Prenos informacii na pracovisku:

Strata informacii pri verbalnom podani

Transfer of Information Across The Workplace:

Loss of Information During Verbal Transmission

Adam Dékany
Vysoka Skola manazmentu / City University of Seattle
Panonska cesta 17
851 04 Bratislava

Alena Piknova
Vysoka Skola manazmentu / City University of Seattle
Panonska cesta 17
851 04 Bratislava

Karol Graus
Vysoka Skola manazmentu / City University of Seattle
Panonska cesta 17
851 04 Bratislava

Anotacia:

Personalne oddelenie v ramci budovania a zlepSovania podnikovej klimy vedie jedenkrat mesaCne stretnutia, na
ktorych réznymi technikami (rozhovor, priklady z inych firiem, socidlno-psychologické hry, scénky...) demonstruje
rozne vzorce spravania, ich analyzou a vysvetlenim sleduje ciel: Zlepsit' porozumenie a akceptaciu rozhodnuti a
spravania iného &loveka. V pripade riesenia nasledovného pripadu: Sirenie dezinformacii na pracovisku, persondlne
oddelenie vybralo hru: ,,Prenos spravy“. Cudom sa zdd az neuveriteIné, ked’ su svedkami priebehu hry, ako

skresl'ovanie informécii prebieha. Aby sme vylucili dévod zabudanie, je ucastnikom hry aj ,,kontrolny jednotlivec*.



Hru sme aplikovali vo viacerych skupinach na roznych oddeleniach, aby sa vyvratila domnienka, ze za skresl'ovanie

informéacii moze skupina kvoli osobnostnym vlastnostiam tcastnikov.

Kracové slova: prenos informacii, internd komunikécia, verbalna komunikacia, dezinformdacia, pamét, zabudanie,

prenos spravy

Annotation:

The human resources department organizes a monthly meeting focused on building and improving a good business
climate by using various techniques (conversation, examples from other companies, socio-psychological games,
role-play, etc.) in order to demonstrate various patterns of behavior, and by their analysis and explanation it aims to
reach a goal: To improve the understanding and acceptance of decisions and behavior of another person. In case of
the following situation: Spreading disinformation in the workplace; the human resources department chose the game
“Transfer of a Message”. People are astonished when they witness how information gets distorted during the course
of the game. To rule out forgetfulness, a “control group” individual also takes part in the game. We carried out the
game in several departments in order to refute the assumption that personal characteristics of individuals are the

primary reason for information distortion in groups.

Keywords: information transfer, internal communication, verbal communication, disinformation, memory,

forgetting, forwarding messages.

1 Uvod

V naej praci sa zameriavame na interntt komunikaciu vo firmach zameranych na administrativu. Pilotna firma,
z ktorej vychadzala iniciativa na vyskum, sa zaobera vyvojom softvéru. Pracuje v nej 30 I'udi. Je to slovenska firma,
bez zahrani¢nej t€asti. ZaloZena bola v roku 2006.

Internd komunikacia prebieha v prostredi, ktoré je uréené podnikovou kultirou a podnikovou klimou. Za
,hardvér” internej komunikacie by sme mohli doplnit’ samotnych I'udi, ich povahu, rodinné zazemie, poziciu vo
firme a ich ciele. Firma sa snazi vytvorit im podmienky pre ich pracu, pretoze vita zvySovanie efektivity a
znizovanie fluktuacie. V tejto firme sa interna komunikacia skiimala za G¢elom zlepSenia pracovnych vztahov,
zefektivnenia prace, eliminacie nedorozumeni a vSeobecného zlepSovania pracovnej moralky.

Zo skusenosti je zrejmé, Ze castym zdrojom stresu na pracovisku sl nedorozumenia medzi kolegami, pripadne
nedorozumenia medzi nadriadenymi a podriadenymi. Ked’Ze sa snazime zlepSovat’ internu komunikéciu, je potrebné
identifikovat’ Castu pricinu takychto nedorozumeni.

Tento experiment sme navrhli za G¢elom §tudia prenosu informacii na pracovisku, ked’ze sa snazime zistit’, ako
si l'udia informacie zdielajii a ako s nimi pracujil. Jedna z najcastejSich metod prenosu informacii je jednoduchy
verbalny prenos — teda rozpravanie sa. Tym padom, naSim experimentom sme sa snazili zistit, ¢o sa deje pri
verbalnom prenose informacii z ¢loveka na ¢loveka.

V prvej cCasti s nazvom Teoretické vychodiska sme popisali sucasni problematiku internej komunikacie.
Popisujeme tu nedavne zistenia ohladne zévaznosti Sirenia "zlych" informacii na pracovisku. Taktiez pontikame
niekol’ko doévodov, preo by sa firmy mali snazit' zlepSit' interni komunikéciu, ktoré¢ vychadzaju z nedédvnych
prieskumov, ktoré sa robili na Slovensku, v Cechach a aj v zahraniéi.



V druhej Casti s nazvom Hypotéza sme si stanovili rozsah experimentu a jednozna¢ntt hypotézu, ktorti sme sa
nasledne snazili potvrdit’ alebo vyvratit. V tejto Casti taktiez vysvetlujeme hlavni myslienku experimentu a presne
popisujeme, ¢o sa snazime skimat’.

V tretej Casti s ndzvom Metodologia sme detailne popisali Struktru experimentu, pre pripad replikacie
V budtcnosti. Tato Cast’ sme sa snazili pisat’ formou ndvodu, aby bolo mozné si urobit vel'mi presny prehlad
0 Struktire experimentu. Formu navodu sme taktiez zvolili z dovodu, aby bolo mozné experiment v budiicnosti
zopakovat’ v pripade zaujmu.

Vo Stvrtej Casti s ndzvom Vysledky sme ponukli prehlad vSetkych merani, ktoré sme vramci experimentu
urobili. Na konci kapitoly sa nachadza tabul’ka so spriemerovanymi hodnotami vSetkych vysledkov, na ktorom sme
zalozili zaver prace.

V piatej Casti s ndzvom Zdver ponukame pozorovania, ktoré z vykonania experimentu vyplyvaji. Taktiez
davame odporucenia firemnym manazérom, ktoré su zalozené na vysledkoch experimentu.

V poslednej Casti s nazvom Navrhy na dalsi vyskum analyzujeme limitacie tejto prace a navrhujeme namety na
dalsi vyskum, ktoré by mali priniest’ nové zistenia v tejto problematike. Ponukame aj alternativne navrhy na
roz$irenie tohto experimentu.

2 Teoretické vychodiska

Nas vyskum sa zaobera prenosom informacii na pracovisku. V tejto kapitole su popisané zakladné pojmy
ohl'adne tejto tematiky a predchadzajice vysledky vyskumov, ktoré sa v oblasti internej komunikacie vykonali.
Taktiez tato kapitola pontika vysvetlenie, preco by sa firma mala budovanim dobrej internej komunikacie zaoberat’ a
nenechat’ ju na nahodu.

Pred detailnej$im popisom tejto problematiky je vsak potrebné definovat’ si zakladné pojmy, ktoré budu hrat’ pri
tomto vyskume doélezitu rolu. Ked’Zze prenos informacii na pracovisku spada do oblasti internej komunikacie, je
uzito¢né si zadefinovat tento pojem.

Webstranka Businessdictionary.com definuje interni komunikaciu nasledovne: ,, Zdielanie informdcii v ramci
organizacie za uicelom biznisu.* (Businessdictionary, 2015) Ked'ze prenos informacii je délezitou Cast'ou vyskumu,
budeme definovat’ slovo informéacie podl'a online slovnika Merriam-Webster ako: ,, Znalosti o niekom alebo niecom.
Fakty alebo detaily o nejakej veci. “ (Merriam-Webster Dictionary, 2015)

Oblast’ internej komunikacie Ciastoéne spada pod zastitu l'udskych zdrojov. Asociacia internej komunikacie v
roku 2014 vykonala rozsiahly prieskum na tému internej komunikacie v ramci slovenskych firiem. Obrazok 1
ukazuje vysledky tohto prieskumu:

Obrazok &.1 — Vysledky prieskumu AICO 2015
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Obrdzok uvedeny vyssie bol prevzaty z webstranky AICO (The Association for Internal Communications, 2015) na
nasledujiicej adrese: http://www.internalcommunication.eu/sk/novinky/v-slovenskych-firmach-je-potencial-internej-
komunikacie-nevyuzity

V prieskume mali respondenti odpovedat’ na otazku ,, Ktoré oddelenie ma v kompetencii internu komunikaciu? .
Ako vidiet z odpovedi, iba vo ve'mi malom mnozstve pripadov mali firmy na internid komunikaciu vyhradené
samostatné oddelenie. Va¢§inou sa tato zodpovednost’ postivala na oddelenie 'udskych zdrojov.

Preco by sa vSak mali spolo¢nosti zaoberat’ spravnostiou informacii, s ktorymi pracuju?Odpoved’ na tato otazku
moZe poskytnit vyskum spolo¢nosti Dow Jones. V roku 2009 Dow Jones uskuto¢nili prieskum so 177
respondentmi z rdznych oblasti biznisu a vedy. V tomto prieskume mali respondenti moznost’ vyjadrit’ svoj nazor na
tému Sirenia dezinformacie. Z celkovej vzorky 69% opytanych suhlasilo s tvrdenim, Ze Sirenie nespravnych
informacii vedie k tomu, Ze musia zbyto¢ne stracat’ ¢as s overovanim si spravnosti danych informacii. Presne 49%
suhlasilo s tvrdenim, Ze musia zbyto¢ne stracat’ ¢as s overovanim si zdrojov. 41% sthlasilo s tvrdenim, ze zIé
informéacie vedi k zlym obchodnym rozhodnutiam. Dalsich 17% suhlasilo, Ze zl¢ informacie vedt k strate
obchodnych prilezitosti. (Dow Jones, 2010) Z tohto prieskumu vyplyva, Ze respondenti, ktori sa zucastnili
prieskumu, st znepokojeni predovsetkym stracanim ¢asu a potencialnymi chybami v rozhodovani.

Zakladajic na zaveroch z prieskumu spolo¢nosti Dow Jones, predchadzanie $ireniu zlych informacii by viedlo k
usetreniu Casu pre manazérov a taktiez by to viedlo k zlepSeniu mnohych obchodnych rozhodnuti, ktoré by sa uz
nezakladali na zlych informacidch. Tym padom, obmedzenie Sirenia nespravnych informadcii je pre dobre fungujiucu
organizaciu zasadny prinos.

Avsak, na podporu dobrej internej komunikacie existuje aj mnoho dalSich dévodov. Organizacie, ktoré sa
s danou tematikou zaoberaju uz dlho, hlasaji potrebu podporovat’ tento aspekt fungovania spolo¢nosti. Napriklad
Ceska organizacia Institut Interni Komunikace uz dlhé roky vyvija iniciativu na zlepSenie tejto oblasti. ,, Fungujict
interni komunikace prinasi zvysSeni angazovanosti zaméstnancii. A je prokdazano, Ze angazZovany zaméstnanec zajisti
svému zaméstnavateli vice konkrétnich financnich prinosii nez neangazovany. “ (Institut Interni Komunikace, 2015)


http://www.internalcommunication.eu/sk/novinky/v-slovenskych-firmach-je-potencial-internej-komunikacie-nevyuzity
http://www.internalcommunication.eu/sk/novinky/v-slovenskych-firmach-je-potencial-internej-komunikacie-nevyuzity

Zalezi od velkosti firmy, ktoré a kolko foriem internej komunikécie pouzivaji. Spolo¢nost AICO uskutoc¢nila
prieskum pouzivania komunikaénych nastrojov. Oslovenych bolo 257 respondentov z 249 organizacii. Dve tretiny
z celkového poctu organizacii si s potom zamestnancov viac ako 100.

Na zéklade vysledkov vyskumu je zjavné, Ze internda komunikacia najCastejSie prebieha osobne, verbalnou
komunikaciou, alebo formou mailu. Ako tvrdi prieskum AICO ,, Neobjavila sa ani Ziadna priekopnicka organizdcia,
ktorda by sa rozhodla eliminovat email zo svojho vnutrofiremného Zivota.” (The Association for Internal
Communications, 2015)

Podobny vyskum paralelne so Slovenskom robila aj pobotka v Cechach. Podla ich zaverov, internou
komunikaciou sa prenaSaju informacie zamerané na informovanie. Internd komunikacia nie je zauzivand na
budovanie socialnych vztahov a rozvijanie dialogu medzi P'ud’'mi. Podla vyskumu v Cechach, ktorého sa zucastnili
Clenovia vysSieho manazmentu, stredného manazmentu a liniovi zamestnanci je zjavné, ze v oddeleni internej
komunikacie pracuje iba priblizne 10% zamestnancov. (Institut Interni Komunikace, 2015)

Pri preferencii témy, ktora sa internou komunikaciou odovzdava, nastava podl'a merani AICO rozdiel vo vybere
podra jej citlivosti. Téma prepustania a odoberania benefitov je vysoko prenosna medzi 'ud’'mi oproti téme BOZP.
Rozdiely su aj v urovni medzi respondentmi a top manazmentom.

Ako vidiet’ z vysSie popisanych faktov, respondenti prieskumu Dow Jones tvrdia, ze nespravne informacie ich
Casto vedt k zlym obchodnym rozhodnutiam a nuatia ich si mnohé informéacie Casto overovat. Podla prieskumu
AICO sa vsak zd4, ze v Cechach a na Slovensku je problematika internej komunikécie zanedbavana. Ako bolo
popisané v prieskume, najéastejSie metody komunikacie medzi zamestnancami su osobna komunikacia a email.

3 Hypotéza

Zo skusenosti vieme, ze informacie, ktoré si prenasané z ¢loveka na ¢loveka verbalne, maju tendenciu stracat’ sa
a skresl'ovat’. Tento experiment sme vytvorili tak, aby sme tento efekt jednoznacne a kvantifikovatel'ne zachytili.
Snazili sme sa teda zistit’ rychlost’ straty informacii pri verbalnej komunikacii v porovnani s rychlost'ou zabudania.

Hypotéza pre tento experiment je nasledovna: ,, Prenos informdcii cez socialny retazec ma na kvalitu informdcii
VAcsi znehodnocujuci efekt, ako prosté zabudanie na dané informacie v case.

Experiment ma za cel dokazat, ze sa informdcie stracaju nie iba kvoli nedokonalej paméti jednotlivcov, ale aj
kvoli samotnému aktu podavania si informacii, ktory je nedokonaly. Ak by zalezalo iba na pamiti, po uplynuti
istého mnoZstva Casu by si prvy jednotlivec pamital presne také isté mnozstvo informacii, ako posledny jednotlivec.

Navrhovana hypotéza naznacuje, Ze na paméiti nezaleZi az tak vel'mi ako skor na fakte, Ze Si I'udia neodovzdajt
vsetky vypocuté informacie. Okrem toho, jednotlivci taktiez mézu mat’ tendenciu filtrovat’ informacie a posuvat’ ich
d’alej na zaklade toho, Co sami povazuji za dolezité. Nedorozumenia medzi jednotlivcami, chybna
vyslovnost’, vloZenie vlastného vyznamu a skresl'ovanie spomienok mézu mat taktieZ vel'mi znehodnocujici dopad
na kvalitu podavanych informacii.

Experiment sme nastavili iba na prenos informacii, Gi¢astnici neboli vystaveni posobeniu druhotného u¢inku,
ktoré by prenos informacii mohol u prijemcu pdsobit. Informacie neboli ,citlivé”, ¢ize nemuseli dbat’ na
emocionalny dopad, na hierarchiu a S tym spojenu filtraciu informacii alebo zmenu hovoreného stylu. Nemuseli
informdcie prispésobovat’ pre zvysenie atraktivnosti pre prijemcu.

Aj ked sa pocas komunikéicie prirodzene zapija reC tela, v tomto experimente uCastnici neboli vystaveni
podmienkam, kedy by bola re¢ tela pre nich vyrazne potrebna pre porozumenie. Experiment prebiehal v prijemnom
medzil'udskom prostredi.



4 Metodologia

Tato kapitola popisuje presny postup vykonania experimentu za ¢elom budticej reprodukcie. Postup je pisany

formou navodu.

Krok 1 — Rozdelenie iéastnikov experimentu

Na vykonanie tohto experimentu je potrebné ziskat’ aspoii pat’ I'udi do experimentalnej skupiny a jedného
Cloveka do kontrolnej skupiny. Spolu sa bude teda na experimente podielat’ 6 jednotlivcov, nepoditajuc
vyskumnikov. Experiment sa da vykonat’ opakovane, aby sa tym zvysilo celkové mnoZstvo os6b v experimente.

Rozdelenie do skupin a sekvencia jednotlivcov by mali byt ¢isto ndhodné - napriklad na zaklade hodu
Sest’strannej kocky alebo iného mechanizmu nahodného vyberu. V idedlnom pripade by ucastnici experimentu mali
byt viditeI'ne oznaceni — napriklad visackami s poradovym ¢islom.

Je vel'mi dolezité, aby kontrolnad a experimentdlna skupina nebola schopnd pocas doby trvania experimentu
vobec komunikovat’, inak by sa vysledky mohli skreslit' vzajomnou verbalnou vymenou medzi tymito dvoma
skupinami. Jednotlivci Vv experimentalnej skupine maju byt fyzicky oddeleni, aby sa navzajom nepoculi.

Komunikécia medzi nimi prebehne iba na vyzvanie vyskumnika.

Obrazok ¢.2 — Ilustrcia rozdelenia do skupin
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Krok 2 — Poskytnutie zdroja informacii

Na zahajenie experimentu je potrebné poskytnit zdroj informacii prvému jednotlivcovi v experimentalnej
skupine a kontrolnému jednotlivcovi v kontrolnej skupine. Na oboznamenie sa s tymto zdrojom je potrebné dat’
obom osobam urcity ¢as — V tejto konkrétnej varidcii experimentu sme si zvolili ¢as pat’ minut. Zdroj informécii je
mozné najst’ v prilohe ¢. 1 tohto dokumentu.

Obrazok ¢.3 — Ilustracia obozndmenia sa so zdrojom
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Prvy akontrolny jednotlivec maju presne 5 min(it na oboznamenie sa so zdrojom, ktorého obsah si mohli
precitat. Obom jednotlivcom je potrebné jednoznacne povedat, Ze ich ulohou je zapamitat’ si zo zdroja o najviac,
ked’ze neskorsie budtl mat’ za tlohu tieto informacie reprodukovat’.

Po vykonani tohto kroku, uloha kontrolného jednotlivca nateraz konéi a do experimentu sa znova zapoji az
v poslednom kroku. Kontrolny jednotlivec si nesmie informacie zapisovat’, alebo inak archivovat, ma si ich iba
drzat’ v pamiti. Az do ukoncenia experimentu nesmie kontrolny jednotlivec nijakym spésobom komunikovat
s 0sobami z experimentalnej skupiny a ani ich poc¢avat’,

Krok 3 — Vykonanie experimentu

‘

Po precitani zdroja informacii ,, Prvym jednotlivcom* a , Kontrolnym jednotlivcom* je potrebné izolovat
kontrolného jednotlivca od ostatnych ti¢astnikov experimentu. Prvy jednotlivec zostava s vyskumnikom.

Na vyzvanie vyskumnika by mal prvy jednotlivec prehovorit’ s druhym jednotlivcom, ktory od tohto momentu
nemusi byt fyzicky oddeleny. Avsak, tento rozhovor nesmii polut’ ostatni ucastnici experimentu. Ulohou prvého
jednotlivca je predat’ ¢o najvacsie mnozstvo informacii a ilohou druhého jednotlivca je zapamétat’ si ¢o najvicsie
mnozstvo informacii. Informacie si podl'a moznosti mézu zopakovat’ aj viackrat a druhy jednotlivec ma moznost’ sa
pytat’ a objasnovat’ si prijaté informacie.

Pri prenose informacii medzi prvym a druhym jednotlivcom si vyskumnik zapisuje vSetky informacie, ktoré sa
preniesli. Na tento el sluZi harok v prilohe ¢. 2 tohto dokumentu.



Po prvom predani informacii méze prvy jednotlivec experiment opustit. Ak vSak zostane v blizkosti, nesmie
nijakym spoésobom komunikovat’ s ostatnymi ucastnikmi a ani pouzivat’ ziadnu re¢ tela, ked’ze by mohol ovplyvnit
ostatnych ucastnikov.

V dalSom kole je ulohou druhého jednotlivca predat vSetky obsiahnuté informécie tretiemu jednotlivcovi.
Prenesené informacie si vyskumnik opat’ zapisuje. Takto sa pokracuje az do kroku, kym sa informacie nedostana
k piatemu jednotlivcovi.

Piaty jednotlivec ma za ulohu povedat’ vSetky obsiahnuté informacie vyskumnikovi, ktory si ich zapiSe a oznaci
ako ,, Meranie 5“. Po ukonéeni tohto retazca prenosu by mal vyskumnik opat’ oslovit’ kontrolného jednotlivca.
Ulohou kontrolného jednotlivca je zreprodukovat’ vietky informacie, ktoré si zo zdroja este pamita. Vyskumnik si
zapaméatané informacie kontrolného jednotlivca eviduje ako ,, Kontrolné meranie®.

Tymto sa experiment kon¢i. Po ukonéeni si vyskumnik uz len zaeviduje vysledky a vytvori Statistiku ohl'adne
rychlosti straty informacii. Najddlezitejsie je sledovat’ rozdiel v kvalite prenesenych informacii, ktoré reprodukoval
piaty jednotlivec v porovnani s kontrolnym jednotlivcom.

Obrazok ¢.4 — Ilustracia celého experimentu
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5 Vysledky

V tejto kapitole st skompilované vysledky pre vSetky skupiny, ktoré sa experimentu zudastnili. Experiment bol
vykonany v piatich skupinach, a to v Styroch réznych spolo¢nostiach. Dve skupiny (U1 a U2) pochadzali z jednej
spoloc¢nosti. Celkovo sa experimentu zucastnilo 30 jednotlivcov.

Na obrazku ¢. 5 je mozné najst’ vysledky experimentu pre skupinu TOl. Najvicsie straty informacii boli
viditeI'né pri prvych dvoch prenosoch. Informacie prenesené piatym tcastnikom boli v rozsahu 50%. Kontrolny
ucastnik pri konci experimentu zreprodukoval 95.8% informacii. Kontrolny jednotlivec si na konci pamétal vacsie
mnozstvo informacii ako prvy jednotlivec na zaCiatku experimentu.

Obrazok ¢.5 — Vysledky skupiny TO1

T01 Informacia

1 Povodny miting sa prestva.

1.1. Pévodny miting sa mal konat v pondelok.

1.2. Po6vodny miting sa mal konat o 19:00.

1.3. Pévodny miting mal byt v zasadacej miestnosti.
1.4. Miting sa presuva na Stvrtok.

1.5. Miting sa presuva na 12:00.

1.6. Trvanie mitingu bude asi 90 minut.

2. Generalny riaditel nebude pritomny.

2.1. Generalny riaditel'bude na sluzobnej ceste.

2.2. Generalny riaditel bude v Polsku.

2.3. Miting povedie riaditelka marketingu.

3. Miting bude zamerany na trendy v strihani vlasov.
3.1. Namitingu bude prezentovany novy strojéek na strihanie.
3.1.1 Novy strojcek na strihanie bol doteraz vyvijany v tajnosti.
a. Po mitingu bude firemny obed.

4.1. Bude sa podévat pecené kura.

4.2. Bude sa podévat cesnakova omacka.

4.3. Bude sa podévat zemiakova kasa.

4.4, Vegetariani by sa mali nahlasit vopred.

4.4.1. Vegetariani sa hlasia u riaditefky marketingu.

5. V ramci obeda je naplanovany zabavny program.
5.1. Boli pozvani dvaja moderatori.

5.1.1. Moderatori nepotvrdili Gcast.

5.2. Konanie zabavného programu je otazne.

Kontrola
1
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Percento prenesenych informdcii 87.5% 66.7% 50.0% 50.0% 50.0%| 95.8%
Strata oproti predchdzajucemu meraniu 12.5% 20.8% 16.7% 0.0% 0.0% 4.2%




Na obrazku ¢. 6 je mozné najst’ vysledky experimentu pre skupinu HO1. Meranie poukazuje na to, Ze Ucastnici
od druhého merania vynechavali velk( ¢ast’ informacii 0 obede a zdbavnom programe. Napriek tomu vSak uz od
tretiecho merania nedochadza k d’al§im vyraznym poklesom objemu obsahu. Kontrolny G¢astnik zreprodukoval 75%
informécii.

Obrazok ¢.6 — Vysledky skupiny HO1

HO1 Informdcia

1 Povodny miting sa prestva.

1.1. Po6vodny miting sa mal konat v pondelok.

1.2. Pévodny miting sa mal konat o 19:00.

1.3. PoAvodny miting mal byt v zasadacej miestnosti.
1.4. Miting sa presuva na Stvrtok.

1.5. Miting sa presuva na 12:00.

1.6. Trvanie mitingu bude asi 90 minut.

2 Generalny riaditel nebude pritomny.

2.1. Generalny riaditel' bude na sluZzobnej ceste.

2.2. Generalny riaditel bude v Pol'sku.

2.3. Miting povedie riaditelka marketingu.

3. Miting bude zamerany na trendy v strihani vlasov.
3.1. Namitingu bude prezentovany novy strojéek na strihanie.
3.1.1 Novy strojcek na strihanie bol doteraz vyvijany v tajnosti.
a, Po mitingu bude firemny obed.

4.1. Bude sa podavat peéené kura.

4.2. Bude sa poddvat cesnakova omacka.

4.3. Bude sa podévat zemiakova kasa.

4.4. Vegetariani by sa mali nahlasit vopred.

4.4.1. Vegetariani sa hlasia u riaditelky marketingu.

5. V rdmci obeda je naplanovany zabavny program.
5.1. Boli pozvanidvaja moderatori.

5.1.1. Moderatori nepotvrdili Géast.

5.2.  Konanie zabavného programu je otdzne.

Kontrola
1
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Percento prenesenych informdcii 87.5% 70.8% 45.8% 45.8% 458%| 75.0%
Strata oproti predchdzajucemu meraniu 12.5% 16.7% 25.0% 0.0% 0.0%| 25.0%




Na obrazku ¢. 7 je mozné najst’ vysledky experimentu pre skupinu EO1. UZ od druhého merania Gcastnici Gplne
vynechali informacie o obede. Kontrolny u¢astnik vynechal iba jednu informaciu, zreprodukoval 95.8% informacii.

Obrazok ¢.7 — Vysledky skupiny E01

E01

1.1
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.

2.1
2.2.
2.3.

3.1.
3.1.1
F

4.1.
4.2.
4.3.
4.4.
4.4.1.
L

5.1.
5.1.1.
5.2

Informdcia M1 M2 M3 M4 M5 |[Kontrola
P6vodny miting sa prestva.

Pévodny miting sa mal konat v pondelok.

Pévodny miting sa mal konat o 19:00.

Pévodny miting mal byt v zasadacej miestnosti.

Miting sa presuva na stvrtok.

Miting sa presuva na 12:00.

Trvanie mitingu bude asi 90 minut.

Generalny riaditel nebude pritomny.

Generalny riaditel bude na sluzobnej ceste.

Generdlny riaditel bude v Pol'sku.

Miting povedie riaditelka marketingu.

Miting bude zamerany na trendy v strihani viasov.

Na mitingu bude prezentovany novy strojcek na strihanie.
Novy strojcek na strihanie bol doteraz vyvijany v tajnosti.
Po mitingu bude firemny obed.

Bude sa podavat pecené kura.

Bude sa podavat cesnakova omacka.

Bude sa podavat zemiakova kasa.

Vegetariani by sa mali nahlasit vopred.

Vegetariani sa hldsia u riaditefky marketingu.

V ramci obeda je naplanovany zabavny program.

Boli pozvani dvaja moderatori.

Moderatori nepotvrdili Gcast.

Konanie zabavného programu je otazne.

Percento prenesenych informdcii 87.5% 58.3% 58.3% 37.5% 33.3%| 95.8%
Strata oproti predchdzajucemu meraniu 12.5% 29.2% 0.0% 20.8% 4.2%| 4.2%




Na obrazku €. 8 je mozné najst’ vysledky experimentu pre skupinu U01. Podla vysledkov je vidiet, Ze iastnici
vynechali informacie o generalnom riaditel'ovi, o mitingu a jeho zamerani, o obede a zabavnom programe.

Od tretieho tcastnika dochadzalo k dopliiovaniu informécii. Kazdy z nich doplnil jednu az dve informacie, Co ale
nasledujuci po fnom zas vynechal. V tejto skupine priSlo k najvdcSej strate informacii. Piaty ucastnik ich
zreprodukoval 25% a kontrolny u¢astnik 37.5%.

Obrazok ¢.8 — Vysledky skupiny U01

U0l Informdcia

1 Povodny miting sa prestva.

1.1. Po6vodny miting sa mal konat v pondelok.

1.2. Pévodny miting sa mal konat o 19:00.

1.3. PoAvodny miting mal byt v zasadacej miestnosti.
1.4. Miting sa presuva na Stvrtok.

1.5. Miting sa presuva na 12:00.

1.6. Trvanie mitingu bude asi 90 minut.

2 Generalny riaditel nebude pritomny.

2.1. Generalny riaditel' bude na sluZzobnej ceste.

2.2. Generalny riaditel bude v Pol'sku.

2.3. Miting povedie riaditelka marketingu.

3. Miting bude zamerany na trendy v strihani vlasov.
3.1. Namitingu bude prezentovany novy stroj¢ek na strihanie.
3.1.1 Novy strojcek na strihanie bol doteraz vyvijany v tajnosti.
a, Po mitingu bude firemny obed.

4.1. Bude sa podavat peéené kura.

4.2. Bude sa poddvat cesnakova omacka.

4.3. Bude sa podévat zemiakova kasa.

4.4. Vegetariani by sa mali nahlasit vopred.

4.4.1. Vegetariani sa hlasia u riaditefky marketingu.

5. V rdmci obeda je naplanovany zabavny program.
5.1. Boli pozvani dvaja moderatori.

5.1.1. Moderatori nepotvrdili Géast.

5.2.  Konanie zabavného programu je otdzne.

Kontrola

[y
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Percento prenesenych informdcii 45.8% 33.3% 29.2% 29.2% 25.0%| 37.5%
Strata oproti predchdzajucemu meraniu 54.2% 12.5% 4.2% 0.0% 4.2%| 62.5%




Na obrazku &. 9 je mozné najst’ vysledky experimentu pre skupinu U02. Ugastnici od druhého merania
nezopakovali spravne ¢as konania prelozeného terminu mitingu, namiesto ,riaditel’ka marketingu* pouzivali vyraz
»Zastupca® a ,,manazér,

Pri vykonani experimentu v tejto skupine nastal jeden vel'mi zvlastny fenomén. Pri prvom, druhom a trefom
merani si G¢astnici nespravne podali informacie ohl'adne riaditel’ky marketingu a trendov v strihani vlasov. Avsak,
ked’ stvrty jednotlivec podédval informacie piatemu, tak nespravne informacie ktoré dostal od tretiecho jednotlivca
pozmenil. Tato mutacia viedla k tomu, Ze nespravne informacie zmenil spét’ na spravne, iba vd’aka $t’astnej nahode.
Tym padom mu pri merani boli tieto informacie uznané ako spravne.

Obrazok ¢.9 — Vysledky skupiny U02

U02 Informacia

1. Povodny miting sa prestva.

1.1. Po6vodny miting sa mal konat v pondelok.

1.2. Pévodny miting sa mal konat o 19:00.

1.3. PoAvodny miting mal byt v zasadacej miestnosti.
1.4. Miting sa presuva na Stvrtok.

1.5. Miting sa presuva na 12:00.

1.6. Trvanie mitingu bude asi 90 minut.

2 Generalny riaditel nebude pritomny.

2.1. Generalny riaditel' bude na sluZzobnej ceste.

2.2. Generalny riaditel bude v Pol'sku.

2.3. Miting povedie riaditelka marketingu.

3. Miting bude zamerany na trendy v strihani vlasov.
3.1. Namitingu bude prezentovany novy stroj¢ek na strihanie.
3.1.1 Novy strojcek na strihanie bol doteraz vyvijany v tajnosti.
a, Po mitingu bude firemny obed.

4.1. Bude sa podavat peéené kura.

4.2. Bude sa poddvat cesnakova omacka.

4.3. Bude sa podévat zemiakova kasa.

4.4. Vegetariani by sa mali nahlasit vopred.

4.4.1. Vegetariani sa hlasia u riaditefky marketingu.

5. V rdmci obeda je naplanovany zabavny program.
5.1. Boli pozvani dvaja moderatori.

5.1.1. Moderatori nepotvrdili Géast.

5.2.  Konanie zabavného programu je otazne.

Kontrola
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Percento prenesenych informdcii 62.5% 41.7% 37.5% 41.7% 41.7%| 83.3%
Strata oproti predchdzajucemu meraniu 37.5% 20.8% 4.2% -42% 0.0%| 16.7%




Na obrazku ¢. 10 je mozné najst’ spriemerované a zaokrihlené vysledky pre vSetky skupiny. Pri piatom merani
sa odovzdalo v priemere 39% pdvodnych informacii, pricom kontrolny tucastnik v priemere zreprodukoval 78%
informacii.

Obrazok ¢.10 — Priemerné percento prenesenych informacii

M1 M2 M3 M4 M5 |Kontrola

TO1 Percento prenesenych informdcii 88% 67% 50% 50% 50% 96%
HO1 Percento prenesenych informdcii 88% 71% 46% 46%  46% 75%
EO1 Percento prenesenych informdcii 88% 58% 58% 38% 33% 96%
U0l Percento prenesenych informdcii 46% 33% 29% 29% 25% 38%
U02 Percento prenesenych informdcii 63% 42% 38% 42% 42% 83%
Priemerné percento pre vsetky skupiny spolu 74% 54% 44% 41% 39% 78%
Priemernd strata obsahu 26% 20% 10% 3% 2% 23%

Zozbierané udaje o prenose informacii su vyjadrené vizudlne v grafe ¢. 1. Tento graf ukazuje priemerné percento
informacii, ktoré sa preniesli pri kazdom merani:

Obrazok ¢.11 — Priemerné percento prenesenych informacii pre vSetky skupiny spolu

Priemerné percento pre vietky skupiny spolu

90%
80%

B0%

50%

40%

30%

200

1006

0%
M1 M2 M3 M4 M5

Kontrola



6 Zaver

Ako vidiet' z vysledkov, takmer pri kazdej skupine, Vv ktorej sa experiment vykonal, vidiet vyrazn( stratu
informacii pri kazdom verbalnom prenose medzi ucastnikmi. Ani v jednej skupine nenastala situacia, Ze by sa
zachovali v§etky informacie obsiahnuté v prvotnom zdroji.

Hypotéza ,, Prenos informacii cez socidlny retazec ma na kvalitu informacii vicsi znehodnocujuci efekt, ako
prosté zabudanie na dané informacie v case”, sa teda jednoznaéne potvrdila. Zaver nasho vyskumu je nasledovny:
Pokial si 'udia budti podavat’ vel'’ké mnoZzstvo informacii ustne, nastane strata obsahu.

Tento zaver je mozné urobit’ na zaklade toho, Ze pri prenose informacii medzi piatimi jednotlivcami nastala
v priemere 35%-n4 strata obsahu v porovnani so zdrojom. Po uplynuti experimentu si vSak jednotlivci v kontrolnej
skupine pamdtali v priemere 78% informacii obsiahnutych v zdroji, ¢o je prakticky dvojnasobok obsahu, ktory si
V priemere pamadtal piaty jednotlivec (39%). Tym padom je mozné povedat’, ze verbalny prenos informacii medzi
jednotliveami ma destruktivne;jsi efekt ako prosté zabudanie.

V experimente sa taktiez ukazalo, Ze strata informacii nastava bez ohladu na dobré umysly ucastnikov. Ugastnici
dostali vel'mi jednoznacné inStrukcie, aby sa snazili preniest’ ¢o najvacsie mnozstvo informacii. Za predpokladu, ze
Ucastnici inStrukcie postupovali podl'a pokynov, je vel'mi zjavné, ze iba mat’ dobré imysly pri verbalnom podéavani
informéacii nepredchadza znehodnocovaniu obsahu podavanych informacii.

Na zéklade tohto experimentu je mozné odporulit, aby jednotlivci, ktorym zalezi na kvalite a Gplnosti
informacii, neprikladali vel'ka dolezitost’ ustne poddvanym informécidm. Naopak, mali by sa snazit' vyhladat
a prestudovat’ si zdroj danych informacii, ked’ze informacie pocuté od inej osoby budu velmi pravdepodobne
neuplné a skreslené, aj napriek dobrému tmyslu danej osoby.

Na zaklade vykonaného vyskumu odpori¢ame manazérom a zamestnancom spoloc¢nosti, aby vSetky dolezité
informécie posuvali svojim kolegom pisomnou formou. Ustne podavanie informacii by malo byt vyhradené na
informacie, ktoré nie je potrebné si pamétat’ uplne presne a do detailov. Naopak, datumy, miesta stretnutia,
informacie o objednavkach, technické informacie a detailné pracovné instrukcie by sa mali podavat vyhradne
pisomnou formou. Pokial sa tento princip nedodrzi, daju sa ofakavat chyby v jednani, ktoré st spdsobené
znehodnocovanim informacii tak, ako to bolo vidiet’ v experimente.

Pri porovnani percentualneho vyjadrenia mnozstva prenesenych informacii medzi prvym ucastnikom a
kontrolnym ucastnikom je rozdiel 4% v neprospech prvého Gcastnika. Tomuto zisteniu nezodpoveda ani hypotéza,
ktora by predpokladala vyssiu stratu informacii vplyvom ¢asu. Je pravdepodobné, ze vd’aka relativne kratkej dizke
experimentu kontrolni jednotlivci nemali ¢as precitané informacie zabudnit. To, Ze si kontrolny jednotlivec pamatal
po uplynuti dizky experimentu viac informacii ako prvy jednotlivec, moze byt artefakt merania, ktory vznikol
relativne nizkym poc¢tom ucastnikov (30).

Na koniec, z vysledkov vyskumu vel'mi jednoznacne vyplyva, ze pri Gstnom podani si najvicsie straty obsahu
prevazne na zaciatku retazca, kym je objem informacii relativne va¢si. Ked’ uz ucastnici experimentu zrezali objem
predavanych informacii na par viet, straty obsahu boli vyrazne mensie.



7 Navrhy na d’alsi vyskum

Aj napriek uspeSnému vykonaniu experimentu ostdvaju mnohé otdzky nevyjasnené. Kvoli obmedzenému
rozsahu experimentu sme nedokazali na ne poskytnit’ odpovede. Na tomto zaklade je mozné upozornit na
nasledujice body:

a) V experimente sme pouzili fixny objem informécii. Neskusali sme pouzit’ rézne velky objem informacii
pre rdzne skupiny.

b) V experimente sme empiricky nezaznamenavali mutacie informdcii. Pokial’ G¢astnik experimentu podal
danu informaciu nespravne, pri kompilovani vysledkov sme to zaznacili ako neprenesend informacia.

c) Nesledovali sme vztah medzi d6lezitostou / odbornost'ou informacie a jej tendenciou sa udrZat’ pri prenose.
d) Relativne malé mnozstvo Gicastnikov experimentu.

Pozoruhodnost'ou v naSom experimente bola situacia, ktora nastala ked’ si ucastnici po tretom merani a d’alSich
nasledujucich meraniach zacali pridavat informacie. V mnohych pripadoch obmienali nazvy synonymami.
Utelom experimentu bolo sledovat’ predovietkym stratu informécii, aviak v mnohych pripadoch sa informacia
zmutovala natol’ko, Ze v praktickom Zivote by pravdepodobne spdsobila velké nedorozumenie, ak by sa jej niekto
drzal.

Aj preto predkladame navrh na d’alsi vyskum, ktory je nasledovny: Preskiimat’, ¢o je pri¢inou toho, Ze Gi¢astnici
mnozstvo informacii pri verbalnej komunikéacii znizuj a niekedy ich dokonca za¢nu pridavat. V budiucom
vyskume navrhujeme najst’ a analyzovat’' mozné dovody straty a skresl'ovania informacii pri verbalnom prenose,
ktoré by mohli byt’ nasledovné:

a) Filtracia informacii Gi€astnikmi experimentu na zaklade odhadnutej dolezitosti informacie
b) Nedorozumenia a rozne interpretacie faktov

c) Chybna vyslovnost’ pri verbalnej komunikacii

d) Skreslovanie spomienok

e) Zabudanie alebo neumyselné vynechanie niektorych informacii
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Prilohy

Priloha ¢&. 1: Zdroj informacii pre experiment
Email od manazmentu

Ak ste uc¢astnikom experimentu s ozna¢enim ,,Prvy jednotlivec” alebo ,,Kontrolny jednotlivec* ,tak je Vasou tlohou
si tento list precitat’ a zapamdtat’ si o najviac z jeho obsahu. Pocas experimentu budete mat’ za ulohu zreprodukovat’
¢o najviac z tohto listu d’alSej osobe.

Prosim nekomunikujte s d’al$imi ucastnikmi experimentu bez toho, aby vas k tomu vyzval vyskumnik. Taktiez sa
snazte zabranit’, aby tuto stranu videli ostatni ucastnici experimentu.

Na precitanie a zapamétanie si obsahu listu mate presne 5 minft.

Dobry den,

Manazment by vam chcel oznamit, Ze miting, ktory sa mal konat buddci tyzden v pondelok 0 19:00 v
zasadacej miestnosti nasej firmy sa prestva na Stvrtok 12:00. Trvanie mitingu sa odhaduje na cca. 90
minut.

Zial, generalny riaditel nebude pritomny z dévodu naliehavej slufobnej cesty do Polska. Ako ndhrada za
pana generalneho riaditela povedie miting nasa riaditelka marketingu.

Miting bude zamerany na nové trendy v strihani vlasov a taktieZ bude prezentovany novy druh strojceka
na strihanie, ktory nasa firma doteraz vyvijala v tajnosti.

Po ukonceni mitingu je naplanovany firemny obed. Bude sa podavat pecené kura s cesnakovou omackou
a zemiakova kasa. Vegetariani sa prosim vopred nahlaste vopred u riaditefky marketingu.

V ramci obeda sme naplanovali aj zdbavny program a pozvali dvoch moderatorov. Avsak, tito moderatori
zatial nepotvrdili U¢ast, takZze uskutocnenie zdbavného programu zatial zostava otdzne.

Prajeme prijemny den,

ManaZment spolo¢nosti



Priloha ¢. 2: Dotaznik na meranie prenesenych informacii
Vyskumnik si zaznaéi kod a poradie jednotlivcov v experimente a nasledne zaznacuje, ktoré z informacii si
jednotlivci podali.

(1) Oznacenie prvého jednotlivea o
(2) Oznacenie druhého jednotlivea i
(B) Kod skupiny

Do krabiciek na l'avej strane vyskumnik zaznaci, ¢i dany jednotlivec preniesol zmienentl informaciu nasledujucemu
jednotlivcovi.

|:| 1. Povodny miting sa presuva.
Povodny miting sa mal konat’ v pondelok.
2.1. Poévodny miting sa mal konat’ o 19:00.
2.2. Po6vodny miting mal byt v zasadacej miestnosti.
2.3. Miting sa prestuva na Stvrtok.
2.4. Miting sa prestiva na 12:00.

2.5. Trvanie mitingu bude asi 90 minut.

|:| 3. Generalny riaditel’ nebude pritomny.
3.1. Generalny riaditel’ bude na sluzobnej ceste.
3.2. Generalny riaditel’ bude v Pol'sku.
3.3. Miting povedie riaditel’ka marketingu.

|:| 4. Miting bude zamerany na trendy v strihani vlasov.
4.1. Na mitingu bude prezentovany novy strojcek na strihanie.

4.1.1. Novy strojcek na strihanie bol doteraz vyvijany v tajnosti.

|:| 5. Po mitingu bude firemny obed.
5.1. Bude sa podavat’ pecené kura.
5.2. Bude sa podavat’ cesnakova omacka.
5.3. Bude sa podavat’ zemiakova kasa.
5.4. Vegetariani by sa mali nahlasit’ vopred.

5.4.1. Vegetariani sa hlésia u riaditel’ky marketingu.

|:| 6. V ramci obeda je naplinovany zdbavny program.
6.1. Boli pozvani dvaja moderatori.
6.1.1. Moderatori nepotvrdili ucast.

6.2. Konanie zabavného programu je otazne.



