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Bakalatfska prace se zabyva vyznamem socialni komunikace v oblasti obchodnich
dovednosti. V teoretick¢ ¢asti vysvétlim vSechny pojmy, které se tykaji socidlni
komunikace. Zminim se jak o komunikac¢nich a obchodnich dovednostech, tak i o
efektivnim zvladani socialni komunikace v obchodnim styku. Soucasti teoretické ¢asti je 1

kapitola, ktera se vénuje komunikaci ve firmé Kaspe a.s., ve které pracuji.

V praktické ¢asti jsem snazila zjistit nejen troven komunikacnich a obchodnich dovednosti
u obchodnich zastupctl, ale zdroven mé zajimalo, jak obchodni zdstupci vnimaji vyznam

verbalni a neverbalni komunikace ve své profesi.



ABSTRACT

Work title:

Social communication as the foundation of business skills
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Bachelor thesis deals with the importance of social communication in business skills. The
theoretical part will explain all the concepts related to social communication. | mention
both communication and business skills, as well as the effective management of social
communication in business. The theoretical part is a chapter dedicated to communication

within the company and Kaspe, in which I work.

In the practical part, | tried to find out not only the level of communication and business
skills with business representatives, but 1 wonder how sales representatives perceive the

importance of verbal and nonverbal communication in their profession.
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1. UVOD

Slovo komunikace pochazi z latinského communicare: dorozumivat se, sdélit, radit se
s nékym. V souCasné dob¢ neexistuje obecné platnd definice komunikace. V odbornych
publikacich a slovnicich je komunikace definovana napt. jako proces pfenosu a vymény
informaci, proces dorozumivani, vymeéna informaci, socidlni interakce chapana jako
jazykové jednani a podobné. Komunikace je nejenom povazovana za zaklad mezilidského
styku, ale ma velky vyznam v oblasti urCovani a uspokojovani socialnich pozadavki
jednotlivei 1 skupin. Komunikace vzdy sméfuje k dosazeni predpokladaného cile, kterym
muze byt vyména informaci, ovlivilovani mezilidskych vztahi mezi jedinci i k vlastni
osob¢, ale i ovliviiovani samotného chovani lidi. Komunikaci se zabyval uz Aristoteles.
Aristoteles tvrdil, zZe jakakoliv presvédciva promluva — at’ jiz mluvite kK jednomu cloveku, ¢i
ke stovkam lidi — miize byt zabavnd, hodna zamysleni, vymluvna ¢i jakakoliv. ( Borg, 2007,
s.16 ) Podle Aristotela je hlavnim ucelem komunikace, posunout posluchace z bodu A do

bodu B.

Vznik a vyvoj socidlni komunikace souvisi s vyvojem ¢lovéka a zahrnuje Sest vyvojovych
epoch. Nejdiive se lidé dorozumivali pomoci zvuki a optickych signalia. V dalsi fazi
vyvoje lidé zagali vyuzivat artikulovanou fe¢. Re¢ umoznila ¢lovéku sdélovat své potieby,
pténi, city. Pfiblizn¢ v obdobi 7 — 5 tisic let pf. n. I. se objevuji prvni pokusy o vytvoreni
pisma. Jesté¢ pfed vznikem samotného pisma, plnily jeho funkci tzv. ,, upamatovaci
prostiedky “, pfikladem je obrazové pismo tzv. piktogramy nebo pismo uzlové, které
pouzivali Aztékové nebo Inkové. K tpln€ nejstar§Sim slovnim pismim fadime obrazkové,
mezi které patii egyptské hieroglyfy nebo klinové pismo, které se pouzivalo napf.
kdy mohuésky zlatnik Gutenberg vynalezl knihtisk. V 19. stoleti se knihtisk stava

primyslem a to pfedevsim diky takovym vynaleztim jako byl rychlolis nebo sazeci stroj.

Dalsi etapou vyvoje socidlni komunikace je rozvoj masové komunikace, kterd ma jak
pozitivni, tak 1 negativni dopad na celou spolecnost. Masova média se stala na jedné strané
zakladnim zdrojem informaci o spole€nosti, ve které Zijeme a na stran€ druhé se Casto
mluvi o negativnim vlivu médii a to predevs§im v souvislosti se zobrazovanim nasili, které
ma vliv na rlst agresivity u déti a dospivajicich. Prestoze vliv nepiimé socidlni
komunikace je patrny na kazdém kroku (televize, tisk, internet, atd.) pro ¢lovéka byla, je a

vvvvvv
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Proto jsou pro kazdého z nas dilezité komunikacni dovednosti a jejich vyuziti v praxi. Jsou
to pravé komunikacni dovednosti (jako napt. vyjednavaci schopnosti, uméni presveédcit
druhého ¢lovéka, umeéni naslouchat, uroven mluveného projevu, zdrava sebejistota, emocni
kompetence, sebepoznani), které vyuzivame v kazdodennim zivoté a to jak v profesnim,
tak 1 v soukromém. Kazdy z nas ma komunika¢ni dovednosti na jiné urovni, zpravidla
zalezi na tom, jak tyto dovednosti vyuzivame v praxi a jakym zplUsobem je rozvijime.
Obecné¢ Ize tyto dovednosti shrnout jako uméni jednat s lidmi a to o ¢emkoli a jakymkoli
zpusobem. Komunikaéni dovednost je schopnost efektivné komunikovat s lidmi, kterd ma

zpravidla jeden jediny dlivod a to splnéni pfedem vytyCeného a pozadovaného cile.

Nedostate¢na komunikace ve firmé, ale i komunikace s obchodnimi zastupci, m¢ vedla k
tomu, abych se timto tématem zabyvala ve své bakalatrské praci. Pracuji ve firmé, ve které
se Casto setkdvam s obchodnimi zastupci. Nékdy jsem byla opravdu piekvapena jaké
zbran¢ na m¢ obchodnici vyzkouseli. Setkala jsem se jak s piehnané sebevédomym
vystupovanim, nebo s kultivovanym chovanim jen na oko. Casto se mé snaZili nachytat na
uzasn¢ vyhodnou nabidku nebo na nebyvale vyhodné dodaci podminky. A jaky byl cil
tohoto jednani. VZdy jen jeden, za kazdou cenu prodat a to za podminek, které urcovali
samotni obchodni zastupci. V cca 50 % ptitom nebyli ptipraveni, nebyli ochotni jednat o
cené, o dodacich podminkéach natoz o podminkach reklamace. Pravé pfi téchto jednanich
jsem si uvédomila, jak moc je pro m¢ komunikace dulezita. A proto jsem se rozhodla
roz§ifit si své znalosti v této oblasti a zpracovat téma socidlni komunikaci ve své

bakaléiské praci.

Cilem teoretické casti mé bakalarské prace je popsat zpusoby efektivni socialni
komunikace, vyzdvihnout jeji vyznam v oblasti obchodnich dovednosti. Zamérit se nejenom
na vyznam komunikacnich dovednosti potiebnych pro uspésnou obchodni cinnost, ale i na
vyznam verbalni a neverbalni komunikace. Cilem praktické casti je zjistit nejen uroven
komunikacnich a obchodnich dovednosti u obchodnich zastupcu, ale i to, jak vyuzivaji

verbalni a neverbalni komunikaci.

V teoretické ¢asti prvni kapitoly vysvétlim pojem socialni komunikace, v podkapitolach
nasledné objasnim pojmy — komunikace, verbalni, neverbalni, paralingvistickd a distan¢ni
komunikace. Druhd kapitola se bude zabyvat komunikacnimi dovednostmi a to jak
z teoretického, tak i1 z praktického hlediska. Podkapitoly objasni jak pojem efektivni
komunikace, tak i uméni aktivné naslouchat a asertivni jednani. Tteti kapitola objasni

pojem obchodni dovednosti. Ctvrta kapitola se bude zabyvat profesi obchodniho zastupce.
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Pata kapitola nastini efektivni zvladani socialni komunikace v praxi a v podkapitolach se
budu zabyvat efektivnimi zplisoby socidlni komunikace v obchodnim styku, popisi
komunikaci ve firmé Kaspe a.s., ve které pracuji a zminim se 1 o vyuziti komunikacnich

dovednosti u obchodnich zastupct.

Prakticka ¢ast bude obsahovat prizkum trovné komunikac¢nich a obchodnich dovednosti u
obchodnich zéastupcti. Do prizkumu zahrnu i otazky, které se tykaji verbalni i neverbalni
komunikace a bude mé zajimat, jak se obchodni zastupci pfipravuji na jedndni. V

prazkumu oslovim obchodni zastupce, kteti navstévuji firmu Kaspe.

Pro mj vyzkum jsem si zvolila metodu dotaznikového Setfeni. Vyzkum zjistoval
pfedev§im tUroven komunikacnich a obchodnich dovednosti, ale 1 vyuziti verbalni a

neverbalni komunikace v praxi.

Vysledky vyzkumu by mély potvrdit nebo vyvratit mé hypotézy. Zavér vyzkumu by mél
predevsim zjistit, jak dulezita je komunikace pro obchodni zastupce a to jak verbalni, tak i
neverbalni, jestli opravdu ovladdaji dovednosti potiebné v jejich profesi,a jestli se snazi

nadale na sob¢ pracovat a zdokonalovat se.

11



Il. TEORETICKA CAST

1 Pojem socialni komunikace

Slovo komunikace pochazi z latinského communicare: dorozumivat se, sdélit, radit se
s nékym. Socidlni komunikace je zdkladem kontaktu mezi lidmi. Kazdy den se setkdvame
S riznymi typy lidi, vnimame jejich potieby, ptani a o¢ekavani, navzajem se ovliviiujeme.

Je to prave socialni komunikace, kterd vytvaii vazby mezi jednotlivymi ucastniky.
1.1 Sociélni komunikace

Socialni komunikace je specificka forma socidlnich stykii, kterd nespociva V pouhém
prenosu informaci, ale predpoklada porozuméni. (Hartl, Hartlova, 2000, s. 266). Socialni
komunikaci mizeme povazovat za dil¢i ¢ast interakce, kterd se sklada z osoby, jez sdéluje
(komunikator), z osoby, ktera pfijima sdélené informace ( komunikant ) a z vlastniho
sdéleni (komuniké). Zakladem socialni komunikace je fe¢. Forma i obsah komunikace pak
samoziejmé zavisi na v€ku a pohlavi, na vzdélani a schopnostech, na temperamentu nebo
na socializaci. Je dulezité si uvédomit, ze na vzniku komunikace se podilime, mame na ni
sviyj vliv, ale zaroven jsme ji také zp&tné ovliviiovani. Schopnost komunikace je zakladem
nasi schopnosti navazat a zejména dale udrzet dobré mezilidské vztahy, které potiebujeme
nejen v nasem pracovnim, ale hlavné v naSem osobnim zivoté, v roding, mezi prateli, ve

spole¢nosti a v fad¢ dalsich zivotnich situaci.

Komunikace predstavuje moc. Kdo se nauci ji efektivne vyuzivat, mize zmenit svij pohled

na svet i pohled, kterym svet pohlizi na néj.
Anthony Robbins
1.2 Funkce komunikace

Komunikovat musime v kazdé situaci a prakticky za kazdych okolnosti. Komunikace
posiluje nebo tlumi emoce. Dokaze popudit, provokovat, iniciovat — i uchldacholit a zbrzdit
druhého v jeho odhodlani. (Vybiral, 2000, s. 11) Komunikujeme prosttednictvim
komunika¢niho kanalu, je to prostiedek, kterym se pienaseji sd€leni. Rtizné situace, ale i
prostiedi, vyzaduji rizné druhy komunikacnich kanald. NejbéZnéjsi, ale také nejucinng;si
je komunikace tvaii v tvar. PouZiti tohoto zplsobu zarucuje neformalnost komunikace,
komunikujici mohou ihned reagovat na sdélené informace svymi postiehy, pfipominkami
¢i napady. Komunikace vidy sméruje K dosazeni predpokladaného cile, kterym miize byt
12



vymeéna informaci, ovliviiovani chovani a ovliviiovani mezilidskych vztahii mezi jedinci i
Kk viastni osobé. (Vymétal, 2008, s. 24) V oblasti komunika¢niho jednani ma velky vyznam

motivace, kterd nas vede k tomu, ze komunikujeme s ur€itym zameérem.

Kazda komunikace ma néjaké funkce, které bud’ mohou pusobit jednotlivé anebo se rizné
kombinuji a nejvice pak prave v praxi. Zbynek Vybiral rozliSuje ¢tyfi zakladni funkce a to

informativni, instruktazni, presvéd¢ovaci a zabavni.

Cilem funkce informativni je predavani informaci, dat, zprav a rtiznych sdéleni obéma
smeéry, zajistuje jejich dopliovani, objasiiovani anebo také jejich ziskavani. Instruktizni
funkce popisuje a vysvétluje urcitou skuteénost, stav, podava navod, vysvétleni, pfinasi
nové poznatky, védomosti a postupy. Funkce presveédcovaci vede k ovliviiovani ¢i k
ziskani druhého na svoji stranu, tedy miize i druhou stranu ptesvédcit ohledné zmény
nazoru. Ukolem funkce zdbavné je rozesmat, slouzi tedy k obveseleni &i rozptyleni
druhého. MiizZe jit o pouhé ptatelské pobaveni, pfedvadeni se, ale i strhavani pozornosti

smérem ke své osobé.

Komunikace je nevyhnutelna a casto k ni dochazi, i kdyz clovék nechce komunikovat.
Komunikace je nevratna, jakmile odesleme napr. dopis, nemiizeme vzit své sdéleni zpét,
pouze se miizeme pokusit zeslabit ucinky svého sdeleni. Komunikace je neopakovatelna,

kazdé komunikacni jednani je jedinecné.
( DeVito, 2001, s. 33)
1.3 Druhy komunikace

Jak jiz bylo fefeno zdkladnim cilem kazdé komunikace je nékomu sdélit néjakou
myslenku, nazor, pfipadné piesvédcit druhého o spravnosti vlastnich postojli a navrhi. Aby
byl cil splnén, je tfeba vzdy volit odpovidajici prostfedky, zaméfit se na obsah sdéleni,
ktery by mél byt vZdy prioritou, ale neopomenout na vhodnou formu podani projevu, ktera
by méla obsahovou stranku podtrhnout a je mnohdy daleko dulezitéjsi, nez samotny
obsah. K tomu, abychom byli presvédcivi, musime volit odpovidajici prostiedky, tak jako
tedy komunikujeme mnohymi zptsoby tak i komunikaci d€lime na verbalni, neverbalni,

paralingvistickou, komunikaci pfimou, nepiimou a z hlediska kvantitativniho, rozdélujeme

komunikaci na interpersonalni, skupinovou, masovou atd.
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1.3.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je v podstaté¢ vyjadieni myslenek prostiednictvim jazyka a feci, je to
dorozumivani osob pomoci slov. Je to typickd forma komunikace pro lidstvo a je
nejvyspélejsi formou spolecenského styku. Jazyk je nastrojem feci a soustava znakt, které
oznacuji pfedméty a jevy. Reg je prostiedkem verbalni komunikace, ale i mluvena podoba
jazyka. Mluveni je v podstaté vyjadfovani myslenek artikulovanou fe¢i. K projevu patii
dobra slovni zasoba a dovedné zachazeni, znalosti psychologie a celkovy piehled. Pii
komunikaci pouzivame nejrozmanitéjsi prostfedky. Své mysSlenky a pocity vyjadiujeme

slovy a to jak ustné, tak i pisemné.

Ustni komunikace miize byt formalni, je obvykle planovana, ma stanoveny své specifické
cile, jde tieba o poradu, rozhovor, diskusi k dané véci. Pouziva se v pracovnim jednani, je
racionalni. Dale muze jit o neformélni komunikaci, ktera je nendro¢na na pfipravu, je
spontanni, jde kuptikladu o povidani s kamarddem, v tomto piipadé muze jit i o
emocionalni komunikaci. Do komunikace pisemné patii veskery pisemny projev, kterym
chceme predat informaci druhému, jedna se o dopisy, zdznamy, SMS zpravy, emaily,
faxem. Je prezentovana prostfednictvim rucniho psani, psani na pocitaci ¢i ptipadné na
stroji. Ob¢ tyto komunikace mohou byt doplnény vizudlnim projevem kupiikladu grafem,

fotografii, diagramem, tabulkou, pfipadné videozaznamem.

Jak jiZz bylo feceno, kvalita verbalni komunikace zavisi na schopnosti jedince vyuZzivat
slovni zasobu. Komunikovat miizeme tvafi v tvar, po telefonu nebo prostfednictvim emailu
¢1 dopisu, jde o to mit na paméti, ¢eho chceme dosidhnout, pfizpiisobit tomu styl
komunikace. Konven¢né budeme komunikovat kuptikladu pii pracovni schiizce, to
znamena, Ze s urcitosti pouzijeme zdvofilostni véty i pozdravy, rozhovor je veden s vétSim
odstupem. Mluvime-li o konverza¢ni komunikaci, jde vesmés o povidani mezi prateli,
Casto 1 pracovni schiizka muze piejit do této podoby. Zalezi na zvolené strategii.
Operativné komunikuje S nami napiiklad nas nadfizeny, operativni komunikace muliZe

probihat i v rodin€. Osobni komunikace je pak naplnéna citovym vztahem.

Je prokédzano, Ze verbalni komunikaci vyuZzivaji pravé lidé vzdé€lani, vysoce postaveni, s
dobrou slovni zasobou a se znalosti problémt, o kterych hovoii. Zachovavaji si vzdy
,chladnou hlavu®, Ize fici, ze davaji najevo, co nejmén¢ emoci. Prave oni si uvédomuji, ze
je muze pii jednénich prozradit jejich chovani a reakce a snazi se pravé proto emocné

neprojevovat. PouZivaji jednotliva gesta vétSinou jako podplrnd pii svém vystoupeni ¢i

14



jednani. Méné vzdélany cloveék, neznaly problémul castéji vyuziva gestikulaci, aby

mnohdy odvratil pozornost od skute¢nosti, Ze si pii svém jednani neni dostate¢ng¢ jisty.
1.3.2 Paralingvisticka komunikace

Kazda slovni komunikace ma svou formalni stranku. Zatimco lingvistika rozebira
gramatiku (tvaroslovi, syntax), pro psychologicky rozbor ustni komunikace jsou podstatné
tzv. paralingvistické jevy, doprovazejici zvukovou produkci hlasek: tempo mluvy, ton hlasu,
Jjeho usazeni, intonace, pomlky, hlasitost atd. (Vybiral, 2000, s. 89) Paralingvisticka
komunikace tedy tzce souvisi s verbalni komunikaci, a to s jeji formdlni strankou.
Prostfednictvim paralingvistiky dava fe¢nik najevo svilj postoj, sympatii, zaujeti, hnév,
tedy dokresluje zptsob, jakym je sdé€leni predavano. V praxi jde casto o projevy
podvédomé, kterymi vyjadiujeme radost, nadSeni ¢i naopak hnév nebo pohorSeni nad
nécim. Jedna se o jevy jako je hlasitost projevu, kdy kazdy z nds méa specifické zabarveni
hlasu i specifickou vysku hlasu a spravné zvolena intenzita verbalniho projevu urcuje, zda
je projev pro poslouchajiciho piijemny ¢i ne. Zaroven vypovida také o tom, jak siln€ je
fecnik zaujat problematikou, jak siln¢ na posluchace zapisobi. Hlasity projev signalizuje

vitalitu a sebevédomi fe¢nika, ptatelskost a uvolnénost.

Velky duraz je kladen i na rychlost projevu, ten kdo mluvi piili§ rychle, ostatni ho obtizné
vnimaji. Rychlé tempo predstavuje impulzivniho jedince, ale zarovein muze i odhalit
nervozitu fecnika. Pomalé tempo fe€i pouzivaji vyrovnani ale i nerozhodni jedinci.
Mluvime-li o plynulosti 7eci, v projevu neni nejlepSim zplisobem. Vhodnéjsi je ménit
tempo teci, imyslné pomlky zesiluji G€innost projevu, avSak netimysIné spiSe plsobi
rusivé. 'V kazdém piipad¢ je dilezité mluvit vécné a srozumiteln€, pouzivat vhodné

vyrazové prostfedky a slova pro danou skladbu posluchaci.

Abychom dovedli Gspé€$né¢ komunikovat, musime mit pfedevs§im pozitivni pohled na sebe
sama. Pozitivni pohled znamend, ze ocekavame, Ze budeme Uspésni, Ze obstojime. Kazdy
znas denné pouziva verbalni komunikaci k tomu, aby ostatnim sdélil své myslenky,
nazory, pocity. Ale pozor, slova mohou byt n€kdy Spatni nositelé informaci. Proto je dobré,
pokud s nékym mluvime, byt empaticky, pii pfimém kontaktu sledovat druhého, zaujimat
v€as potiebnd stanoviska a okamzit¢ vhodné reagovat na celkové chovani a nékdy i
neptedlozené jednani. Zkratka, jak jiz bylo feceno, nékdy vyslovena slova neodpovidaji

¢inlim a aniz by si to doty¢ny ¢lovék uvédomil, upozorni svych chovanim na né sam.
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1.3.3 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace doplituje komunikaci verbalni a ma v mezilidském styku zasadni
vyznam. Je nejstarSim zplisobem, kterym se lidé mezi sebou dorozumivaji. Kazdy
neverbalni signal ma sviij vyznam, néco znaci. Nekdy velmi ilustrativné oznaci to, co chce
vyjadrit a pak mu lze témér jednoznacné porozumét. VetSina znaki jsou vsak spise
zkratkami, obrazy, ¢i symboly a rozumét jim lze ruzné. Vyznamy neverbalnich znakii jsou
podminény kulturou, dobou, socidlni skupinou i prostredim. (Vybiral, 2000, s. 68)
V soucasné dobé se prave této komunikaci vénuje velkd pozornost. Tato komunikace

zahrnuje napf. gesta, pohyby hlavou, postoje téla, mimiku, pohledy o¢i, obleceni.

Neverbalni komunikace je ontologicky i fylogeneticky mnohem starS$i nez komunikace
verbalni a lze ji pozorovat i u zvifat. Je nejlep$im prostiedkem pro vyjadieni citli a emoci.
Nekteré projevy této komunikace jsou vrozené (napf. zivani, plac, smich) a nékteré se musi
¢lovek naudit, a to predevsim v zavislosti na tradicich urcité zem¢. Pfedmétem neverbalni
komunikace jsou ptfedevsim city, emoce, zajem o sblizeni, snaha ovlivnit partnera, snaha

vytvoreni dojmu o sobé.
Dle Zbynka Vybirala ¢lovék vyuziva neverbalni komunikaci, aby:
e podporil fe¢ ( reguloval jeji tempo, podtrhl a zdlraznil vyslovené),
e nahradil fe¢ ( ilustroval, symbolizoval),
e vyjadfil emoci, resp. ,,zvladl” prozitek emoce,
e vyjadril interpersonalni postoj (napf. pochybovani, naléhavost pii pfesvédéovani),
e uskutecnil sebevyjadieni — piedstavil se.

Je prokéazano, Ze nejvétsi intenzitu mé neverbalni komunikace u déti, s postupujicim vékem
a S vysSim socialnim postavenim vsak jeji intenzita klesa. Provazi tedy ¢loveka od utlého
détstvi az do stari. Ma vliv na aroven komunikace a prispiva k posileni G¢inku verbalniho
projevu a ke zvySeni schopnosti komunikatora pfesvédcit ostatni. Ukazuje na momentalni
naladu mluviciho. Do neverbalni komunikace patti napt. pohyby téla koncetin, télesny
kontakt, mimika tvare, ale i takové projevy jako je udrzovani patficné vzdalenosti mezi
komunikujicimi, naSe oble¢eni nebo prostfedi, ve kterém Zijeme. Velmi vymluvnymi

projevy jsou piedevsim o¢ni kontakty a mimika tvare.
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Nejvice frekventovanou soucasti mimoslovni komunikace je tedy samotné nase télo a jeho
fe¢, tedy spociva v drzeni téla, v gestech ¢i v pohybech. Podle Vymeétala fe¢ téla délime
podle toho, kterou cast téla vyuzivame ke sdéleni informaci, a to na kineziku, gestiku,

mimiku, viziku, hatiku, proxemiku, posturologii. (Vymétal 2008, s. 56)

Neverbalni komunikace ma tedy velky vyznam pii obchodnim jednani. Pravé chovani
jednotlivee dokédze prozradit jeho neupfimnost, mnohdy neznalost produktu ¢i problému,
pouze snahu za kazdou cenu dosdhnout prodeje nabizené¢ho produktu. Sama jsem se
presvédcila pii osobnim jedndni ve firme, ze jednani jednotlivych obchodnich zastupct
nebylo vzdy upfimné. Mnozi zdkladni informace o neverbalni komunikaci méli a dokazali
ji vyuzit a podpofit nabizeny produkt. Dal$i jen zastirali rddoby upfimnymi gesty
nepoctivost v jednani. Je fakt, ze ncktefi obchodni zastupci se neverbalni komunikaci
nezabyvali, jednali tak, jak citili, avSak se znalosti véci. Musim fici, Ze od té doby, kdy
jsem se vice zamétfovala na komunikaci jednotlivych lidi, potvrdilo se mi, jak velky
vyznam v zivoté zaujima neverbalni komunikace a jak velkou ulohu hraje v této oblasti fec¢

téla. Prave proto se ji budu zabyvat podrobnéji.
1.3.3.1 Kinezika

Zahrnuje veSkeré pohyby téla, ale i zplsob stani. Pohyby c¢lovéka odrazeji zejména
temperament, ale i momentalni dispozici. Chuzi mizeme charakterizovat napt. jako jistou
— potacivou, uvolnénou — kiecovitou, pohodlnou — tézkou. Poznatky z kineziky jsou
vyuzivany ve viech oblastech naseho Zivota. Napf. specialisty z Policejni akademie CR
vedly ke zpracovani pocitacového programu, ktery se velkou mérou podili na identifikaci
pachatelt trestnych ¢int. Zakladem tohoto programu se stalo méfeni pohybu jednotlivce na
dvou nohou za soucasného ziskani dat o pohybu hlavy, trupu, kotnikti a ihld, ve kterych se
nachazeji. Vysledkem tohoto méfeni je kiivka, jejiz vypovidaci hodnota je podobna jako

otisk palce.

Kazdy znas ma své specifické pohyby, které o nas mohou leccos napoveédét. Pohyby
Clovéka vyrazné charakterizuji jeho osobnost a temperament. Kinezika je pfitomnd pfi
kazdém verbalnim projevu a poskytuje informaci o souladu mezi vnitinim a vng&j$im

svétem komunikanta.
1.3.3.2 Gestika

Zakladem gestiky jsou gesta. Gesta maji velky vyznam pri sdélovani informaci a

doprovazeji témér vsechny slovni projevy. Casto jsou daleko srozumitelngjsi nez slova.
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Podoba a Cetnost gest je ovlivnéna ptredevS§im kulturou (napiiklad gesta pro souhlas),
etiketou urcit¢ zemé (podavani rukou, libani na tvaie, pozdrav), ale 1 etnickymi vlivy
(italska vybusnost, Svédska stfidmost). Kazda kultura ma sva specificka gesta, které jsou
pro ni charakteristicka. Smyslem gest je vyjadrit napr. emoce, zesilit a podtrhnout vyzrnam
slov. Zvysenou gestikulaci vyuzivaji lidé, ktefi jsou temperamentni, ale také osoby, které
jsou nervozni. Nejnovejsi védecké vyznamy ukézaly, ze gestika vyrazné usnadnuje uceni.
U zaku, ktefi vyuzivali gesta, stoupla uspéSnost v uceni o 90 %. V odborné literatuie se
uvadi, ze gesty lze vyjadiit az 700 000 sdéleni. Gesta maji podobné jako slova vice
vyznamu. Jde o gesta ilustrativni dokreslujici verbalni vyklad, regulacni, které pouzivame,
kdyZ chceme na néco ¢i na nékoho upozornit a znakové, které vyjadiuji zkracenou formou

urcité sdéleni.
1.3.3.3 Mimika

Dalsi vyznamnou souc¢asti mimoslovni komunikace je mimika. Zahrnuje promény, které se
odehrévaji v lidském obliceji s vyjimkou o¢i. Mimikou ¢lovek vyjadiuje nejen emoce, ale i
prabéh a dopad myslenek nebo svij vnitini stav. Z dvaceti riiznych svalii v obliceji je
sedmnact schopno vyjadrit emoce clovéka. Jednad se o vyjadreni toho, co clovék prozivd,
jaky ma vztah ke sdéleni a k objektu, o némz nebo s nimz hovori. ( Vymétal, 2008, s.
62) Mezi zékladni emoce, které 1ze mimikou vyjadtit patii radost — smutek, spokojenost —
nespokojenost, Stésti — nestesti, zajem — nezajem, prekvapeni — splnénd ocekavani, strach —
jistota, klid — vztek. Je prokazano, ze dolni ¢ast obli¢eje je pohyblivéj$i nez horni. Horni
¢ast obliceje, predevsim celo zpravidla vyjadiuje neptijemné stavy psychiky a spodni ¢ast

pfijemné psychické stavy.

Mezi zékladni komunikaéni signaly patii pfedev§im Usmév, ktery mimo jiné navozuje
pratelskou atmosféru, odstranuje nedorozuméni, chyby, omyly a trapasy. Ve srovnani
sjinymi zemémi, je Ceska Republika specificka tim, Ze lidé tento zakladni pozitivni
mimicky signal vyuZivaji nedostatecné a to jak pti neverbalni komunikaci, pfi konverzaci,

pfi setkavani lidi, tak i pfi trvalém navozovani dobré a optimistické nalady.
1.3.3.4 Vizika

Nékteti autofi viziku vnimaji jako soucast mimiky, jini ji naopak berou jako zvlastni oblast
neverbalni komunikace. Vizika zahrnuje délku ocniho kontaktu, pohyby oci, vicek, oboci i
souvisejicich svalu. V oblasti viziky nas mtize tedy zajimat napt. zaméfeni pohledu, Cetnost

a sled pohledt, pohyby oci, pooteviena vicka, frekvence mrkani a podobné. Na rozdil od
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ostatnich neverbalnich signalti o¢ni kontakt hodnoti oba komunikujici partnefi, pisobi totiz
soucasn¢ jako vysila€ i pfijimac. Je obecné znamo, ze déle se divime na osobu, které si
vazime. Uplné nejdelsi pohledy obvykle vénujeme lidem, o jejichz kladny vztah stojime, u
kterych nevime, zda k ndm takovy vztah chovaji. Obecné plati, Ze o¢ni kontakt vice

vyuzivaji zeny nez muzi a castéji se divaji na toho, kdo k nim hovofi.
1.3.3.5 Haptika

Haptika neboli dotekova komunikace zahrnuje doteky, télesny kontakt, podani ruky a je
ptirozenou soucasti socialni komunikace. Vyzkumy v této oblasti prokdzaly, Zze n¢kterych
Casti téla se dotykame vice a néktefi lidé se ostatnich dotykaji vice nez druzi. Dulezitou roli
Vv haptice hraje také pohlavi, muzi se Cast¢ji dotykaji Zen, totéz plati i o dotykdni mezi
Zzenami, naproti tomu nejméné se dotykaji muzi muzi. Doteky mohou byt typickym
projevem pratelstvi, emocionalni jistoty, ale mohou mit i formalni nebo neformalni

vyznam. V ramci této neverbalni komunikace rozeznavame tfi dotekova pasma téla:
e pasmo spolecenské, zdvorilostni a profesionalni, které zahrnuje ruce a paze,
e pasmo osobni a ptatelské, do kterého patii paze, ramena, vlasy a oblicej,

e pasmo intimni, erotické a sexudlni, které neni typicky vyhranéné a zahrnuje

V podstaté vSechny ¢asti téla.

S 24

Ve spolecnosti je nejcastéjSim dotekem pozdrav formou podani ruky. Schopnost spravné
podat ruku je vdaném okamziku velice dulezita. Poddni ruky je Zadouci spojovat
s odpovidajici mimikou, vizudlnim kontaktem a dodrzovanim spolecenskych zvyklosti. Pti
podani ruky musime dbat na zakladni pravidla, ktera bychom méli dodrzovat a to napf.
delku trvani stisku — pfiblizn€ Sest sekund, poddvame pouze pravou ruku a jako prvni

podava ruku ¢lovek, ktery ma vyssi status.

Také mira dotykt je velice dalezita. Nedostatek dotykli v détstvi mize v pozdéjsich letech
zpusobit urcité poruchy. Naproti tomu nadmérné dotykani muze pulsobit rusivé az
negativné. OdliSnosti v dotykani jsou patrné i v riznych zemich a kulturdch. Nekteré
doteky jsou v urcitych kulturach povazovany za nepiipustné. Napiiklad v Koreji se
povazuje za nepfipustné a piili§ intimni gesto, kdyz se prodava¢ nebo obchodnik dotkne
zakaznika pfi vraceni penéz. Lidé maji i sklony vyhybat se dotyktim. Naptiklad star$i lidé

mivaji vétsi nechut’ k dotykiim s opacnym pohlavim, nez lidé mladsi.
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1.3.3.6 Proxemika

Posuzovani vzdalenosti mezi komunikujicimi se zabyvad proxemika, a to jak
V horizontalnim, tak i ve vertikdlnim sméru. Je zaloZena na poznani, ze kazdy clovek
potiebuje a vyzaduje urcity prostor, aby se citil pohodIné a bezpecné. Obecné plati, Ze
muzi udrzuji pfi komunikaci krat$i vzdalenost nez zeny a to jak pfi setkani se Zenami, tak i
s muzi. Také temperament se podili na vzdalenosti mezi komunikujicimi, napf. extroverti
udrzuji pii komunikaci krat$i vzdalenost nez introverti. Lidé v raznych kulturach zachazeji
s komunika¢nim prostorem rtzné, napt. pro USA a severni Evropu je pii socialni

komunikaci typicky velky odstup, naopak pro Blizky vychod je typicky mensi odstup.
Proxemika déli horizontalni vzdalenost pfi komunikaci na ¢tyti zakladni zony:

e Intimni zéna je do vzddlenosti 30 az 60 cm. Do této zony vstupuji jen nejblizsi lidé.
Vyjimkou je pouze tzv. zdvofilostni polibek. VSeobecné plati, Ze do intimni zony si

¢lovék jen nerad pousti ostatni lidi.

e Osobni zona je vzdalenost od 30 az 60 cm do 1,2 az 2 m. Tato je vyuzivana jak pfi
jednéni pracovnim, tak i pii osobnim. Ptikladem hledani osobni zony je vefejna
doprava, kdy si cestujici nejdiive sedaji po jednom na dvousedadlo a teprve po

zaplnéni vefejného dopravniho prostfedku, obsazuji postupné vSechna volna mista.

e Spolecenska, skupinova zona je vzdalenost od cca 1,2 m do 3,6 m az 10 m. V této
vzdalenosti probiha obvykle napt. obchodni jednani nebo praktické cviceni na
vysoké Skole. Lidé v této zoné se obvykle znaji a to u nich vyvolava pocit

psychického bezpeci.

o Verejnad zéna je vzdalenost nad 3,6 m. Piikladem muze byt napf. projev politika na

vefejném prostranstvi. Lidé se v této zon€ obvykle neznaji a ziistavaji v anonymite.

Vertikalni vzdalenost se v proxemice uplatituje tehdy, pokud maji komunikujici odliSnou
vysku. K vyrovnané komunikaci totiz patii i stejna hladina oc¢i partnert. Proto se naptiklad
matka pfi komunikaci sklani k ditéti nebo ho vezme do néaruce. Zjednodusen¢ lze fici, Ze
vertikalni vzdalenost izce souvisi s projevem nadfazenosti a podfazenosti, kdy mame na

mysli predev§im nadfazenost fyzickou.
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1.3.3.7 Posturologie

Posledni soucasti feci téla je posturologie, ktera se zabyva drzenim téla, jeho polohou a
konfiguraci vSech casti téla. Posturologie vychazi ze zdkladniho poznatku, zZe lze nemluvit,
ale nelze nezaujmout Zadnou polohu téla a zZadny postoj! ( Vymétal, 2008, s.70) Tato
mimoslovni komunikace signalizuje emocni stav, stupen zaujeti, postoj k partnerovi a
podobné¢. Posturologické signaly slouzi k poznéni, jak si nas partner nebo ostatni pfitomni
ceni a povazuji. V posturologii rozliSujeme az dvacet postoji napf. drzeni téla, riizné
zpusoby sezeni, drzeni t&la atd. Zeny jsou oproti muzim vyrazné citlivéj$i na neverbalni
signaly, dovedou je podstatné 1épe desifrovat a také rafinovangji vyuzivat. Zeny pouzivaji
V podstaté stejné zakladni signaly jako muzi, ale vyuzivaji také typicky zenské signély.
Casto si neuvédomujeme, co viechno o nas télesné postoje prozradi. Proto méa spravné

drzeni téla vyznam nejen z hlediska naseho zdravi, ale i z hlediska spolec¢enského.

Kromé feci téla je soucasti neverbalni komunikace mimoslovni komunikace osobnosti,
kterd vychazi z jejich charakteristickych signdlt. Mezi tyto signaly zahrnujeme zejména
prvni dojem, neurovegatitvni reakce, které se nedaji ovladat lidskou vili, styl oblékani,
celkové vystupovani odpovidajici pravidlim spolecenského chovani, sebeovladani,

spolecenska obratnost a dalsi.

Je prokazano, Ze se v praxi neverbalni komunikace podili na celkové komunikaci zhruba
50 az 60 % , zbytek to je 40 az 50 % zaujima komunikace verbalni. Z toho je patrné, jak
vyznamnou roli neverbalni komunikace v naSem projevu zaujima. VSeobecné plati, Ze
pocity se velmi snadno vyjadii v neverbalni rovin€. V celkovém chovani, v gestech, v
drzeni téla ¢i v hlasovych projevech se odrazi nase emoce, tedy lze fici, Zze za mimoslovni
komunikaci se povazuji veSkeré projevy Cloveka, které vlastné doprovazeji jeho mluveny

projev.
1.3.4 Distan¢ni komunikace

Distan¢ni komunikace vznikla diky rozvoji techniky a stala se dulezitou soucasti socidlni
komunikace. Je to komunikace na dalku a zahrnuje pfedev§im komunikaci prostfednictvim
telefonu a elektronické posSty. Vyuzivani téchto modernich prosttedkii vede predevsSim
Kk uspofe Casu. Dnes uz si malokdo z nas dovede predstavit zivot bez telefonu nebo bez
elektronické posty. Pfedavani informaci na dalku se pro nas stalo samoziejmosti a nedilnou

soucdasti kazdodenniho zivota.
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telefon nam umoziuje navazat rychlé spojeni a komunikovat s lidmi po celém svété. Pii
rozhovoru po telefonu si musime uvédomit, ze druhy ucastnik nas nevidi, a proto si o nas

utvati obraz na zaklad¢ volenych slov, intonace, rychlosti a hlasitosti feci a podobné.

Nedilnou soucésti pisemné komunikace se stala elektronicka posta a poskytuje nam stejné
jako telefon velkou ¢asovou usporu. I v elektronickém pisemném projevu jsou dédna jista
pravidla, kterd bychom mé¢li dodrzovat. Méli bychom si vzdy promyslet, co a komu
chceme napsat a podle toho zvolit obsah a formu dopisu, aby nds pisemny projev byl

zdvotily, vystizny, struny a jasny.
1.3.5 Komunikace piima

Prostfedky distanéni komunikace se sice staly vyznamnou soucasti naseho Zivota, ale
rozhodn¢ by nemély nahradit pfimou socialni komunikaci, ktera je pro kazdého z nas
velice dulezitd. Mluvime-li o pfimé komunikaci, mluvime o komunikaci z o¢i do o¢i. Je to
jedna z nejefektivnéjSich komunikaci a ve vétSin€é piipadech jde o komunikaci
osvédcenou, avSak 1 mnohdy neoblibenou. V piimé komunikaci dochazi k propojeni
verbalni a neverbdlni komunikace. Pravé slovni projev je zde doprovazen mimikou
obliceje, pohyby téla, postoji, které dokresluji mluvené slovo. Komunikator se stava
zranitelngjsim. Svymi neverbalnimi projevy se odhaluje a dava najevo svij nazor k dané

problematice.

Na druhé stran€ vSak pfima komunikace nabizi pravé fadu vyhod, jedna z nich je pravé
moznost okamzité reakce na protistranu, na jeji pfipominky a postoje. Se znalosti
protivnikovych slabych mist 1 moZnost komunikujiciho ovlivnit a ziskat ho na svou stranu.
S pouzitim pfimé komunikace mizeme tedy sdélit potfebné informace s dostate¢nou

pfesnosti a srozumitelnosti.
1.3.6 Komunikace nepiima

Mluvime-li o komunikaci nepifimé, jde o zplisob, kdy je komunikovéno prostiednictvim
néceho. NejcastéjSim pouzivanym zplsobem je telefonovani a vyuzivani modernich
informacnich technologii, jako je email, fax a dalS§i. Pravé zde v nepfimé komunikaci je
vyuzivano prostfedkl distan¢ni techniky. Komunikujici mohou byt pii pouziti takovéhoto
zpusobu na rtiznych mistech a pfijimat dilezit¢ a potiebné informace, predavat je a

reagovat na né.
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Je vSak na vysost dualezité si uvédomit skuteCnost, Ze prestoze v tomto piipadé se
komunikujici navzdjem nevidi, méli by dodrzovat pravidla slusného chovani, jednat sluSn¢
a profesionalné a volit takové vyrazové prostfedky, které piinesou uzitek. O nepiimé
komunikaci mizeme hovofit i v pfipad¢, Ze se rozhodneme n¢které informace zvetejnit
prosttednictvim sdélovacich prostfedki. Média jiz v minulosti byla vyuzivadna nejenom k
informovani Siroké vefejnosti, ale také k jejimu ovliviiovani. Vhodnym a castym, tak
zvanym medidlnim ,, masirovanim* vetfejnost nékteré zverejnéné informace vezme za své a
postupuje tak, jak je ji sdélovano. Na tomto principu pracuje reklama. V komeréni sféfe se

pak jednd o rizné druhy zbozi, které jsou prosttednictvim médii prezentovany.

V pfipadé¢ médii mizeme piipadné mluvit i o masové komunikaci. Jejich vyhoda a
pfednost je pravé v tom, Ze se mohou obracet ke vSem a pronikat svym zplisobem i tam,
kam jinymi prostiedky proniknout nelze a tak wG¢inné vefejné minéni vytvéafet nebo
ovlivnit. Umoznuji poznavat spole¢ensky vyznamné a pro spolecnost zajimavé udalosti,
jevy a problémy. Umoziuji je hodnotit, pfipadné reagovat na poznanou skutec¢nost, ale
vybérem, tfidénim hodnocenim a piipadné zpiisobem prezentace je zatrazuji do jisté
hodnotové hierarchie. Jednotlivé subjekty, instituce, strany nepiimo prostfednictvim

sdélovacich prostiedkll piisobi na Sirokou vetejnost a chté nechté ji ovliviiuji.

2 Komunika¢ni dovednosti a jejich uplatnéni v praxi

Mnoho autorii odborné literatury oznacuje komunikacéni dovednosti za zéklad tzv.
mékkych dovednosti neboli soft skills. Obecné plati, ze komunikaéni dovednosti jsou
schopnosti vedouci k efektivni komunikaci s druhymi lidmi s ohledem na splnéni
pozadovaného cile. Uméni komunikovat vyuZije kazdy z nas jak v osobnim, tak i
V pracovnim zivoté. Jsou to pravé komunika¢ni dovednosti jako napiiklad vyjednavaci
schopnosti, uméni presvédcit druhého cloveéka, uméni naslouchat, urovenn mluveného
projevu, zdrava sebejistota, emocni kompetence, ¢i sebepoznani, které vyuZzivame
v kazdodennim Zivoté a to jak v profesnim, tak i v soukromém. Kazdy z nas komunikuje
na jiné urovni, zpravidla zaleZi na tom, jak dokaze ziskané dovednosti vyuzivat v praxi a
jakym zptsobem je rozviji. Obecné lze tyto dovednosti shrnout jako uméni jednat s lidmi,
a to o ¢emkoli a jakymkoli zptisobem. Komunikacni dovednost je schopnost efektivné
komunikovat s lidmi, kterd ma zpravidla jeden jediny ditvod, a to splneni predem

vytyceného a pozadovaného cile.
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Mnoho odbornikl se shoduje, ze ptredpokladem pracovniho uspéchu jsou nejen odborné
znalosti a dovednosti, ale pfedevsim efektivni komunikace, umét se prezentovat a prosadit.
| v piipad¢ efektivni komunikace hraji velkou roli pfedpoklady, talent a sebevédomi, ale
vétsinu praktickych dovednosti se 1ze naucit pfedevsim vycvikem a praxi. Mezi zékladni

dovednosti patii:

e schopnost vést konverzaci, tedy uméni zacit, vést i ukoncit rozhovor, mluvit
otevien¢ a dovolit to i druhému,
e umét prezentovat sebe sama jako ¢lovéka duvéryhodného, sebejistého, to znamena

predevsim byt perfektné pfipraven,

e nepodceiiovat ostatni, spolupracovat s nimi, zajimat se o n¢ a udrZovat kontakty 1 s

rodinnymi pfisluSniky,

e uméni komunikovat, to znamend ptredevsim aktivné se ucastnit rozhovori, tedy

efektivné komunikovat ve skuping,

e umét prezentovat a sdelovat informace jednotlivym skupindm posluchaci a
ovliviiovat ziskanymi informacemi a zkuSenostmi ptipadné i jejich chovani,

jednani, postoje,

e uméni aktivné naslouchat, dat druhému najevo svou tucCast a to Ze, jsme mu

rozuméli,

e schopnost empatie, vcitit se do druhého, nesoustiedit se pouze na obsah sdélent,
vcitit se do jeho pocitli , je to naslouchani srdcem a zaroven i hlavou, schopnost

¢ist v nitru druhého,
e schopnost pfesveédcit druhé,
e uméni argumentovat,
e schopnost asertivniho jednani.

Efektivni komunikace, schopnost empatie, aktivni naslouchéni, uméni argumentovat a

vvvvv

komunika¢nimi dovednostmi, budu zabyvat podrobnéji.
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2.1 Efektivni komunikace

Pokud chceme efektivné komunikovat, znamena to pro nas, komunikaci se zabyvat a
zdokonalovat se. To ale neznamena studovat komunikaci pouze z knih, ale piredevsim
zalit pracovat sam na sob¢, byt pilny. Jak se fika, zddny uceny z nebe nespadl. Musime si
uvédomit, ze zadny cClovek, ktery umi perfektné komunikovat, nedostal vSechny své
komunikaéni dovednosti jen tak do vinku. Casto za jeho skvélou komunikaci stoji tvrda
prace a predevSim pile a vytrvalost. Je tieba pfipomenout, ze zadny Cloveék se nerodi
uspesnym podnikatelem, manazerem, obchodnikem. Lidé se stavaji uspéSnymi ve svych
oborech. Jenom pracoviti a pilni 1idé jsou Gspésni. Schopnost efektivné komunikovat ndm
usnadni, jak pracovni, tak i osobni zivot. Lidem, ktefi uméji efektivné komunikovat,

pfindsi tato schopnost fadu vyhod.

Komunikace podporuje vétsi produktivitu, coz se odrdzi ve vysledcich v praci. Dobii
komunikatofi jsou pany situace, kontroluji je, misto aby situace kontrolovaly je. Diky
svym komunika¢nim schopnostem jsou rozhodné vice spokojeni v Zivoté, ziskdvaji
respekt, uznani, autoritu, zazivaji rostouci uspéch. Jsou schopni dotahovat véci do konce,

motivuyji lidi kolem sebe k ¢intim, druzi je vyhledavaji a citi se v jejich spole¢nosti dobfe.

Lze tedy ¥ici, Ze ¢im lépe clovek komunikuje, tim lepsi a kvalitnéjsi ma zivot. Je zpravidla

Zdadanéjsi a uzndavanéjsi nez ten, co mici.

Naopak, pokud clovék neumi efektivné komunikovat, je oproti ostatnim v urcité nevyhode.

dost pravdépodobné ho budou ostatni lidé ovladat,

e Vv komunikaci bude zaostavat za ostatnimi,

e velice té¢Zko bude ostatni pfesvédcovat o svych nazorech,

e nebude schopen efektivné komunikovat,

e Dbude v jasné nevyhod¢ v piipadech, kdy bude muset své myslenky prezentovat,

e tézko dokaze nadchnout a motivovat lidi kolem sebe.
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2.1.1 Ptekéazky v efektivni komunikaci

Pokud mé byt nase komunikace efektivni, musime se zamyslet nad tim, co nam bréani
V tom, aby byla nase komunikace vykonna. Mezi prekazky v efektivni komunikaci patii

predevsim egocentrismus, domyslivost, arogance, jesitnost, vztahovacnost a lenost.

Egocentricky clovek se nedokaze na urcitou véc podivat z thlu druhého ¢loveéka. Nejhorsi
je, vystupovat v komunikaci jako ¢lovék, ktery si mysli, ze jen on ma pravdu, Z¢ jen on Vi,
co je spravné. Kazdy ¢loveék by mél byt schopen pochopit thel pohledu toho druhého. Ani
domyslivost nema své misto v komunikaci, takovy ¢lovék si o sobé mysli vic, nez co ve
skutecnosti je. Pokud vystupujeme v komunikaci domyslivé, stavime se do pozice, ktera je
ptekazkou jakékoliv efektivni komunikace. Je$t¢ mnohem hor$i nez domyslivost je
arogance, ma dvakrat tak negativni vliv na komunikaci nez domyslivost. I arogantni
¢lovek je preziravy k ndzorim druhych. Ani jeSitny ¢loveék nedokéze pii komunikaci najit s
ostatnimi kompromis. Jesitnost je souhrn domyslivosti a samolibosti a tak v efektivni
komunikaci nemé urcité zadné misto. Problémy v jednani s lidmi bude mit 1 vztahovacny
¢lovek. Casto chape to, co mu nékdo fika, Gplné jinak. V3e si bere velice osobné.
V komunikaci ¢asto prechazi bud’ do protiutoku, nebo do obrany. S timto typem ¢lovéka se
velice $patné¢ komunikuje. Piekazku v efektivni komunikaci pfinasi i lenost. Je totiz pro
nékoho mnohem pohodIng;jsi ziistat potichu a nic nefikat, nez se oteviit a komunikovat s
efektivni a G€¢inné komunikaci. Jak jiz bylo feceno, vhodné zvolenym stylem jednani a
komunikaci dosahneme podstatné lepSich vysledku v jednani s lidmi, v jejich motivaci pro

danou véci. Efektivni komunikace patti do marketingové strategie firmy ¢i organizace.
2.2 Aktivni naslouchani

Umeét naslouchat je dar a pfinasi v zivoté vzdy uspéch. Naslouchani je uméni. Aktivni
naslouchani pfedstavuje urcitou davku koncentrace, bdélosti a uméni se ovladat. Aktivni
naslouchani znamena slySet to, co nam druhy fika, ne to, co chceme slySet. Naslouchat
neznamena jen slysSet, ale také porozumét. Davame tim najevo, Ze respektujeme to, co nam
druzi fikaji. Mluvime-li o efektivnim aktivnim naslouchani, myslime takové, pii kterém
nas nic nerusi, at’ jde o hudbu, televizi ¢i lidi kolem. Muzeme se tedy maximalné soustredit
na komunikujictho a vnimat vSe, co ndm sdé¢luje. Aktivni naslouchdni je ptredevSim
dulezité jak pro samotné porozuméni druhému, ale i pro vyjadfeni zdjmu o ného

samotného a o to, co sdéluje. Dd&vame mu tim najevo, ze jsme mu rozuméli a zda to, co
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fikal, bereme na védomi a pfijimame. Pii naslouchani jsou potiebné jak mimoslovni
signaly, tak i slovni aspekty jako napfiiklad: pokyvovani hlavou, projev souhlasu,
otevienou pozici v postoji tela, parafrazovéani, kladeni otevienych otazek, shrnuti a

podekovani za duvéru.

o 4

Chceme- li tedy navazat dlouhodobéjsi kontakt, dosahnout uspéchu a pozitivniho vysledku

v jednani je nezbytné dodrzovat pravidla aktivniho naslouchéni jako naptiklad:
e V¢énovat pozornost tomu, s kym hovoiime.
e Dat najevo porozumeéni.
e Sledovat neverbalni komunikaci.
e Projevovat zajem.
e Presvédcit se, zda jsme vSemu porozuméli.
e Naslouchat, i kdyz jsme v opozici.

V pribéhu naslouchani dochézi k riznym chybam, proto je tteba si je uvédomovat a v
dal$im kontaktu je omezit nebo nejlépe se jich tplné vyvarovat. Jde hlavné o preruSovani
ostatnich mluvicich, dokoncovani vét druhych, dale jde i o presvédcovani druhych o svych
nazorech a postojich, o poskytovani rad a vnucovani svého postoje. a dalSich. Jak jiz bylo
feCeno, v praxi totiz nejde jen o to, byt zticha, kdyZ mluvi druhy, ale je tfeba vénovat
pozornost jeho mluve, soustredit se na to, co fika a hlavné vnimat smysl podavanych

informaci.

2.3 Asertivita jako soucast komunikaénich schopnosti

Asertivita je schopnost prosadit si vlastni nazor. Je povazovana za dilezitou komunikacni
dovednost. Je to urcity styl jednani, kterym neomezujeme prava druhych a sva prava a
naroky si dovedeme ochranit. Asertivni ¢lovék tedy umi pfirozené projevit své emoce,
dokaze spontanné reagovat, umi dévat najevo sva prani a pozadavky, dokaze dat najevo
své stanovisko, dokaze fict ne. Asertivita znamena sluSnost a zdvoftilost, pravdivou
argumentaci, stru¢nost a jednoznac¢nost nazoru, na druhé strané vSak také cestu plnou

konfliktl a stiett.
2.3.1 Typy asertivity

e Zakladni asertivita — jednoduché a jasné sdélovani a pozadovani.
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e Empatickd asertivita — tato forma asertivity zahrnuje nejen pochopeni a akceptovani

druhého ¢loveka, ale i plnéni povinnosti a naplnéni vlastnich zajmu.

e Stupniujici se asertivita Krok za krokem — je charakteristicka vyvijenim natlaku,
ovSem v tom dobrém slova smyslu, jde o prosazeni nazoru na véc samotnou, ne o

to, protéjsek znicit.

e Konfrontatni asertivita — vtomto pfipadé neznamena konfrontace stfet, ale

upozornéni na rozpor mezi slovy a ¢iny. Hovor je klidny, vécny, bez utoki.

e Asertivita s prvky sebeotevieni — poukazani na vlastni kladné a zaporné vlastnosti a

na vlastni formy feSeni.

e Negativni asertivita — v tomto piipad¢ je vyjadfovan souhlas s kritikou na vlastni
osobu. Clovék vyuZivajici tento typ asertivity je sebekriticky sam k sob& a tim

sniZzuje agresivitu kritika.

e Selektivné ignorujici asertivita — jde o asertivni schopnost pominout situace, kdy
nas protéjSek se chova zcela nemozné a nejlepsi reakcei je nevidét a neslySet. Toto

umeéni se d& vyuzit v situacich, kdy se protéjsek snizi k naddvkdm a urdzkam.

Lze tedy fici, Ze asertivita je v samotném chovani kazdého jedince dileZzita, pomaha
rozvijet zdravé sebevédomi, prohlubuje mezilidské vztahy, jejich otevienost a piimost,
neni manipulativni a umoznuje ¢lovéku byt sam sebou. Da se vSak Fici, Ze byt asertivni,
neznamend byt oblibeny, mnohdy je tomu naopak. Asertivita je pifinosna jak pro
komunikaci se spolupracovniky, s podfizenymi nebo §éfy, tak i v osobnim zivoté. Je

ucinnd, je vSak potteba si tuto dovednost osvojit.

S asertivitou jsme schopni dosahnout vice jak z 80 % svého. S touto schopnosti mizeme
dosdhnout vzdy dobrého pocitu s tim, Ze jsme ud¢lali, co jsme mohli, prohlubujeme
mezilidské vztahy a v neposledni fad¢ zlepSujeme 1 sviij zdravotni stav, méné toho v sob¢
dusime, nestresujeme se. V soucasné dob¢ si osvojuji asertivitu manazeti, prodejci, ucitelé,
ale 1 fecnici a politici. Je fakt, Ze u nds tento zplsob jednani ovlada malokdo. Prevazna
cast lidi je zvykld jednat pasivné. Je to disledek toho, Zze jsme byli vychovavani
vzbuzovanim pociti viny, nedostatecnosti, prumérnosti anebo alesponi nadmérné
skromnosti. Asertivita znamena slusnost a zdvoftilost, pravdivou argumentaci, strucnost a

jednoznacnost nazoru a poucenost o vlastnich narocich, také vSak cestu plnou konfliktnich
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situaci a stfetli, protoze mnohdy narazite na n¢koho, kdo je predstavitelem odlisSného

modelu jednani.

V soucasnosti je na komunika¢ni dovednosti kladen velky duraz a to nejen v oblasti
podnikani, ale i v osobnim zivoté. Da se fici, ze komunikacni dovednosti se staly nedilnou

soudasti kazdodenniho zivota.

Z osobnich i pracovnich zkuSenosti vim, Ze uméni komunikovat pfind$i mnohdy zna¢né
vyhody pfi jednani. Dovednost komunikovat se stdva ptrednosti, kterou je vsak tieba se
naucit a k tomu je tieba znacné pile. Nemohu fici, ze praveé kuptikladu ve firmé by vedouci
pracovnici neuméli vyuzivat nékterych komunikac¢nich dovednosti, dokédzi naptiklad
uspésné prezentovat firmu, ale fadu komunikaénich dovednosti si nestacili osvojit a patrné
je ani nepovazuji za potiebné. Rekla bych, e né&ktefi znich jsou opravdu zdatni
v komunikaci se zakazniky a to nejen v argumentaci, kterd se tyka technickych parametrd,
ale i v prezentaci informaci a opravdu dovedou v nékterych piipadech ovlivnit postoje i

nazory zékaznikd.

Na druhé stranég, ale u nich postraddm jedny z hlavnich komunikaénich dovednosti a to
umeéni aktivné naslouchat, schopnost empatie, které se negativn¢ odrazi mnohdy ne zrovna
v dobré spolupraci s kolegy v samotné firm¢. Zkratka vzdy je dobré zamyslet se nad sebou
a hledat rezervy, které bychom mohli vyuzit jak v soukromém zivoté, tak i v zaméstnani.
Kazdy z nés by si mél uvédomit, Ze vzdelavat se a mit vSeobecny piehled je velice dilezité
a potiebné pro kazdého, ale bez samotné kazdodenni piikladné prace se pozitivni vysledky

nedostavi a ze staré znamé ptislovi ,,ze bez prace nejsou kolace ,, je aktualni 1 dnes.

3 Obchodni dovednosti

Rozvijet vztahy s klienty, umét vyjednavat o podminkach obchodu vcetné ceny, odhadnout
potieby klienta a umét je zjistit, posilit schopnost zaujmout a prosadit myslenku pomoci
logickych 1 pocitovych ndstrojl, procvi¢it argumentaci viici raznym cilovym klientim,
uméni zvladat ndmitky, efektivni komunikace, sila pfesvédCivosti, kouzlo paméti a
pozornosti, efektivni telefonovani, to vSechno jsou obchodni dovednosti, které¢ maji Siroké

uplatnéni v mnoha oblastech profesniho zivota.

V soucasnosti se obchodni dovednosti vyucuji, jak na stfednich, tak i na vysokych skolach.
Cilem vyuky obchodnich dovednosti je naucit studenty ziskat pfedev§im ¢tyii schopnosti:
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e schopnost zaujmout a zjistit potteby klienta,

schopnost dodrzovat prodejni standardy,

schopnost pracovat jak s informacemi, tak i s namitkami.

schopnost umét sestavit zajimavou a vhodnou nabidku.

Mezi zéklady obchodnich dovednosti je budovat porozuméni, byt vytrvaly, zajimat se o
zékaznika o jeho potieby, byt pokorny, ale i rozhodny, mit pochopeni pro druhé a byt
klidny. Lze tedy fici, ze obchodni dovednosti jsou odrazem komunikativnich schopnosti a

roz$ifeny o strategii, jak spravné zbozi nabidnou.

Komunika¢nimi a obchodnimi dovednostmi byl mél tedy disponovat kazdy, kdo chce néco
lidem sdélit a cosi jim nabidnout. M¢li by je vyuzivat pracovnici riiznych organd a
organizaci, kulturnich instituci, ale pfedev§im ti, co pracuji v marketingu a v obchod¢

ruznych firem, kuptikladu tak zvani obchodni zastupci.

4 Obchodni zastupce

Prace obchodniho zéstupce miize mit mnoho podob. Stat se uspéSnym obchodnim
zastupcem vyZzaduje zvladnout mnoho novych véci a dovednosti. Hlavnim tkolem kazdého
obchodniho zéstupce je nejenom sjednavat obchodni zakazky pro urcitou firmu, ale svym
chovani a vystupovani ji také reprezentovat. Efektivné komunikovat a ovladat obchodni
dovednosti je jeho pfednosti, a kdyZz chce uspét i potfebou a mnohdy z hlediska

zam¢stnavatele povinnosti.

Obchodni zastupce nejenom nabizi a ptipadné predvadi dany produkt, ale soustied’uje svou
mysl i na vyhledavani potencionalnich zakazniku, které se snazi zaujmout informacemi o
nabizenych produktech. V kazdém piipadé musi perfektné znat nabizeny produkt, jeho
kvality a moZnosti a pfipadné¢ i nedostatky. Je schopen se zakazniky konzultovat i
specialni pozadavky. Spoluprace se zakaznikem pro ného nekonci sepsanim smlouvy, ale
mél by dohlizet na dodani produktu, ptipadné vyrobek odzkouset, vyfizovat reklamaci a
zajistovat zpétnou vazbu, tedy zjiStuje spokojenost zdkaznika s dodanym produktem.
Svym aktivnim chovanim, efektivni komunikaci a znalosti produktu reprezentuje pak

pozitivné firmu.
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Predpokladem pro vykon tohoto povolani je tedy nejenom kvalifikace v oboru, ve kterém
obchodni zéastupce pracuje, ale i kultivovany zjev a vystupovani, smysl pro obchod,

schopnost jednat s lidmi a umét efektivné komunikovat a schopnost zorganizovat si praci.

Uspéch obchodniho zastupce zavisi predevim na jeho osobnosti, na jeho image. V tomto
ptipad¢ nejde jenom o vzhled, ale i o to, jak je pfijiman a hodnocen ostatnimi, jak dokaze
porozumét potiebam zdkaznika, jak komunikuje, jak aktivné naslouchd ¢i reaguje. Jde
predevsim o to, jak osoba obchodniho zastupce plisobi na ostatni kolem sebe. Podstatnou
ulohu hraje i znalost sebe sama, to znamena svych pfednosti, ale i nedostatkli, uméni
zvladani svych emoci, svédomitost, spolehlivost, urcity stupenn ctizddostivosti, iniciativa,
vud¢i schopnosti, ochota ke zméndm. Dilezitou roli zde sehrava také upiimnost, ta
komunikaci posiluje a je pro ni nepostradatelnou, dale pak srozumitelnost komunikace a
znalost druhé komunikujici strany. V neposledni fad¢ je tieba pro osloveni ostatnich vybrat

ty spravné komunikacni prostfedky, kterym budou naslouchat a predevsim vérit.

5 Efektivni zvladani socialni komunikace v praxi

Jak jiz bylo feceno, zakladem efektivni komunikace je snaha sdélit ostatnim néco
podstatného a piesveédcit je o tom, Ze je to spravné, potfebné a ze to tak ma byt. Na

pracovisti a pii1 obchodnim styku to plati dvojnasob.

5.1 Efektivni zplsoby zvladani socialni komunikace v obchodnim styku

Efektivnim zpisobem socidlni komunikace se zabyva mnoho knih. Pro zlepSeni socialni
komunikace 1ze vyuzit i Sirokou Skalu kurzd, které nabizeji jak vyuku v tomto oboru, tak i
zdokonaleni socialni komunikace. Kurzy i knihy poskytuji predev§im teoretické znalosti.
Jako zaklad jsou teoretické znalosti jist¢ dulezité, ale nejvice kazdému z nds poskytnou
zkuSenosti z praktického Zivota. Kazdy den nam piinasi jak nové poznatky, tak i nové
situace, které¢ musime fesit. M¢li bychom mit na paméti, Ze zakladem kazdé komunikace je
predevSim sluSnost, zdvofilost, ucta a respekt k druhému. Velkou roli v Uspésné
komunikaci sehrava tzv. emocni inteligence kazdého jednotlivce. Uméni se vcitit do
momentalnich pocitl druhého, pochopit jeho chovéni ¢i jednani, uméni vzit se do jeho
prozitkti, umét pak na tyto skute¢nosti reagovat. Schopnost vcitit se do druhého neni

vrozena, ale stoji za to ji v béZném zivoté a komunikaci rozvijet.
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Ptredpokladem tispé$ného obchodniho jednani je predev§im uméni presveédcivosti, kvalitni
piiprava, ale 1 stanoveni cile, kterého chceme dosdhnout. Vyzkum stale casteji potvrzuje, Ze
V nasem pracovaim | soukromém Zivoté JSOU pravé piesvédcovaci schopnosti tim, co
oddeluje uspésne lidi od neuspésnych.(Borg, 2004, s.14) Kvalitni pfiprava, ale i cil
obchodni schiizky ndm umozni vhodné reagovat na namitky nebo navrhy druhé strany.
Uspé$nost obchodni schiizky zavisi také na motivaci. Motivace je pro kazdého pracovnika
hnaci silou, ktera vede ke zvySovani pracovni vykonnosti. Motivace ma mnoho rtznych
forem, mezi zakladni z pohledu socialni komunikace patii informovanost pracovnikii o

vSech dulezitych vécech, tykajicich se firmy.

Nezbytnym ptfedpokladem pro uskutecnéni schlizky je stanoveni terminu obchodniho
jednéni. NejcastéjSim komunika¢nim prostiedkem pro sjednani obchodni schiizky byva
telefon nebo email, tedy prosttedky distan¢ni komunikace. V ptipadé, ze vyuzijeme pro
sjednani terminu schiizky elektronickou postu, nemame vsak jistotu, ze klient nasi zpravu
obdrzel véas a ze si ji preCetl. Dle mého nazoru je tedy nejlepsim a nejrychlejsim

komunikacnim prostfedkem pro sjednani obchodni schiizky telefon.

Ale 1 pii telefonické komunikaci bychom méli dodrzovat urcita pravidla. Jednim z téch
bychom si pfipravit vice variant setkani. Nemutzeme ptedpokladat, ze zakaznik bude
souhlasit hned sprvnim navrhem. MéEli bychom mu dat moznost vybéru alespon
V horizontu dvou dnti, kdyz s terminem schiizky souhlasi, je potieba se na jednani

dikladné ptipravit.

Pii samotném obchodnim jednani je pak dllezité dodrZzovat nckteré zasady a to jak
zésady patii prvni dojem, tedy nejenom tprava zevnéjsku, ale i celkové piivitani. Upravu
zevnéjsku volime predev§im podle mista, Casu a dilezitosti schizky. Jiz pfi prvnim
kontaktu dbame na podani ruky, stisk by mél byt pfiméfeny. Dilezity je i ocni kontakt a
pfiméfeny usmev. Pro prvni setkani je také velice dulezité vybrat vhodné prostredi. Pti
obchodnim jednéani volime 1 misto a pfipadné i1 zasedaci potadek. Nejvhodngjsi je, kdyz

jednajici strany sedi do pravého thlu, ob¢ strany tim vyjadiuji zajem o spolupréci.

Pti verbalni komunikaci vyuzivame pfedev§im rozhovoru, pfi kterém si partneti vyménuji
své myslenky, postoje a nazory. V tivodu rozhovoru volime slova, kterd naseho partnera

zaujmou a ziskaji jeho pozornost. Behem rozhovoru se snazime byt upiimni a zdvofili,
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tedy jednat asertivng, pfipadné empaticky naslouchat. Klademe diraz, jak na hlasitost,
artikulaci a vyslovnost, tak i na tempo feci a hlavné musime védét, co chceme sdélit a co

rozhovorem ¢i jednanim ziskat, se znalosti véci tedy argumentovat.

V oblasti neverbalni komunikace je dulezity pfi obchodnim jednani predevSim ocni
kontakt, ale i gestikulace a mimika. O¢ni kontakt vyjadiuje nas zajem o partnera. Gesta
nam pomohou zduraznit nebo upiesnit nase myslenky. Musime je ale pouzivat s rozvahou
a piiméfené dané situaci. Mimika slouzi hlavné k vyjadieni emoci naptiklad pfi projevu
souhlasu nebo nesouhlasu, pii radosti nebo smutku. Lze fici, Ze pro kazdého z nas je
jakéakoliv komunikace velice dulezitd. Umét mluvit s druhymi, pochopit je a naslouchat

jim, je nezbytnd soucast zivota kazdého z nas.

V této ¢asti jsem se snazila popsat efektivni zptisoby socialni komunikace v praxi. Nekteré
Z nich jsem uspesné vyzkousela pti obchodnich jedndnich. Existuje fada navodu a rad, jak
vyuzit efektivni komunikaci pii obchodnich schiizkach, ale kazdému z nés vyhovuje néco
jiného a tak je dilezité si teoretické poznatky vyzkousSet v praxi a to mnohdy neni zrovna

lehké.

5.2 Komunikace ve firm¢ Kaspe a.s.

Jak jsem jiz uvedla, veskeré své teoretické zkuSenosti jsem si v praxi vyzkousSela ve firmé,
ve které pracuji, a to nejenom v jednani se svymi kolegy a nadfizenymi, ale i praveé s
obchodnimi zastupci. V kratkosti bych se chtéla zminit o né€kterych nedostatcich, které
jsem pii kazdodenni praxi objevila. Myslim si, Ze jejich feSeni by pfineslo lepsi vysledky v
samotném kolektivu ve firmé&, ale pfedevSim pii obchodnim jednani. Jedna se v tomto
pfipadé o mil ryze subjektivni ndzor. Firma Kaspe a.s. se zabyva vyrobou strojii na
zpracovani kamene. Pocet zaméstnancii nepievysuje 20, jedna se tedy o firmu, da se fici

malou, kde se kazdy s kazdym zna.

Celkové mohu fici, Ze kazdodenni slovni komunikace mezi zaméstnanci neni Spatnd, ale
chybi ji fad. Tok informaci od nadfizenych pracovnikii smérem k podiizenym je pon€kud
chaoticky. Chybi zde ptfeddvani informaci mezi jednotlivymi seky a jakasi ndvaznost na
informace ptredeslé. Mozna je to 1 tim, Ze nejsou jasné stanoveny kompetence jednotlivych
pracovnikil a tim padem 1 odpovédnost za jednotlivé ukoly a s urcitosti, Ze se nejedna o

velkou firmu. Jak se fika, vSechno se v§im souvisi.

Lze konstatovat, Ze komunikace mezi nadfizenymi pracovniky a jejich bezprostfednimi

podiizenymi je veelku dostadujici. Reditel firmy ¥idi pfimo konstruktéra, dale technického
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pracovnika, mistra a vedouciho ucetniho oddéleni. Domnivam se, ze verbalni komunikace
mezi feditelem a konstruktérem je bezproblémova. To vsak jiz nelze fici o komunikaci
feditele a technického pracovnika. Myslim si, ze by feditel firmy vice dbat na pifedavani
struénych, objektivnich informaci a nésledné na zpétnou vazbu, tedy kontrolu splnéni

pfislusnych rozhodnuti.

PIn¢ dostacujici neni podle mé ani komunikace feditele se samotnym mistrem. Myslim si,
ze tady neni na vin¢ feditel, mozna jenom v tom, ze je k mistrovi na diln¢ dost
benevolentni, ale tedy pfedevsim samotny mistr. Ten své pozice vyuziva ve sviij prospéch,
mnohdy nedba na doporuceni a piikazy feditele a hlavné Spatné¢ komunikuje se svymi
podiizenymi. To je podle m& dano tim, Ze nema na dilné pevnou pozici ani dostate¢nou
autoritu. A tak se Casto stavd, ze informace, které mu feditel poskytne, poptipadé piikazy,

které mu da, jsou nedostate¢né plnény a tim ve vyrobé vznikaji ¢asto problémy.

V tomto ptipad€ vidim, ze chybi ve firmé¢ pravidelné porady, jako soucést pisemné slovni
komunikace, kdy z jednotlivych zapis by bylo dostatecné jasné a ziejmé, jaké ukoly maji
vSichni vedouci pracovnici plnit, véetné mistra a nasledné¢ tyto tkoly pravidelné
vyhodnocovat. Do budoucna by se vedeni podniku vyhnulo dohadiim, kdo a za co miize a
jasn¢ by byla stanovena i odpovédnost za svéfeny tkol. Na této trovni si myslim, Ze je

tteba hodné€ zapracovat a komunikaci zlepsit.

Komunikace mezi pracovniky na diln¢ je konstruktivni a vstficna. Problémem je tady
pouze sam mistr, mél by se umét rozhodovat, feSit problémy a nesvalovat svou
neschopnost na jiné. Tim by si ziskal vétsi autoritu a s urcitosti by se to zpétné odrazilo na
lep$i organizaci prace, ale i na lepSim plnéni jednotlivych tkoli a tim 1 na hodnoceni prace
samotnych zaméstnancli. Pravé na diln€ je vidét neschopnost mistra komunikovat s
jednotlivymi pracovniky. S urcitosti by mu prospélo jak skoleni v oblasti komunikace, tak i

Vv oblasti fizeni pracovniki.

Neverbalni komunikaci je schopen sledovat a vyuzivat ve své praxi piedevSim feditel
firmy, ostatni vedouci pracovnici se nonverbdlni komunikaci moc nezabyvaji. Jsem
presvédcena, ze maloktery zaméstnanec z nich vi, co o ném nebo o ostatnich neverbalni
komunikace prozrazuje. Musim vSak na obranu vedeni sd€lit, Ze sice existuje fada firem,
které provadi Skoleni v tomto oboru, avSak ve firmé& chybi finan¢ni prostfedky na dalsi
vzdélavani pracovnikd. Zalezi tedy na kazdém samotném pracovnikovi, jak chce byt

uspésny a zda je ochoten se v tomto oboru vzdélavat sam.
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Doba, ve které¢ zijeme je hektickd a uspéchand, technika nelprosné postupuje vpred a
vyuzivani nepiimé komunikace je ¢im dal vic Castéj$i. Musim fici, Ze 1 u nas ve firme
dochazi k vyuzivani distan¢ni komunikace stale Castéji. Ta postupem ¢asu nahradila osobni
jednani a v nékterych piipadech je vyuzivana vice, nez bychom chtéli. Je to dano z vétsi
¢asti dobou, ve které¢ zijeme, chceme mit rychly pfisun informaci, bez ohledu na to, ze by

Castokrat jednani tvari v tvar bylo daleko pfinosné;jsi.

Rozvoj internetu, elektronické posty a mobilnich telefont piispél k tomu, ze se ¢im dal tim
vice omezuje osobni jednani. Myslim, Ze v nasi firm¢ to tak neni, je to dano urcitou
specializaci v oboru, ve kterém nase firma pasobi. Samoziejmé, ze i ve firmé Kaspe a.s. se
distan¢ni komunikace vyuzivd stdle vice, nejCastéji pii jednani s rlznymi statnimi
institucemi ¢i bankovnim sektorem, avSak vzhledem k oboru, ve kterém firma pusobi, je
jeji vyuziti spiSe na urovni ziskdvani informaci, které jsou potfebné k samotnému
osobnimu jednani. Se zdkazniky a dodavateli se vesmés jedna na osobni bazi. Samoziejmé
I Vtomto pfipadé vzdy osobnimu jednani predchazi bud’ telefonicky rozhovor, nebo
kontakt ptes elektronickou postu. Pfesto si myslim, Ze i v této dobé je osobni kontakt
velice dilezity a nemuize ho nahradit telefon nebo email. Kazdodenni setkéni s
jednotlivymi obchodnimi zéastupci mé o tom piresvédcilo. Uveédomuji si, Ze jejich

zaméstnani praveé vyzaduje perfektni jednani i vystupovani a v neposledni fad¢ izasnou a

efektivni komunikaci podtrzenou argumentaci pti samotnych obchodnich schtizkach.
5.3 Vyuziti komunika¢nich dovednosti u obchodnich zastupct

Uspé&sny obchodni zastupce musi zvladnout spoustu obchodnich dovednosti. Mezi
zastupce je pfedev§im o kazdodennim setkavani s lidmi, ale hlavné o prodeji produkti.
PredevSim efektivni komunikace se zakaznikem vede k GispéSnému prodeji nabizené¢ho
produktu. Obchodni zastupce musi umét komunikovat na vSech urovnich. Vedci v oboru
behavioralnich ved si v poslednich letech povsimli dvou vlastnosti, které opakované
vykazuji schopnost posilit proces komunikace, a tim i uspéch jedince pro ziskavani lidi ke
svému uhlu pohledu. Témito dvéma vlastnostmi jsou empatie a uprimnost.( Borg, 2004,
s.18) Jak jiz bylo feceno, kolem obchodniho zastupce je mimo jiné rozvijet vztahy s
klienty, umét vyjednavat o podminkach obchodu vcetné ceny, odhadnout potieby klienta a
umét je zjistit, posilit schopnost zaujmout, procvicit argumentaci vii¢i riznym cilovym
Klientim a  uméni zvladat namitky. Obchodni zastupce by mél umét perfektné

komunikovat, vést rozhovor, zajimat se o potieby zakaznika, umét aktivné naslouchat,
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asertivné jednat a byt empaticky. V neposledni fadé by mél znat predevSim problém, ktery

chce ftesit, technické parametry vyrobku, ktery nabizi, jeho pfednosti a vyhody. Pfi svém

obchodnim jedndni a nejenom pii ném by mél tedy dodrzovat urcité zasady verbalni

komunikace obchodnich zastupct:

Zajimat se o druhé, vic poslouchat nez mluvit. Ziskat co nejvice informaci o
druhém, o firmé, o jejich potrebach a pozadavcich, racionalné zpracovat ziskané
informace. Nevhodné nevstupovat do hovoru, nepferuSovat a neskakat do feci
druhému a ptipadné davat svou osobnosti najevo nezdjem neverbalnim odmitanim,
to znamenad napf. odbihat pfi jednani telefonovat, otacet se bokem, rGznymi
grimasami davat najevo, Ze nas jednani nudi. V kazdém ptipadé€ je potiebné ziistat

upiimny, své pozadavky jasné¢ formulovat a konkretizovat.

Mluvit vic o druhych nez o sobé. V piipadé, ze je to mozné na konkrétnich
ptipadech ukdzat pfednosti svého produktu, poukéazat na ty, kde se jeho zavedeni
podafilo a prispélo k pozitivnim vysledklim. Nebit se v prsa, co jsem vSechno ja

jsem dokazal.

Byt empaticky, vcitit se do druhého neznamena soucit, ale vcitit se do druhého, do
jeho momentalnich pocitl, pochopit jeho chovani ¢i jednani a umét na tyto prozitky
spravné a citlivé reagovat a dosahnout tak i v mnohych piipadech dvojnasobného

uspéchu.

Byt pozitivni, usmivat se, pfichazet tedy s dobrou naladou, dbat na to, aby i1 vyraz
ve tvafi 1 ndS celkovy postoj tomu odpovidal. Pouzivat pfipadné gesta, ktera

druhého nabudi a ne odradi.

Pokladat oteviené otdzky. Velmi dilezitou soucasti schopnosti aktivné
komunikovat je i uméni klast otazky. Oteviené otazky nabizi moznost zamyslet se,

odpovédi jsou delsi a rozhovor plyne bez problémii déle.

Vynechat zaporné otazky, a pokud mozné zaviené otazky, ty oboje jednani narusi a

vedou k tomu, Ze je i pfed¢asné ukonéeno.

Jak jiz bylo feceno, pro profesi obchodniho zastupce je komunikace velmi dalezitd. Pokud

chce byt ve své profesi uspésny, mél by dodrzovat n€kolik zakladnich pravidel:

Budovat porozuméni, nevzdavat se, dat najevo radost ze sezndmeni a setkani.
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Byt vytrvaly, nenechat se neuspéchem odradit, byt pokorny a hledat pficiny
pfipadného neuspéchu a v pfipad€ neuspéchu vytvofit moznost znovu osloveni.

Vytrvalost je mirou viry.

Byt vklidu, nechat véci tak jak plynou, naslouchat a budovat vzajemné
porozuméni. Zkratka byt v pohodé¢, nenervovat se, zda bude obchod uzavien.

Zustat klidny v jakékoliv situaci, ktera nastane.

Prosazovat kvalitu pfed kvantitou, stanovit si cil schiizky, postupné¢ vybudovat
porozuméni, nedélat obchod s nékym, kdo neni pfitel, nevyvijet na druhého ptilisSny

natlak.

Zajimat se o potfeby zakaznikli — budu za zdkaznikem vracet, jednat tak s nim,

veédet, co ho trapi a v ¢em mu piipadné pomoci.

Efektivné komunikovat, vést spravné rozhovor, vyuzit v§eho umu, abych zaujal.
Mezi zakladni pfesvédcovaci "nastroje" obchodnika patii s urcitosti vnitini jistota
obchodnika, fyziologie téla, ton hlasu — a teprve pak nasleduji co do piesvédcivosti

slova a jejich vyznam.

Byt rozhodny a pfesvédcCivy, to znamena nenechat se zaskocit, znat své produkty,
umét S prehledem argumentovat, nenechat se zaskocit. Vénovat veSkerou svou

pozornost zadkaznikovi.

Neustale se zlepSovat, vzdélavat se, vychdzet z predchozich jednani a
vyhodnocovat si jejich prabéh, ptipadné nedostatky i pozitiva. V kazdém ptipadé

neusnout na vavrinech.

Byt ochotny a vstiicny, pfistoupit i na dalSi mozné varianty, pfipadné dalsi schizky
k osvétleni problému. VEfit st a véfit v to, co nabizim, obchoduj srdcem. Ukolem

kazdého Clovéka je Cinit druhého Stastnym a v obchodé to plati stejné jako v zivoté.

V praxi jsem se setkala z mnoha obchodnimi zastupci, ale jen nékolik z nich dokazalo

efektivné komunikovat, pohotové reagovat na nové ndvrhy a namitky a vyjedndvat o

podminkach obchodu. V mnohych ptipadech jsem byla chovanim obchodnich zastupcii

nepiijemné prekvapend. Ziskala jsem z nich pocit, Ze vSichni chtéji jen prodat za kazdou

cenu. Mnozi z nich neméli ani pfesné informace o vlastnim produktu, chybéla znalost 1

technickych parametrd, i kdyz byli dopfedu informovani, o jaky druh vyrobku ma firma
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zajem. Je fakt, ze u takovychto zastupcl se nedostavalo slovni komunikace, snazili se
odvést pozornost vSemi prostiedky 1 tedy rlznymi negativnimi gesty a posunky
nevhodnym postojem. Mnozi si vSak ani své negativni chovani neuvédomovali, nedoslo

jim, ze fecend Slova se rozchazela s Ciny.

Musim vsak konstatovat, ze vSak byli i1 taci, ktefi jiz pfi prvnim dojmu puUsobili
davéryhodné, presvédCivé a svou znalosti a upfimnosti v jednani dokazali vytvofit
perfektni atmosféru, kterd zpravidla koncila uzavienim obchodu. I oni pouzivali rtizné
prvky nonverbalni komunikace, avSak z divodu umocnéni svého vyjadieni a

presvédcovani.

Na zavér teoretické ¢asti bych chtéla fici, Ze je v zjmu GspéSné komunikace se zaméfit na
zvySeni presvédCivosti. O tom, aby ¢lovék mohl nékoho presvédcit, musi znat sdm sebe,
znat své silné stranky, ale i nedostatky, umét zvladat emoce, byt dostate¢né pilny a mit vuli
dosahnout uspéchu. Byt uptimny, ochotné ptistupovat k potfebnym zménam, zvolit vhodné
misto k jednani, byt sprdvné motivovan, protoze bez motivace a vile se presvédCeni

nedostavi.

Jak to probihd v praxi, pravé u obchodnich zéastupct, by méla ukazat prakticka cast
bakalaiské prace. Domnivam se, ze vétSina obchodnich zastupci, se soustiedi hlavné na
verbalni komunikaci a o komunikaci neverbalni se vibec nezajimaji. Ale, jak je to ve
skutecnosti, zjistim aZz v praktické ¢asti této bakalarské prace, kde provedu kvantitativni

vyzkum pomoci dotazniku.
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I11. Prakticka c¢ast
Cile a predpoklady vyzkumu

V praktické ¢asti jsem se zabyvala prizkumem komunika¢nich a obchodnich dovednosti u
obchodnich zastupct, kteti navstévuji firmu Kaspe a.s. Praktickym Setfenim jsem chtéla

zjistit, jestli se potvrdi mé zkuSenosti z praxe.

Cilem mého vyzkumu bylo zjistit, jaky vyznam ma pro obchodni zastupce efektivni
komunikace, verbalni a neverbalni komunikace, jak se pfipravuji na obchodni jednani.
Snazila jsem se také zjistit urovenn obchodnich a komunika¢nich dovednosti. Zajimalo mé&,

jestli se potvrdi hypotézy, které jsem si stanovila.
V dotaznikovém Setfeni jsem si stanovila tyto zakladni hypotézy:

e Predpokladam, ze efektivni komunikace je vyznamna pro min. 80% obchodnich
zastupcu.

e Piedpokladam, ze 90% obchodnich zastupci vyuzivd piedevSim verbalni
komunikaci, déale ptedpokladam, Ze vSichni obchodni zastupci si v§imaji aspektl
verbalniho projevu, odli$nosti budou pouze vtom, jaky aspekt konkrétniho
obchodniho zastupce zaujme.

e Predpokladam, ze pro 50% obchodnich zastupci nemé neverbalni komunikace
zasadni vyznam, a ze 50% respondentti si nev§ima prvka neverbalni komunikace.

e Piedpokladam nizkou troven komunika¢nich a obchodnich dovednosti,
pfedpokladam, ze aktivné naslouchat umi 30% obchodnich zastupci, asertivitu
ovlada 30%, umeéni empatie ovladad 20% dotazanych a presvédCit zdkaznika umi
40% respondentdl.

e Dale pfedpokladam, Ze 70% obchodnich zéastupcli bude motivovano pouze
finanénim ohodnocenim.

e Vzhledem ke specifice produkti, které nase firma nakupuje, ptredpokladam, ze
80% obchodnich zastupcti bude mit vzdélani v technickém oboru.

e Predpokladam, Ze 50% obchodnich zastupcli se na jednani se zakaznikem
nepiipravuje.

e Predpokladam, ze 70% obchodnich zastupct si nezvySuje urovenn komunikac¢nich

dovednosti.
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Metodologie vyzkumu

Pro zjisténi urovné komunikacénich a obchodnich dovednosti u obchodnich zastupct jsem
zvolila kvantitativni vyzkum. Kvantitativni vyzkum se zaméfuje na vétsi ¢ast populace a
klade daraz na reprezentativnost dat. NejcCastéjsi metody uzivané v kvantitativnim

vyzkumu jsou dotaznik a rozhovor. Pfi vyhodnocovani dat se uziva metod statistiky.

Ja jsem si pro sviij vyzkum zvolila metodu dotazniku. Tato metoda ma své vyhody i1
nevyhody. Mezi vyhody dotazniku patii uspora financnich nakladd, je to jedna
z nejlevnéjsich metod, jednoduse se zpracovava a vyhodnocuje, dotaznik je jednoduchy na
vyplnéni a respondent si ho mize v klidu vyplnit. Mezi nevyhody dotazniku patfi mensi
pruznost, slozeni otdzek nemusi byt pro vSechny respondenty srozumitelné, v dotazniku je

snadng&j$i vyplnit nepravdivou odpoveéd’.

Dotaznik, ktery jsem vytvofila, obsahuje 14 otazek, z toho je 10 otazek uzavienych, ve
kterych respondenti vybirali z nabidnutych moznosti a 4 otazky polozaviené, kde mohli

doplnit vybranou odpovéd’ svym nazorem.

Jako respondenty jsem oslovila obchodni zéstupce, ktefi navstivili firmu Kaspe a.s.
Respondenti byli z riznych veékovych kategorii a jednalo se 0 muze. Navratnost dotazniku
byly 100%.

Dotaznik a jeho podoba je k nahlédnuti v piiloze €.1.
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Vyzkumné prostredi

Dotaznikové Setfeni probihalo od 2.1. do 28.2.2013 v Pelhiimové. Oslovila jsem 30
obchodnich zastupct, ktefi v této dobé¢ navstivili firmu Kaspe. Dotazniky jsem vSem
respondentim poslala elektronicky na jejich emailovou adresu a timto zptsobem se mi
vSechny dotazniky vratily zpét. VétSina respondentti vratila vyplnény dotaznik do 5 dnii od

data odeslani.

Prekvapila mé rychla navratnost dotazniki u vétSiny dotazovanych. Je, ale pravda, ze 5
respondentll se mi neustale vymlouvalo na nedostatek ¢asu a dotaznik vyplnili az po 14
dnech a to jesté na zakladé toho, ze jsem jim neustale telefonovala a prosila je o vyplnéni

dotazniku. Nakonec se mi povedlo je piesvédcit a dotaznik mi vyplnili a poslali zpét.
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Vysledky vyzkumu

Vyzkumu se ztcastnilo 30 respondentli, muzl, vSech vékovych kategorii.

Otazkou €. 1 jsem chtéla zjistit, jaky méa vyznam efektivni komunikace pro obchodniho
zastupce. 26 respondent odpovédélo (87%) odpovédelo, ze efektivni komunikace je pro
né vyznamna a 4 obchodni zastupci (13%) odpovédéli, Ze je pro né spiSe vyznamna.
Vysledky jsem zobrazila v grafu €. 1. Mazeme tedy konstatovat, ze pro vétSinu obchodnich

zastupcti ma efektivni komunikace zadsadni vyznam a je z hlediska jejich profese dulezita.

Graf 1:
Vyznam efektivni komunikace
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Otazka €. 2 méla zjistit, jestli obchodni zastupci uzivaji pfi obchodnim jednani predev§im
verbalni komunikaci. 25 respondentt (83%) odpovédélo, ze vyuzivaji predev§im verbalni
komunikaci a 5 (17%) z nich odpovédélo, Ze spiSe ano. Vysledky jsem zobrazila v grafu ¢.
2. V celkovém souctu tedy muizeme shrnout, Ze prevaznd ¢ast obchodnich zastupct

vyuziva predevsim verbalni komunikaci a je tedy pro n¢ dulezita.
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Graf 2:

Pouzivate predevsim verbalni komunikaci?
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Otazka ¢. 3 se zabyvala aspekty verbalni komunikace, které respondenty zaujmou béhem
jednani se zakaznikem. 12 dotazovanych (40%) uvedlo, Ze pii slovni komunikaci je nejvice
zaujme plynulost fe¢i, 9 obchodnich zastupci (30%) si vSimne hlasitosti verbalniho
projevu a 9 respondentli (30%) zaujme piedevsim rychlost verbalniho projevu. Vysledky
jsem zobrazila v grafu ¢. 3. U odpovédi na tuto otdzku jsem byla celkem piekvapena.
Zaujalo mé, ze 40% dotazovanych si v§imne piedevsim plynulosti fe¢i. Celkové miizeme

fici, ze dotazovani si v§imaji aspektl verbalni komunikace. Rozdil je jen v jejich vniméani.

Graf 3:
Na verbalni komunikaci Vas pfedevsim zaujme
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Otéazkou €. 4 jsem chtéla zjistit, jestli jsou obchodni zastupci schopni prodat zbozi, které
nabizeji na zéklad¢ telefonického komunikace. Na tuto otazku odpovédélo 10 respondentt
(33%), Ze urcité ano, 8 (27%) spise ano, 7 (23%) spiSe ne a 5 (17%) urc€ité ne. Vysledky
jsem zobrazila v grafu ¢. 4. Odpovédi na tuto otazku mé velice zajimaly, protoze si
myslim, Ze prodat zbozi po telefonu je dost tézké. Byla jsem piekvapena, ze 60%
dotazanych se piiklonilo k odpovédi ano nebo spise ano. Cekala jsem, Ze jen malo

obchodnich zastupct dokaze nabizeny produkt prodat na zaklad¢ telefonické komunikace.

Graf 4:
Prodej zboZi po telefonu
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Otazka €. 5 zkoumala vyznam neverbalni komunikace v profesi obchodniho zastupce. 15
respondentli (50%) uvedlo, ze neverbalni komunikace méd pro né zasadni vyznam, 12
dotdzanych (40%) hodnotilo neverbalni komunikaci jako méné vyznamnou a 3 (10%)
vibec nezajimala. Vysledky jsem zobrazila v grafu ¢. 5.U této otazky mé& odpovédi velice
zajimaly, protoze o neverbalni komunikaci jsem béhem psani mé bakalairské prace zjistila
spoustu informaci, které jsem do t¢ doby viibec nevédela. Zajimalo mé, jestli si obchodni
zastupci vS§imaji neverbalni komunikace a jaky ma pro n€ vyznam. Odpovédi mé dost
prekvapily. Necekala jsem, ze pro 50% dotazanych bude mit tato komunikace zasadni

vyznam. Pravé naopak, myslela jsem si, Ze procento bude daleko nizsi.
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Graf 5:

Vyznam neverbalni komunikace
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Otazka ¢. 6 se zabyvala prvky neverbalni komunikace. Respondenti si méli vybrat jeden
prvek neverbalni komunikace, ktery je pro né dualezity, popt. uvést jiny prvek, ktery nebyl
V nabizenych moznostech. Pro 8 respondentl (27%) byl dalezity prvni dojem, pro 9 (30%)
o¢ni kontakt, pro 10 respondentli (33%) gesta a 3 respondenti (10%) uvedli, Ze si vS§imaji
predevsim pohybt téla. Na odpovédich mé zaujalo, ze 10% respondentii jako dulezity

prvek vybralo pohyby téla. Vysledky jsem zobrazila v grafu ¢. 6.

Graf 6:
Diilezity prvek neverbalni komunikace
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naslouchanim. Ptala jsem se respondentd, jestli umi aktivné naslouchat. 8 respondentt
(27%) odpovédélo ur€ité ano, 12 (40%) spiSe ano, 7 (23%) spiSe ne a 3 (10%) urcité ne.
Ptekvapilo mé, ze jen 27% dotdzanych odpovédélo urcité ano. Vysledky jsem zobrazila
v grafu ¢. 7. Domnivam se, Ze aktivné naslouchat by méli umét vSichni obchodni zastupci,

minimalné by jim to pomohlo ziskat nové informace, myslenky a nazory.

Graf 7:
Umite aktivné naslouchat?
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Otazka ¢. 8 se zabyvala dalsi dulezitou komunika¢ni dovednosti a to asertivitou. U této
otazky odpovédeélo 10 respondentti (33%), ze jsou asertivni, 12 respondentt (40%) je spise
asertivni, 5 respondentd (17%) spiSe ne a 3 respondenti (10%) urcité ne. Vysledky jsem
zobrazila v grafu ¢. 8. U této otazky jsem ocekavala, ze vétSina respondenttt odpovi urcité
ano, coz se nestalo. Asertivita je podle mého nazoru velice dulezita nejenom v pracovnim,
ale i v soukromém zivoté. Asertivni obchodni zastupce ma dle mého nazoru mnohem veétsi
Sance ve své profesi. Asertivni ¢loveék dokaze spontanné reagovat, umi dévat najevo sva
pfani a pozadavky, dokaZze dat najevo své stanovisko a také dokaze fici ne. Asertivni
obchodni zastupce ma daleko vétsi Sanci prodat produkt, nez ¢lovek, Ktery tuto schopnost

nema.
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Graf 8:

Jste asertivni?
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Otazka ¢. 9 se zaméfila na dalsi komunikaéni dovednost a to uméni empatie. 12
respondentt (40%) odpovédelo, Ze jsou empaticti, 10 respondentti (33%) odpovédelo spise
ano a 8 respondentl (27%) spiSe ne. Vysledky jsem zobrazila v grafu ¢. 9. Z odpovédi
vyplynulo, Ze 27% respondentli nedokaze pochopit a porozumét druhému clovéku a to je
myslim dost velky nedostatek. Obchodni zastupci by se méli umét vcitit do druhého a

nasledné ho i pochopit.

Graf 9:
Jste empaticky?
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Otazka ¢. 10 se zabyvala obchodni dovednosti a to uméni presvédcivosti. 18 respondenti
(60%) odpovédéelo, ze dovedou piesvédcCit zdkaznika, 9 (30%) spiSe ano a 3 spiSe ne
(10%). Vysledky jsem zobrazila v grafu ¢. 10. Domnivala jsem se, Ze obchodnich
zastupcd, kteti dokazi presvédcit zakaznik,a bude vice. Myslim, ze uméni presvédcivosti je

Vv této profesi velice diilezité. Obchodnimu zastupci zarucuje tspéch ve své profesi.

Graf 10:
Umite presveédcit zakaznika?
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V otézce €. 11 jsem se zajimala o motivaci. Pravé motivace je hnaci silou, kterd vede ke
zvySovani pracovni vykonnosti a tim i k ispéchu. Co motivuje obchodniky? 5 respondentil
(17%) odpovédélo, Ze je motivuje uspéch v prodeji, 10 (33%) motivuje mozné povyseni a

15 (50%) motivuje finanéni ohodnoceni. Vysledky jsem zobrazila v grafu ¢. 11.

Graf 11:
Motivace pfti praci
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V otazce €. 12 jsem se ptala na vzdélani. Zajimaly mé odpovédi na tuto otazku, protoze
obchodni zastupci, ktefi jezdi do firmy Kaspe nabizeji komponenty v oblasti strojirenstvi a
tak jsem predpokladala, Ze vétSina obchodnich zastupcti bude vzdélana v technickém
oboru. Z vysledki vyplynulo, ze 19 respondentd (63%) ma vzdélani technického sméru, 2
(7%) v humanitnim oboru 9 (30%) ma vSeobecné vzdélani. Vysledky jsem zobrazila
v grafu ¢. 10. Odpovédi na tuto otazku ukazaly, ze 63% obchodnich zastupcti ma vzdélani
technického sméru. Cekala jsem, Ze toto procento bude vyssi, protoze nase firma vyrabi

specifické stroje a vSichni obchodni zastupci, ktefi k nam jezdi, nabizi produkty z oblasti

strojirenstvi.
Graf 12:
Vzdélani
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V otédzce €. 13 jsem se snaZila zjistit, jak vypada piiprava obchodniho zastupce na jednani
se zadkaznikem. 8 respondenti (27%) si pfipravuje nabidku dle potieb zakaznika, 14
respondentt (47%) si pripravuje pouze katalogy a prospekty, 4 respondenti (13%) uvedli,
Ze v rdmci ptipravy si zjiStuji vSechny dostupné informace o firm¢, kterou maji navstivit a
4 respondenti (13%) uvedli, ze se nepfipravuji vilbec. Vysledky jsem zobrazila v grafu ¢.
13. Ja povazuji pripravu obchodnich zastupcii za nedostate¢nou. Kazdy z nich by si mél

podle mého ndzoru piipravit konkrétni nabidku pro firmu, kterou navstivi.
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Graf 13:

Jak se ptipravujete na obchodni jednani?
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V posledni otazce ¢. 14 jsem se snazila zjistit, jak si obchodni zastupci zvysuji Giroven
komunikacnich dovednosti. 5 respondenti (17%) uvedlo, Ze navstévuje kurzy, 4
respondenti (13%) si zvySuji troven komunikacnich dovednosti samostudiem a 21
respondentt (70%) uvedlo, Ze si nezvySuje urovenn komunikacnich dovednosti. Vysledky
jsem zobrazila v grafu ¢. 14. Odpovédi byly pro mé piekvapujici. Domnivala jsem se, ze
pro profesi obchodniho zastupce je nezbytné si neustale zvySovat trovenn komunikaénich

dovednosti. Dobra komunikace rovna se dobry prode;j.

Graf 14:
Zvysovani urovné komunikacnich dovednosti
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Overeni predpokladii
1. Pfedpoklad:
Predpokladam, ze efektivni komunikace je vyznamnd pro min. 80% obchodnich zastupcii.

Tento predpoklad, jsem si v dotazniku ovéfovala, otazkou ¢. 1. 87% respondentl
odpovédélo, ze je efektivni komunikace pro né vyznamna a 13%, Ze je pro né spise
vyznamna. VSichni respondenti odpovédéli, ze efektivni komunikace je pro né vyznamna

nebo spise vyznamna. Mohu tedy konstatovat, ze miij predpoklad se potvrdil.
2. predpoklad

Predpokladam, ze 90% obchodnich zdstupcii vyuziva predevsim verbalni komunikaci, dale
predpokladam, Ze vsichni obchodni zastupci si vsimaji aspekti verbdlniho projevu,

odlisnosti budou pouze v tom, jaky aspekt konkrétniho obchodniho zdastupce zaujme.

Tento ptredpoklad vychazel z otdzky €. 2 a 3. V otazce €. 2. 83% respondenti uvedlo, ze
pfi obchodnim jedndni vyuzivaji pfedev§im verbalni komunikaci a 17% ji spiSe vyuziva.
V tomto piipad¢ se mij predpoklad nepotvrdil. Otazka €. 3 zkoumala, jakych aspektii
verbalni komunikace si respondenti v§imaji. 40% respondentii uvedlo, Ze si vSimne
predevsim plynulosti feci, 30% si v§ima hlasitosti feci a 30% rychlosti verbalniho projevu.
Miyj predpoklad se potvrdil. Pfedpokladala jsem, Ze vSichni obchodni zastupci si v§imaji
aspektll verbalniho projevu. Rozdilnost byla pouze v tom, jakych aspektd si respondenti

vSimaji.
3. Pfedpoklad

Predpokladam, ze pro 50% obchodnich zastupcii nema neverbalni komunikace zasadni

vyznam a Ze 50% respondentii si nevsima prvkii neverbalni komunikace.

Tento predpoklad jsem si ovéfovala otdzkami ¢. 5 a 6. Otazka €. 5 zkoumala, vyznam
neverbalni komunikaci v profesi obchodniho zastupce. 50% respondentii uvedlo, ze
mimoslovni komunikace méa pro né zdsadni vyznam. U této otazky se muj ptredpoklad
vyplnil, jen 50% dotdzanych uvedlo, Ze mé pro né neverbalni komunikace zasadni vyznam.
Otazka ¢. 6 ovérovala, zda si respondenti vS§imaji prvkd neverbalni komunikace. 27%
dotazanych uvedlo, Ze je pro n¢ dulezity prvni dojem, pro 30% respondentt byl dilezity

ocni kontakt, 33% dotazanych zaujmou piredevSim gesta a jen 10% si prvkl neverbalni
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komunikace nevsima. Muj pfedpoklad se nevyplnil, jen 10% respondentti uvedlo, ze si

nevsima prvki neverbalni komunikace.
4. Predpoklad

Predpokiladam nizkou uroven komunikacnich a obchodnich dovednosti, predpokladdam, Ze
aktivné naslouchat umi 30% obchodnich zastupcii, asertivitu ovlada 30%, uméni empatie

ovlada 20% dotdzanych a presvédcit zakaznika umi 40% respondentii.

Tento ptedpoklad jsem ovéfovala otdzkami €. 4, 7, 8, 9 a 10. Otazky ¢. 4 a 10 se zabyvaly
uménim presveédcit zékaznika a to jak pfi obchodnim jednani, tak i po telefonu. Z odpovédi
na otazku ¢. 4 vyplynulo, Ze 33% dotazanych dokaze prodat zbozi po telefonu.
Piesvédcivosti se zabyvala 1 otazka ¢. 10. Tady 60% respondentli odpovédélo, Zze dokazi
presvédcit zakaznika. Z vysledki vyplyva, ze 60% dokéaze piesvédcit zdkaznika, ale pouze
33% dovede presvédcit zdkaznika pfi telefonické komunikaci. Mj predpoklad tedy nebyl
potvrzen. Co se tyCe komunikac¢nich dovednosti, tak aktivné naslouchat umi 27%
dotazanych. MU piedpoklad se tedy nevyplnil. 40% respondentli dale uvedlo, Ze jsou

empaticti. V tomto ptipad¢ se opét muj predpoklad nevyplnil.
5. Predpoklad

Predpokladam, ze 70% obchodnich zdstupcii bude motivovano pouze financnim

ohodnocenim.

Tento piedpoklad jsem si ovéfovala otazkou ¢. 11. Muj piedpoklad se nepotvrdil, dle

odpovédi v dotazniku, finan¢ni ohodnoceni motivuje jen 50% obchodnich zastupci.
6. Pfedpoklad

Vzhledem ke specifice produktii, které naSe firma nakupuje, predpokladam, zZe 80%

obchodnich zdstupcit bude mit vzdélani v technickém oboru.

Tento pfedpoklad ovétovala otazka €. 12. Piedpoklad, Ze 80% obchodnich zastupcii ma
vzdélani v technickém oboru, se nevyplnil, vzdélani technického sméru mélo jen 63%

obchodnich zastupct.
7. Ptedpoklad

Predpokiadam, ze 50% obchodnich zastupcii se na jednani se zakaznikem nepvipravuje.
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Tento predpoklad jsem si ovéfovala otdzkou ¢. 13. MUj piedpoklad se nevyplnil, 87%
obchodnich zéstupcti se néjakym zplsobem piipravuje na obchodni jednani, i kdyz pouze

27% z nich se piipravuje precizné.
8. Predpoklad

Predpokladam, Ze 70% obchodnich zdstupcii si nezvySuje uroven komunikacnich

dovednosti.

Posledni otdzka ¢€.14 zjistovala, jakym zptisobem si obchodni zéastupci zvySuji Groven
komunikacnich dovednosti. V tomto pfipadé¢ se mtj predpoklad vyplnil, jen 30%

obchodnich zastupct si né¢jakym zplisobem zvysuje troven komunikac¢nich dovednosti.

Zavérecné vyhodnoceni

Lze tedy konstatovat, ze prvni pfedpoklad se vyplnil, pro 87% respondentl je efektivni
komunikace vyznamna. Druhy piedpoklad se vyplnil jen ¢éasteéné, vSichni obchodni
zastupci si vSimaji aspektli verbalniho projevu. Piedpoklad, Zze 90% dotazanych uziva
pfevazné verbdlni komunikaci, se nepotvrdil, jen 83% respondentli odpovédélo, ze
vyuzivaji predevsim verbalni komunikaci. Tteti predpoklad se vyplnil také jen z ¢asti, 50%
dotdzanych uvedlo, Z¢ mimoslovni komunikace ma pro né zasadni vyznam. OvSem
ptedpoklad, ze 50% obchodnich zastupcl si nevS§ima prvk neverbdlni komunikace se
nevyplnil, bylo to jen 10%. Ctvrty piedpoklad se zabyval trovni komunikaénich a
obchodnich dovednosti. Domnivala jsem se, Ze obchodni zastupci maji nizkou Uroven
téchto dovednosti, ale tento ptfedpoklad se nevyplnil. Paty ptedpoklad, Ze 70% obchodnich
zastupcl motivuje finanéni ohodnoceni, se nepotvrdil. Tady jsem byla mile pfekvapena.
Myslela jsem si, Ze penize vladnou svétem. Sesty piedpoklad, ze 80% dotazovanych je
vzdélano v technickém sméru se nepotvrdil, bylo jich pouze 63%. To mé trochu
piekvapilo, domnivala jsem se, Ze vzdélani technického sméru je opravdu pro praci
VvV tomto oboru dilezité. Sedmy piedpoklad, Ze 50% obchodnich zastupcti, se neptipravuje
na obchodni jednédni, se nepotvrdil. I kdyZz opravdovou pfipravu déla jen 27%. Osmy
pfedpoklad se vyplnil. Skute¢né 70% obchodnich zastupci si nezvySuje Urovei

komunikac¢nich dovednosti.
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IV. ZAVER

Socialni komunikace je velmi obsahlé téma. Kazdy z nas ji vnima jinak a pro kazdého
Z nas ma i jiny vyznam. Faktem ale zlstava, Ze socialni komunikace nas provazi kazdy den

a je vyznamnou soucasti mezilidskych vztaha.

Ve své bakalarské praci jsem se zaméfila na vyznam socidlni komunikace jako zékladu
obchodnich dovednosti. Domnivam se, ze efektivni socialni komunikace ma v obchodnim
styku nezastupitelné misto. Zakladem kazdého uspé$ného obchodu je pravé schopnost
efektivné komunikovat, tedy uméni presvédcit druhého ¢lovéka, ale i schopnost empatie,
aktivni naslouchani, byt zdravé sebejisty, byt pfipraven a vhodné argumentovat a dobrym
predpokladem je i1 bezpochyby jednat asertivné. Pochopitelné ne kazdy znés tyto
schopnosti pln¢ ovlada, proto je velice dulezité na sob& pracovat, rozvijet své znalosti,
védomosti a dovednosti, byt pilny. Slovo pile izce souvisi s pojmem prace. A hovoiime-li
o praci na efektivni komunikaci, zrovna tak musime hovofit i o pili. Rlzni 1idé maji Casto
mnoho piirozenych vlastnosti, které jim umoznuji vyniknout v urcité oblasti, bohuzel pile,

mezi tyto pfirozené vlastnosti nepatii.

V tomto sméru jsem si odnesla nejvice zkuSenosti pravé ze svého pracovniho zarazeni.
Neékteré obchodni schiizky se zastupci dodavatelskych firem byly pro mé velkym
pfinosem, jiné zase velkym zklamanim. Pokusila jsem se tedy ve své bakalarské praci
poukazat na jednotliva pozitiva v komunikaci v obchodnim styku a u samotnych
obchodnich zastupct provérit prave jejich komunikacni schopnosti a dovednosti a zjistit,

zda maji pro svou profesi n¢jaké predpoklady a mohou tedy byt GspéSnymi obchodniky.

Bakalaiskd prace je rozdélena na Cast teoretickou a ¢ast praktickou. V teoretické Casti se
zabyvam jednotlivymi druhy komunikaci a jejich uplatnénim v praxi. Obsahleji jsem se
vénovala komunikaci verbalni a neverbalni a to z divodu, Ze prave pii obchodnim jednéni
jsem je nejvice vyuzivala. Déle jsem se zaméfila na urcité komunikacni dovednosti
uplathované v bézném zivoté kazdého z nas, ale i na jejich znalost potiebnou pii
obchodnim jednéni. Pro m¢ zajimava a dulezitd je i kapitola vénovana obchodnim
zastupcim a jejich komunikacnim 1 obchodnim dovednostem. Teoreticka ¢ast mimo jiné
poukazuje i na efektivni zvladani komunikace v praxi, pfi samotném obchodnim styku a
obsahuje i1 ¢ast, kde je popsana interni komunikace ve firm¢ KASPE a.s., ve které jsou

zminény 1 urCit¢é nedostatky ve verbdlnim a neverbalnim projevu jednotlivych

zameéstnancu.
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V praktické ¢asti bylo mym cilem zjistit, jak obchodni zastupci vnimaji vyznam efektivni
komunikace pii obchodnim jednani, jakou maji troven obchodnich a komunikaénich
dovednosti. Zajimalo mé, jestli se potvrdi hypotézy, které jsem si stanovila. V ramci
dotaznikového Setfeni jsem oslovila 30 obchodnich zastupct, kteti v dobé od 2.1.2013 do
28.2.2013 navstivili v Pelhfimové firmu KASPE a.s. Dotaznik obsahoval 14 otazek, z toho
10 otazek uzavienych, ve kterych respondenti vybirali z nabidnutych moznosti a 4 otazky
polozaviené, kde mohli doplnit vybranou odpovéd svym nazorem. Vysledky pruzkumu

jsou shrnuty v zavéreéném vyhodnoceni na konci praktické ¢asti.

Z vysledkll vyzkumu a z vyhodnoceni stanovenych hypotéz v zavéru praktické casti
vyplynulo, ze efektivni komunikace je vyznamna téméf pro vSechny obchodni zéstupce.
Témeét vSichni respondenti odpovédéli, ze vyuzivaji predev§im verbalni komunikaci, a
proto si i vS§imaji aspektli slovni komunikace. Pro vétSinu z nich byla pomérné dilezité 1

komunikace neverbalni véetné jejich prvki.

Na druhé strané¢ prizkum odhalil urCit¢ nedostatky v komunikaénich a obchodnich
dovednostech. Zhruba tfetina obchodnich zastupci nejedna asertivné, nesoustiedi se
dokonale pii obchodnim jednani, a tedy aktivné nenasloucha, chybi jim uréitd empatie pfti
jednani. Prekvapivé pro mé bylo zjiSténi, Ze vice jak dvé tfetiny obchodnikil si nezvySuje

urovenl svych komunikac¢nich dovednosti a znalosti.

Dosla jsem k zavéru, Ze to neni tim, ze by na sob& nechtéli pracovat, ale spise je to dano
ekonomickou situaci v nasi zemi, kdy se vétSina firem potyka s nedostatkem financi, coz se
odrazi 1 na sniZeni investic na zvySeni kvalifikace zaméstnancl. Celkové mohu fici, Ze
vétSina obchodnich zastupci ma pomérné vysokou urovenn komunikac¢nich i obchodnich

dovednosti.

Schopnost komunikovat je jednou z nasich nejpozoruhodnégjSich schopnosti, kterou jsme
byli obdafeni. Této schopnosti vyuzivame bez ohledu na v€k, zaméstnani nebo postaveni.
Verbalni 1 neverbalni komunikace umoznila lidem komunikovat mezi sebou, predavat si
myslenky, nazory a pocity. Za kazdym nasim uspéchem nebo netuspéchem stoji schopnost
komunikovat. Komunikaci miZeme ovlivilovat jeden druhého, formulovat vlastni
myslenky, davat najevo nase pocity, pfani, touhy. Kazdy z nas potfebuje komunikovat

doma, Vv praci, ve spole¢nosti, prosté vSude, kde jsou lidé.
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Posuzovat dilezitost a vyznam socidlni komunikace mi nepfislusi, to pienecham
odbornikim. Pokud ovSem mohu vyslovit sviij nazor, tak pro kazdého ¢loveéka je svym
zpusobem dulezita, pro n¢koho vice, pro jiného zase méné. Faktem ale zlistava, Ze socialni

komunikace byla, je a bude nedilnou soucasti naseho kazdodenniho Zivota.
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VI. SEZNAM PRILOH

Pfiloha I: Dotaznik



Pfiloha I
Text dotazniku

Jmenuji se llona Prchalova a v soucasné dobé studuji formou kombinovaného studia obor

Socialni pedagogika na Pedagogické fakulté v Ceskych Budg&jovicich.
Téma mé bakalaiské prace je Socidlni komunikace jako zédklad obchodnich dovednosti.

Timto dotaznikem bych chtéla zjistit vyznam verbalni a neverbalni komunikace a tiroven

komunika¢nich dovednosti u obchodnich zastupcu.

Z tohoto diivodu bych Vas chtéla pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery je zcela anonymni.
Data ziskand timto priizkumem poslouzi pouze ke zji$téni informaci k dané problematice.
Prosim zaskrtnéte vzdy jen jednu odpovéd’, kterd Vam nejvice vyhovuje, a vyplnény

dotaznik mi vrat'te zpét.

1. Povazujete efektivni komunikaci ve Vasi profesi za vyznamnou?
a) urcité ano

b) spise ano

c) spise ne

d) urcité ne

2. PouZivate pii obchodnim jednani predevsim verbalni komunikaci?
a) urcité ano

b) spiSe ano

c) spiSe ne

d) urcité ne

3. Na verbalni komunikaci Vas pfedev§im zaujme

a) plynulost feci

b) hlasitost verbalniho projevu



¢) rychlost verbalniho projevu

d) nezajimam se o aspekty verbalniho projevu

4. Dokazete prodat zbozi na zdkladé telefonické komunikace?

a) urcité ano

b) spise ano

c) spiSe ne

d) urcité ne

5. Jak hodnotite vyznam neverbalni komunikace ve Vasi profesi?
a) ma pro m¢ zasadni vyznam a béhem kazdého jednani ji peclivé sleduji
b) povazuji ji za méné vyznamnou a nijak zv1ast’ ji nesledu;ji

¢) nema pro me¢ zadny vyznam

6. Vyberte jeden prvek neverbalni komunikace, ktery je pro Vas dilezity
a) prvni dojem

b) o¢ni kontakt

C) gesta

d) JIny prvek ...

7. Umite aktivné naslouchat?

a) urcité ano

b) spise ano

c) spiSe ne

d) urcité ne

8. Jste asertivni?

a) urcité ano



b) spise ano

c) spiSe ne

d) urcité ne

9. Jste empaticky?

a) urcité ano

b) spiSe ano

c) spiSe ne

d) urcité ne

10. Umite ptesvedcit zdkaznika?
a) urcité ano

b) spiSe ano

c) spiSe ne

d) urcité ne

11. Co Vas pti Vasi praci motivuje?
a) uspéch v prodeji

b) moZné povyseni

¢) finan¢ni ohodnoceni

12. Jaké mate vzdélani?
a) vzdélani technického sméru
b) vzdélani humanitniho sméru

¢) vSeobecné vzdelani



13. Jak vypada Vase pfiprava na obchodni jednani?

a) pripravim si nabidku dle potteb zdkaznika

b) ptipravim si pouze katalogy a prospekty

¢) jind piiprava, uved’te KOnKrétng ...........oooiiiiiiiiii i i
d) nepfipravuji se viibec

14. Jak si zvySujete urovein komunikac¢nich dovednosti?

a) navstévuji kurzy

b) samostudiem

¢) nezvysuji si irovent komunika¢nich dovednosti

D¢kuji Vam za Vase odpovédi.



