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CMotto:
»Slova jsou pricinou nedorozuméni.”
Maly prine, CAntoine de Saint-Exupéry

Pokusme se zamyslet nad tim, proc lidé délaji chyby. Chtéji tmysIné odvést Spatnou
prdci? To asi sotva. Nezndm clovéka, ktery by chodil do prdce proto, aby mu bylo spild-
no. Kazdy chce byt prece pochvdlen. Neni chyba tak trochu v nds, v lidech, ktefi prdci
zaddvdme? Sdélime svym podiizenym, jaké je nase ocekdvdni a co po nich vlastné
chceme?

Ales John

(muz, ktery uci obra tancit,
feditel pro fizeni a vnéjsi vztahy
Jaderné divize CEZ)

KaZdd firma je tak dobrd, jak dobré md zaméstnance. A vsichni zaméstnanci bez vyjim-
ky potrebuji pro svou prdciinformace - o vizi firmy, o strategii vedouci k naplnéni této
vize, o tom, co se dafi nebo nedari, o konkrétnich tkolech pro konkrétni obdobi atd.
Lépe informovani zaméstnanci odvddi lepsi vykon, lepsi prdci, protoZe védi... Dobrd
vnitrofiremni komunikace je tedy jednou z klicovych podminek pro tspéch v kazdé
firmé.

Antonin Jakubse
(zachranil pred krachem
Ceské statni aerolinie)
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O autorovi

Patrik Janda

Praxi i teorii managementu se ucil od détstvi. Nalezi k druhé generaci po-
radc v oblasti managementu a manazerskych dovednosti. Jeho otec zaloZil
v roce 1985 ve Vidni firmu Training Centrum.

V devadesatych letech studoval Patrik Janda na VSE v Praze. Pracoval
jako manazer ve spole¢nostech Kodak a Oriflame. Ve spolec¢nosti Oriflame
vytvarel vzdélavaci systém pro 500 000 distributorG v Evropé. Vedl vice nez
300 manazerskych kurz(.

Na zacatku devadesatych let, v dobé, kdy se podniky tunelovaly, se
podilel na zachrané a restrukturalizaci desitky podnik(i v Ceské republice.

Je pokracovatelem a feditelem tréninkové a poradenské firmy Training
Centrum, pfedsedou Integric Management Institute, pfedsedou Ceského
komitétu pro védecké fizeni (zalozen r. 1926, ¢leny byli napf. Tomas Bata,
Josef Waldes a dalsi).

Kontakt:

www.tccr.cz
WWWw.imicr.cz

Podékovani

Nakladatelstvi Grada za profesionalni pfistup

Déle uvadim jen abecedni seznam jmen, nebot slova jsou jen slabym vyja-
dfenim toho, co pro mne tito lidé vykonali:

Stépéanka Capova, Zdenék Eis, Max Fischel, Hana Kapcalova, Barbora Krausova,
Miroslav Stitesky
Autor



Predmluva

Je nesporné, Ze informace a informacni procesy tvofi zaklad managementu,
této soucasti duchovni kultury. Je nesporné, Ze piibéh fizeni, organizace,
managementu, spojeny s pribéhem vyroby a sluzeb, kultivaci lidského ka-
pitalu, technikou a technologii, produktivitou a efektivnosti, hospodarstvim
a hospodarenim, je pfibéhem poznavani a rozpozndvani. Tento pfibéh ma
svoje hlavni cesty a stovky cesticek — tak jako feka ma svoje prameny a pfi-
toky. Vzdy je ucelné vydat se i proti proudu, i po proudu: pro Usporu ¢asu
vsak chce kazda cesta dobrého privodce. Nebot nejvétsi zlodéjnou je kradez
Casu! A Patrik Janda je dobrym privodcem!

Knizka Patrika Jandy o komunikaci uvnitf firmy a komunikaci firmy
s ,okolim” jde hlavni tfidou managementu ¢i tou nejvétsi fekou této inter-
discipliny. Je napsana pro manazery a tak, jak to ma byt: stru¢né a jasné,
i s humorem. Seskupenim myslenek autora a mnoha dalSich nuti pfi ¢teni
a po precteni znovu k pfemysleni ty, ktefi jsou vnimavi. Pro tyto ¢tendfe je
kniha pfinosem, nebot jim klade mnoho otazek a také klade otazky auto-
rovi: Je to opravdu tak, jak Janda pise? Nuti také k otdzce: Komunikujeme
ve firmé dobte? A co mame délat? Ctenaf, ktery ani netusi sloZitost proble-
matiky komunikace, ten se do knihy ani nezacte, ani nebude pochybovat,
ani se nepotési ¢i nenastve — na sebe nebo na autora!

Kniha je napséna dobre a jinak — v porovnani s rozvla¢nymi ,u¢enymi”
knizkami tohoto druhu: ¢asto vykfikuje hesla - jako konstatovani — ,takto
toje!”. To je dobré i nebezpecné: i v komunikacis touto knizkou pGjde vzdy
o interpretaci textu, o obsah, vyznam a smysl ¢teného - to bude tvrci
prace ctenare. Nebo pUjde o nebezpeci dogmatismu v piijimani konstato-
vanych a nijak neodvozovanych ,pravd” ze zkusenosti manazeru i teoretikl
managementu. Humorné ptibéhy ze ,zivota” kofeni teorii!

Zatimco mnohé knizky o managementu se zabyvaji specidlnimi tématy,
nese knizka o komunikaci vieobsahlé téma - zahrnuje témér vie, co do
managementu ,patfi“: faze fizeni, informacni procesy (v¢etné rozhodovani),
jednotlivé specializace (od strategie pfes marketing atd.), hlediska ekono-
micka, kulturni, ekologicka, socialni, politicka a dalsi. A postacuje ,tuknu-
ti” — a Ctenafr si uvédomi, Ze informace a management jsou soucasti vseho!

Jandova knizka neni jednoduchym &tenim, jak by se na prvni pohled
zdalo. Strohost, mnohé myslenkové provokace, mnohd pouceni ispésnych
manazerl a podnikatel, manazer( a firem, mnohé drobné poznamky
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a citace, to vse Cini knizku nejen zajimavou, ale i uzite¢nou. Také proto, ze
mlady ¢esky autor ma odvahu jit do sporu s nékterymi ,autoritami”: Vzdyt
i uvadéné priklady mohou byt interpretovany jako oponentura poznatku
slavnych autor( popularnich knizek!

Doporucuji publikaci prostudovat, uvazovat o myslenkach zde souhrn-
né predloZenych a predevsim — znovu a znovu se ptat: Komunikujeme ve
firmé a s ,okolim”? - Jak? Budeme to zitra délat Iépe - ke spokojenosti za-
kaznikd i nas, manazer? Budeme konkurenceschopni? — Vyrovname se
t&m nejuspésnéjsim? A kdy?

Max Fischel'

Autor Predmluvy byl - a nékdy jesté plsobi — jako vysokoskolsky ucitel managementu.
Zaméfuje se zejména na kulturu managementu (véetné etiky), déjiny managementu,
informetiku, procesy rozhodovani atd. Je také sochafem. Je spoluautorem knihy Rozpra-
vy o fizeni (1996), autorem k vydani pfipravenych knih Hloupost o¢ima moudrych bldzna,
Management jako soucdst duchovnikultury a dalSich. Je pfedsedou védecké rady Ceského
komitétu pro védecké Fizeni, je élenem Etického féra CR. Narodil se r. 1934.



Prvky komunikace

Co vam tato kapitola prinese:

» informace, jak rozdélit komunikaci na jednotlivé prvky,
které tvoii kostru Uspésné vnitrofiremni komunikace;

» informace, jak kazdy prvek efektivné zavést do firmy;

» moznost srovnani vasi firmy s pfednimi firmami ve svété;

» srovnani vasich vysledki v pfipadové studii.



1.1 Cile a ucel vnitrofiremni komunikace

Cilem vnitrofiremni komunikace neni spokojeny zaméstnanec, ale
spokojeny zakaznik.

Spravné zacileni vnitrofiremni komunikace je zakladem Uspéchu. Vnitroko-
munikacni proces nastaveny na spokojeného zaméstnance je Spatné zacilen,
spokojeny zaméstnanec je pridanou hodnotou vnitrofiremni komunikace,
neni jejim cilem.

Spokojenosti zdkaznika Ize docilit stalou inovaci. Stald inovace vede ke
stadlému zvysovani hodnoty firmy. ZvySovani hodnoty firmy je cilem ¢islo 1,
cilem ¢islo 2 je zisk.

& Komunikace neni vsechno, ale je za vsim.

Bez komunikace nem(ize zddna skupina lidi pracovat. Na kvalité ko-
munikace zélezi uspéch firemnich projektl. Vnitrofiremni komunikace
spojuje vsechny manazerské funkce, rozhoduje o efektivnim vyuzivani
zdroju.

Uéelem vnitrofiremni komunikace je efektivni vyuziti zdroja, které
jsou manazerovi svéfeny. Manazer efektivnim vyuzitim téchto zdroja tvofi
hodnotu zbozi nebo sluzeb pro zakaznika. Kazdé zanedbani v efektivnim
vyuziti zdrojl vede ke snizeni celkové hodnoty zboZi nebo sluzby. Kvalita
zbozi a sluzeb se da vyjadrit souc¢tem efektivniho vyuziti téchto zdroj(.

Zdroje v rukou manazera:

» informace;

» finance;

» material;

» lidé a jejich kultura.

Zakaznik na jedné strané ma3, ale také vytvaii své potfeby a na druhé
strané ¢ekd na nové zbozi a sluzby, které bude moci zacit vyuzivat. Jedna
se o urcity rozpor v myslence, Ze Ize vyrabét jen to, co zakaznik zada. Pro-
toze zékaznik mnohdy nevi, které produkty by se mohly stat jeho zajmem,
méla by strategie firmy obsahovat prostor pro nové, inovacni, rizikové zbo-
zi a sluzby. Za mnohymi vyznamnymi skoky ve vyvoji lidské spole¢nosti
stoji vizionafi a nadsenci.
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®
p Priklad

Videorekordér, prenosny kazetovy prehrdavac a dalsi zbozi marketin-
govy pruzkum oznacdil jako zboZi, které si zdkaznici nepreji.

& Nevime, co nevime.

E. Goldstiicker

Zékaznik se pohybuje v urlitém prostiedi. Toto prostfedi tvofi potieby
zékaznika a zdkaznik tvofi svymi potfebami toto prostiedi. Manazer, ktery
dostatecné neakceptuje prostiedi, ve kterém se pohybuije, je diletant.

p Priklad
Kdyz se na sportovni obuvi spolecnosti Nike objevil na zacatku deva-
desdtych let 20. stoleti ndzev nahodné ztvarnény do grafické podoby arabského
jména Allah, zaznamenala spolecnost vyrazny propad své obchodni bilance
a image znacky v arabskych zemich.

Zdroje

Prostredi Zbozi a sluzby

Zakaznik

Obr. 1.1 Oblasti zdjmu manazera

p Priklad
Spolecnost Hewlett-Packard je povestnd svym systémem Walking
Management (Fizeni chozenim). ManaZzefi maji za povinnost casto chodit na
pracovisté svych podrizenych a neformdlnimi zpiisoby komunikace zkvalitiio-
vat své fizeni.
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Vnitropodnikovou komunikaci v procesu managementu tvofri:

» stanoveni a sdélovani cild podniku;

P> zpracovavani a prosazovani pland pro dosazeni cilG;

» efektivni vyuziti zdroju (informace, finance, material, lidé, know-how);
» ziskavani, vybér a hodnoceni spolupracovnikd;

» vedeni a fizeni spolupracovnik(;

» kontrolovani a dvojitd zpétna vazba.

—>| Planovani |—>|Organizovani —>|Personalistika—>| Vedeni > Kontrolovani

Komunikace

Y

Dvojita
zpétna vazba

Obr. 1.2 Propojeni ¢innosti managementu vnitrofiremni komunikaci

Dvojita zpétna vazba

Manazefi Zadaji zpétnou vazbu, ale uz nezavadéji ziskané poznatky. V ma-
nagamentu ma vyznam jen dvojitd zpétna vazba, zavadéni ziskanych
poznatkt z jednoduché zpétné vazby. Dvojita zpétna vazba znamena, ze

toto hodnoceni zvazime (popfipadé se znovu zeptame, opravime) a pod-
néty zavedeme do praxe.

& Dodrzuj tdd a Fdd té podrzi.

‘Nezndmy autor
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1.2 PFiciny a dtsledky vnitrofiremni

komunikace

Priciny jsou oblasti, které rozhoduji o Uspéchu komunikace jesté predtim,
nez k ni ve vnitrofiremnim prostiedi dojde. Priciny maji strategicky charak-
ter, od nich se odviji porozuméni spole¢nym ciliim, vyjasnéni spole¢né
terminologie a zvoleni oboustranné vhodnych nastrojl feseni.

Dusledky jsou vystupy pficin, obsah a forma informace mezi jednotliv-
ci. Pro jejich zavedeni a napravu Ize pouzivat komunikacni dovednosti
z oblasti interpersonalni komunikace.

Vnitrofiremni komunikace

Pric¢iny Dusledky
Vize Interpersonélni
Poslani komunikace
Vztah k zaméstnancim Cilové chovani
Vztah k zakaznikim Komunikaéni techniky
Vztah k okoli
Cile firmy
Cile komunikacni sité
Komunikacni nastroje

Obr. 1.3 Priciny a dusledky vnitrofiremni komunikace

1.3 Komunikacni proces

Komunikacni proces je souborem informaci, komunika¢nich dovednosti,
komunikacnich aktivit a komunikac¢nich nastroju, které probihaji ve vnitro-
firemnim prostiedi. Odesilatel komunikace je zodpovédny za to, aby mu
pfijemce rozumél. Bez porozuméni nelze hovofit o komunikaci. Odesilatel
by mél zvolit vhodné nastroje k prenosu informace a prvnim z nastroj
jsou cile firmy.

Komunikace probihd pouze za predpokladu, Ze pfijemce rozumi
vhimanému sdéleni.
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