita jedna otazka pro ilustraci. Vyhodnoceni pomoci grafu by bylo
zvoleno pro dulezité otazky nebo pro otazky u kterych by bylo potieba vyzdvihnout odpovéd'.

Druhou moznosti vyhodnoceni dotazniku je Analyza SWOT, kterd je zminéna Vv dalsi
casti této kapitoly. Tato metoda je zvolend pro svou jednoduchost, ale zaroven i svou

vypovidajici schopnost.

3.2 Analyza SWOT

Metodou, kterou by bylo mozné ve vysledku pouzit je Analyza SWOT. Zminéna
analyza by ve vysledku vypovédéla které nedostatky z hlediska komunikace firma ma
a naopak které silné stranky ma. Obsahovala by i nebezpeci, které firmu ohrozuji, ale také

nezbytné prileZitosti, kde komunikaci zlepsit.

Analyza SWOT by byla sestavena na zakladé odpoveédi z dotazniku, ktery by byl
zptistupnén dorucovatelim. Dale by bylo mozno zpracovat odpovéedi z jednotlivych otazek
a vyjadrit je v procentech. Na zaklad¢ takto vyhodnocenych odpovédi na otazky by se daly
zpracovat interni a externi faktory pomoci jiz zminéné Analyzy SWOT. Tuto moznost

vyjadiuje nize uvedend tabulka.

Tabulka €. 2: MozZnosti internich a externich faktoru

= vyuzivani modernich technologii
= otevienost firmy
= kvalita poskytovanych informaci

Interni
faktory

* nedostacujici komunikace
= Cetnost sdéleni
= nedostatek informaci

= sledovani konkurence
= technickd vybavenost dorucovatelii

Externi
faktory

» informace z neoficialnich zdroju
* vypadek zdroje energii

= nebezpeci Zivelnych pohrom

= dusledek svetové financni krize

Zdroj: Autor

V tabulce €. 2 jsou uvedeny moznosti internich a externich faktord, které by mohly

plsobit na firmu. Mezi silné stranky by mohlo patfit naptiklad vyuzivani modernich
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technologii. VySe uvedena tabulka také zahrnuje slabé stranky, ptilezitosti a nebezpeci.

Ke kazdému faktoru jsou zminény piiklady pro ilustraci, jak by analyza mohla na konci

vypadat.

Nebezpecim, které se mize vyskytnout, jsou zivelné pohromy (napiiklad povoden,
pozar atd.) ve které dochazi k pretizeni ¢i vypadkiim komunika¢nich kanald a v disledku toho
miize dochéazet k naruSeni externi i interni komunikace. Dal§i moznosti jsou dusledky finan¢ni
krize, kdy dochézi k omezeni finan¢nich zdroji a tim i snizovani nakladt ve firmé¢, naptiklad

zruseni bezplatnych infolinek, ukonceni vydavani Mésicniku pro dorucovatele.

Kazda firma sleduje chovani konkurence, tim firma ziskd nové a jiné informace, které
ji mohou byt prospésné. Druhou zminénou ptilezitosti je technicka vybavenost dorucovateld.

Kdyz bude mit dorucovatel lepsi vybaveni, mize stihnout roznést vice zasilek.

3.3  Informa¢ni zpravodaj ,,Stranka*

wotranka®, jak jiz bylo fecCeno, slouzi pfedev§im pro potieby informovani
dorucovatelt. 1 tato zvolena forma komunikace s dorucovateli je velmi dulezita. Vzhledem
k tomu, ze dorucovatelé ji velmi radi ¢tou, by bylo ptinosné i tuto formu komunikace zlepSit

tak, aby to pfisp€lo ke spokojenosti obou stran.

Pro tuto formu komunikace by bylo mozno navrhnout pouze malé zlepSeni, které by
potencialné mohlo dat prostor k vyjadieni nazorii dorucovatelti. Nazor doruCovateli by se
netykal pouze komunikace, ale i jinych oblasti, ve kterych by mohl byt nazor dorucovateli

prospésny. Oblasti tykajici zvetejnéné otazky, mohly by byt rizné.

Z hlediska toho, ze doruc¢ovatelé mohou mit na zakladé svych zkuSenosti jiné napady,
navrhy nebo ptipominky nez napiiklad vysoce postaveni manazefi, by mohlo byt zvefejnéni

urcité otdzky velmi prospésné pro obé¢ strany.

3.3.1 Vyhrazeny prostor na ,,Strance

Navrhované feSeni doporucuje kazdy mésic, kdy je ,,Stranka“ vyddvana zvefejnit
otazku nebo nazor, kterd firmé mize pomoci poznat stanovisko nebo zkuSenosti dorucovateld,
nejen na interni komunikaci, ale také na ostatni oblasti. Mohou to byt napiiklad oblasti, které
se pfimo tykaji doruovani zasilek. Dorucovatelé jsou lidé ptimo z praxe, kteti dennodenné
pracuji s lidmi a dorucuji zasilky, proto i na jejich nazor by méla firma vyhradit prostor. Tento

prostor by pro firmu mohl byt velmi prospésny.
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Konkrétné by ,,Stranka“ obsahovala vzdy otazku nebo nazor jiného dorucovatele, nebo
manazera, kterého zajimd nazor dorucovateli. Tento nazor by byl zvefejnén na ,,Strance®,

jako otazka mésice.

Na zvefejnénou otazku by mohli dorucovatelé reagovat, napiiklad na zvetejnény
e-mail. Tento e-mail by byl ur¢en pouze pro tyto Gcely. Pro pracovniky, ktefi nemaji internet,
je samoziejm& moznosti jak vyjadfit svij nazor telefonni linka nebo i jind moZnost podle

dohody s firmou.

Doba, po kterou by bylo mozné odpovédét nebo vyjadtit svlij nazor, by se omezila

pouze do zvoleného data. Nedochézelo by tak k michani odpovédi na otazku z jiného mésice.

Obrazek €. 10: Otazka pro dorucovatele

Otazka na tento mésic:
Mate dobry pocit z toho, Ze pracujete v této firmé?

své odpovedi posilejte na tuto e-mailovou adresy: otazka@intpost ¢z

Dékujeme za Vase odpovedi

Zdroj: Autor

Obrazek ¢. 10 zobrazuje, jak by mohla konkrétni otdzka vypadat v M¢ési¢niku

pro dorucovatele. Tento obrazek je pouze ilustrativni.

Odpoveédi na konkrétni otazky by byly samoziejmé vyhodnoceny a firma TNT Post
CR, s.r.o. by zvazila jejich dileZitost, obsah a také které informace by byly piinosné
pro firmu. Vyznamné informace by firma mohla vyuzit podle svych potieb, zaroven tim
vyjadiit svlij zdjem o nazory dorucovateli. ZlepSeni spoluprace nejen v oblasti interni
komunikace, ale i dalich oblastech, by bylo prospésné nejen pro firmu, ale také pro samotné

dorucovatele.
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Zavér
Cilem prace bylo analyzovat sou¢asny stav komunikace ve firmé TNT Post CR, s.r.0.
a navrhnout feSeni na zlepSeni této situace. Uginnd a efektivni komunikace ovliviiuje firmu

do velké miry, protoze bez fungujici komunikace by firma nemohla spravné¢ a U¢inné

pracovat.

Jako kazdou firmu ovlivituji neustale se zlepSujici moderni technologie, které maji
mimo jiné vliv na interni komunikaci. Na stal¢ zlepSovani zpisobli komunikace musi firma
reagovat a snazit se vyuzivat moderni technické prostiedky. I tato firma vyuZziva rtizné
moderni prostfedky komunikace, které usnadnuji a zlepsuji komunikaci ve firmé. Jiz zminéné

prostredky jsou diilezité pro kontakt nejen s dorucovateli.

Soudasna situace ve firm¢ TNT Post CR, s.r.o. je popsana v druhé kapitole. Pokud
bude hodnocen stav interni komunikace, firma reaguje a pruzné vyuziva vSech prostiedkd,
které jsou ji k dispozici. Pro firmu je dilezité neustdle zlepSovat svoji komunikaci a hledat
zpasoby jak ji zefektivnit. Nejen prostiedky ovliviluji komunikaci, ale také samotni
zaméstnanci ji ovliviiuji svou komunikaci mezi sebou. Z tohoto divodu je dualezit¢ umét

spravné vybrat informace, které jsou pro sdéleni podstatné.

Soucasti prace je i dotaznik, ktery by mél byt urcen pro dorucovatele piipadné pro
Vedouci distribucni sité. Tento dotaznik by mél piispét k nejen ke zlepSeni interni
komunikace s dorucovateli, ale zaroven by mél poskytnout informace, data a pohled
na komunikaci ve firm¢ z jiné strany, coz je strana dorucovatelt. I dorucovatel je podstatnym
¢lankem kazdé firmy a proto by na néj mél byt bran zietel. DalSim krokem dotazniku je
pouziti Analyzy SWOT, s jejiz pomoci by $ly vyhodnotit silné i slabé stranky, nebezpeci

a také prilezitosti, které se mohou firmé naskytnout.

Dalsi moznosti jak zlepSit stdvajici komunikaci s dorucovateli je poskytnuti prostoru

v Mésiéniku pro dorucovatele, ktery umozni vyjadieni jejich nazoru k zajmové oblasti.
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Piiloha 1

NABOROVY LETAK

hledame _

Vice informaci obdrzZite v pracovni dny od 8 do |6 hodin

596 420 207

TNT Post CR s.r.0., Depo Havirov, Dlouh4 t¥ida 1510/18D, 736 01 Havirov, lenka.riplova@tntpost.cz, www.tntpost.cz

®ED | post

Zdroj: TNT Post CR, s.r.o.
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Vice informaci obdrzite v Po, St, P4 od 7 do 14 hod.a v Ut a Ct od 12 do 23 hod.

727 450 505

TNT Post CR s.r.o., Sokolovska 86/131, 186 00 Praha 8 — Karlin

242 450 505,
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Zdroj: TNT Post CR, s.r.0.



Priloha 3

NABOROVY LETAK

hledame dorucovatele v
letaku a zasilek ¥
v této oblasti

Spolecnost
INT Post CR 0. Vice informaci
hledd spolehlivé obdrzite
pracovniky v pracovni dny
i od 8 do 16 hodin
adresnych
e na tel. ¢islech
zdsilek do schrdnek
v této lokalité. 48 2 7 3 7 8 5 0
it o 482 737 851
studenty,
matky s détmi :
a dichodce. |
Moznost stdlého
vydélku i brigddy m ‘ POSt
po cely rok. sure we (-

Zdroj: TNT Post CR, s.r.0.



Priloha 4

BLAHOPRANI K NAROZENINAM

r

BlahopFani

Zdroj: TNT Post CR, s.r.o.



Priloha 5

BLAHOPRANI K NAROZENINAM

r

Blahopfrani

Zdroj: TNT Post CR, s.r.o.



Priloha 6

PRANI K NOVEMU ROKU

® Vam
annlg

Bl
Staseny

Zdroj: TNT Post CR, s.r.0.



Priloha 7

PRANI K NOVEMU ROKU

Zdroj: TNT Post CR, s.r.0.



Priloha 8

MESICNIK PRO DORUCOVATELE — ,,STRANKA“

Stranka

VdzZené kolegyné a kolegové,

na zacdtku nového roku 2009 jsme pro Vds pripravili jednu novinku. Od prvniho tydne mésice unora budeme
kazdy tyden vklddat do losovaciho osudi viechny z Vs, ktefi jste v daném tydnu méli klientskou kontrolu a tato
kontrola dopadla nad ndmi garantovand procenta klientovi. Kazdy tyden bude vylosovdn jeden vyherce poukdzky
v hodnoté | 000 K¢ a to neni jesté viechno. Jednou mésiéné budou v3ichni, kdo méli klientské kontroly nad garanci,
vloZeni znovu do osudi a bude opét vylosovdn jeden vyherce, ktery vyhraje poukdzku v hodnot& 6 000 K& Pokud jste méli
v daném mésici napriklad tfi klientské kontroly a vSechny nad garanci, Vase $ance vyhrdt je trojndsobnd, protoZe budete
do osudi vloZeni tiikrdt. Prosté& dorucovat kvalitné se vyplati.

Hodné stésti !
Lubos Svihlik, Feditel operaci TNT Post

Rok 2008 je za nami a my jsme se proveselili do roku 2009.

Novy rok ndm od pocatku ukézal, Ze to s nim nebude tak snadné, Ze se jen tak nedd. Zatal do ns mrazivé drépky
s teplotami hluboko pod bod mrazu. Lidské télo nema pocit chladu rddo a snaZi se s nim bojovat. Ona studena
sprcha nas prijemné osvézi a posili obranyschopnost. Dlouhé zdpoleni s mrazem viak uz vede k vysileni a Gtlumu.
»Husi kiiZi* postupné vystfida neprijemny svalovy tras, kterym se télo snaZi ziskat teplo. Bohuzel se jedné o dalsi
vysileni organismu. Na zavér se za¢ne krev postupné stahovat k Zivotn& ddleZitym organtim a usi, nos, prsty na
rukou a nohou ndm za¢nou mrznout.

Vroucim ¢ajem, kavou nebo grogem se sice zahfejete i povzbudite. Daleko G¢&inn&j3i na zahFati i proti
depresivnim stavim z kratkych a tmavych dni je povzbuzujici napoj aztéckych panovniké - sd/ek voriavé cokolddy.
V kastrtlku smichdme 75g nalamané horké €okolady, 2 Izi¢ky cukru, 250ml mléka a 150 ml smetany. Na mirném
ohni smés zvolna zahfivejte a metlou proslehévejte, aZ se viechna €okoldda rozpusti. BEéhem varu ji zahustéte
IZickou Skrobu rozpusténého v trose mléka.

Tak at Vam chutna a pFijemné se zahFejete.

Aktualni informace

Od ledna 2009 je roznos viny B dvoudenni, to znamena &tvrtek — patek. Na infolinku se
ukonéuje v patek od 12.00 do 23.00 hodin.

Provozni doba infolinky od ledna 2009: Bezplatnd linka: 800 245 505
Pondéli 7:00 - 12:00 ddle se dovoldte na tato telefonni cisla:
Utery 12:00 - 23:00 242 450 505, 727 450 505
Stfeda 7:00 - 12:00 605 203 004, 605 203 028
Ctvrtek mimo provoz 736 432 432, 774 440 400
Pdtek 12:00 - 23:00 777 260 950

Béhem mésice ledna dostanete od své VDS sadu formuldF pro rok 2009. Jedna se o BOZP, pravidla pro
provadéni neadresné distribuce, pravidla pro provadéni adresné distribuce, souhlas se zpracovanim osobnich
Gdajt a Ti z Vas, kdo uplatiiuji dafiové slevy - riizové prohléseni.

Vsechny tyto dokumenty podepiste a vratte nejpozdéji s lednovymi smlouvami.

Pokud pfi rozvozu letak( budete mit jakykoli problém — milo letikd, nedostanete smlouvu atd. kontaktujte ihned

svou VDS.
Ondfrej Misura, country manager pro Prahu a stfedni Cechy, a tym vasich VDS a ADS
Smlouvy za mésic leden 2009 posilejte nebo doneste, prosim, nejpozdéji do &tvrtka 5. 2. 2009.

Nize uvedeni distributofi dostanou odménu za mésic prosinec 2008 za vyborné klientské kontroly
v jejich sektorech. Odméiujeme |2 lidi za mésic, doufim, Ze v lednu 2009 tam budete pravé VY!!!
* Pavla Abrahimova (150185) * Ludmila Foralova (124005) * Lucie Hodkova (150265) * Marie Humlova (150042) *
* Jaruska Kamenicka (147846) * FrantiSek Krejcar (140245) ** Eva Novakova (121831) * Jana Piskackova (147164) *
* Eva Ragauerové (148056) * Diana Siegertové (120992) * Dana Simkova (120739) * Karel Vokoun (122756) *

Zdroj: TNT Post CR, s.r.0.



Priloha 9

MESICNIK PRO DORUCOVATELE — ,,STRANKA“

V leto$nim roce bychom Vis radi v kazdém vydani Stranky seznamili s jednou nasi pobockou. Zaéneme od zipadu Ceské
republiky a poputujeme na vychod. V kazdém nasledujicim vydani Stranky vam poloZime otdzku tykajici se jiz pFedstaveného
kraje ¢i pobocky.

Pobocka Karlovy Vary

Karlovarsky kraj se nachazi na zapadé Gzemi Ceské republiky a vznikl rozdélenim
kraje Zapadoceského na Plzefisky a Karlovarsky. Na severu a zipadé uzavira dzemi
republiky statni hranici s Némeckem, na vychodé sousedi s Usteckym krajem a na jihu
s krajem Plzefiskym. Jeho rozloha je 3314 km2, coZ &ini 4,25% rozlohy Ceské
republiky a je druhym nejmensim krajem. Nachazi se v ném 132 obci a dfive
byl rozdéleny na tii okresy (Cheb, Karlovy Vary a Sokolov). Metropoli kraje a ziroveri
nejvétsim méstem jsou Karlovy Vary, ve kterych Zije témér 18% z celkového poétu
306 799 obyvatel. Karlovarsky kraj je pfedeviim prosluly svym lazefistvim. Na uzemi kraje se nachazi nejen nase
nejznaméjsi lazné Karlovy Vary, ale i Maridnské Lazné, FrantiSkovy Lazné, Lazné KynZvart a Jachymov. Spolu s Ié€ivymi
prameny je kraj bohaty i na prirodni minerélni vody, z nichZ nejznaméjsi je Mattoni. Také zde najdete unikatni krajinny celek -
Chranénou krajinnou oblast Slavkovsky les.

Nase pobocka ma sidlo v Karlovych Varech na Sokolovské ulici €.124. Vedouci pobocky je Lenka Mundilova. Vedouci
distribuéni sité Sylvie Bidkovad a Marta Volfova, fidi¢ Ladislav Kofinek a n&kolik externich rozvozcd, ktefi rozvazi letiky a
adresné zasilky ze skladu umisténého piimo v areilu sidla pobocky. V celém kraji se nachdzi vice nez 131 000 pos3tovnich
schranek. O plynuly chod pravidelnych distribuénich vin se stara sit¢ 120 distributort, ktefi v lofiském roce doruéili vice nez
50 miliéna kust letakd, inzertnich novin a ostatnich reklamnich materidld. Na kvalitu distribuce v celém kraji bedlivé dohliZi sit
nezavislych kontrolora.

Tipovaci otdzka:

Kolik kamionti o nosnosti | 7 t bychom museli vypravit, abychom prepravili objem reklamnich materidli
a adresnych zdsilek, ktery TNT CR vydistribuovala v roce 2008?

Napovéda: ¢islo je beze zbytku délitelné 4

KFizovka o ceny

Spravné znéni tajenky a otizky posilejte do 5. inora 2009 e-mailem na marketing@tntpost.cz nebo postou na adresu:
TNT Post CR s.r.0., odd. marketingu, Sokolovska 86/131, 186 00 Praha 8. Nezapomeiite uvést své jméno a postovni adresu.
TFi vylosovani lustitelé obdrzi darek — praktickou ochranu pi‘ed mrazem. Vylosovani vyherci ze Stranky &.10-11/2008:
Ondrej Kaduk — Brodek u Prosté&jova, Alena ValeSova — Chvalsiny a Libuse Uhlifova — Vysoké Chvojno.

Zdroj: TNT Post CR, s.r.0.



Priloha 10
DOTAZNIK
DOTAZNIK

INTERNI KOMUNIKACE VE FIRME TNT Post, CR s.r.o.

1.) Jakého jste pohlavi?
(1 Mu [ ] Zena
2.) Na jaké pozici pracujete?
[ ] Dorucovatel [] Vedouci distribuéni sité

3.) V4§ vék?

[] 12 az 18 let [] 19a7261et
[] 27az35let [] 36az50let
L[] 51az62let ] 63 a vice let

4.) Jaka je vaSe soucasna ekonomicka aktivita?
[] Student
[ ] Zenana mateiské dovolené
[ ] Pracujici
[ ] Duchodce
[] Jina
5.) Jak dlouho pracujete ve firmé?
Do 1 roku
Od 1 roku do 3 let
Od 3 do 5 let
Od 5 do 10 let

OO0 00

10 let a vice



6.) Jaky druh komunikace s firmou TNT Post CR, s.r.o. pouZivate nejéast&ji?
[[] Osobnikontakt
[] E-mail
[ 1 Telefon
[ ] Infolinka

7.) Jste spokojeni se stavajicimi zpiisoby komunikace?

[ 1] Ano [ ] Ne [ ] Nevim

8.) Pfipadd Vam komunikace mezi Vami a firmou TNT Post CR, s.r.o. dostadujici?
[ 1] Ano [ ] Ne [ ] Nevim

9.) Ctete Mési¢nik pro dorucovatele neboli ,,Stranku*?
1 Ano [ ] Obcas [] Nikdy

10.) Jsou informace uverejiiované na v Mési¢niku pro dorucovatele pro Vas prinosem?
[ 1] Ano [ ] Ne [ ] Nevim

11.) Informace nebo sdéleni poskytované firmou jsou pro Vas dulezité?
[] Ano [ ] Ne [] Nevim

12.) Uvitali byste dostavat vice informaci od managementu firmy?
[ 1 Ano
[] Ne, dosavadni informace mi staci
[] Nevim
13.) Jaké prekazky vidite v interni komunikaci mezi Vami a firmou?
Spise neochota, nezajem managementu
Nedostatek casu

Nedostatek ptilezitosti projevit svilj nazor

OO0 0



14.) Chtéli byste dostavat informace nebo diilezita sdéleni ¢astéji?
[ ] Ano
[] Ne, dosavadni ¢etnost informaci mi staci

|:| Nevim

15.) Domnivate se, Ze vedeni firmy s Vami hovori otevicené a sdéluje Vam diilezité
informace?

[] Ano [ ] Ne [] Nevim
16.) Mate pocit, Ze vedeni firmy nasloucha Vasim nazoram?
[ 1] Ano [ ] Ne [ ] Nevim
17.) Stava se, Ze informace k Vam prichazeji spiSe z neoficialnich zdroja?
[ ] Zcela vyjimeend
[[]  VétSinou nestava, oficidlnich informaci je dost
(] Stavaseto Casto, ale neptikladam tomu dualezitost
[ ] Informace k nam prosakuji hlavné z neoficialnich zdrojt
18.) Mate dobry pocit z toho, Ze pracujete v této firmé?
Ano, prace mne velmi tési
Ano, ale moc se tim nechlubim

Ne, ale nikomu to nefikam

O 0O OO

Nevim, je mi to jedno

19.) Co byste navrhoval (a) zlepSit komunikaci ve firmé (uved’te)?

Zdroj: Autor



