Univerzita Hradec Kralové
Fakulta informatiky a managementu

Katedra managementu

Neverbalni komunikace pfi obchodnim jednani

Bakalarska prace

Autor: Dominik Vozenilek

Studijni obor: Finan¢ni management

Vedouci prace: prof. PhDr. Marek Franék, CSc., Ph.D.

Hradec Kralové Duben 2021



Prohlaseni:
Prohlasuji, Ze jsem bakalafskou praci zpracoval samostatné a s pouzitim uvedené

literatury.

V Hradci Kralové dne 29.4.2021 Dominik Vozenilek



Podé&kovani:

Touto cestou bych rad podékoval vedoucimu bakalafské prace panu
prof. PhDr. Marku Frankovi, CSc., Ph.D. za odborné vedeni, rady a zkusenosti, které byly
uzite¢né pii  zpracovani. Zaroven bych chtél pode€kovat vSem dotazovanym,
kteti se podileli na tvorbé prace, kdyz velice ochotné sdileli své ndzory a cenné zkusenosti

Z praxe.






Anotace

Nazev: Neverbalni komunikace pfri obchodnim jednani

Bakalaiska prace se vénuje problematice vyuzivani neverbalni komunikace
pii udalosti obchodniho jednani. Prvni oddil teoretické ¢asti se zabyva popisem pojmu
neverbalni komunikace a jejiho vyznamu. Jsou zde rovnéZ nastinény hlavni funkce
neverbalni komunikace a jeji vybrané slozky. Druhy oddil poskytuje obecnou analyzu
jednotlivych fazi procesu obchodniho jednani zhlediska vyuzivani neverbalni
komunikace. V této ¢asti je dale stru¢né predstavena u¢inna metoda pro budovani vztahu
(raportu) s klientem. Zavére¢na ¢ast teoretickych vychodisek nabizi syntézu zakladnich
doporuceni pro vyuzivani potencialu neverbalni komunikace pii obchodnich jednanich.
Prakticka ¢ast se zabyva vyzkumem specifickych projevii neverbalni komunikace
uplatiiovanych v prostfedi obchodniho jednani. Dale se vénuje sumarizaci zakladnich
doporuceni pro vyuzivani neverbalni komunikace, ktera prispivaji k dosazeni lepsich
vysledku pfi obchodnich jednanich. Zjisténé poznatky byly ziskany vyuzitim metod
kvalitativniho Setfeni prostfednictvim polostrukturovanych rozhovori S otevienymi

otazkami. V zavéru prace jsou shrnuty a diskutovany vysledky vyzkumu.
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Annotation

Title: Nonverbal communication during business meeting

The Bachelor thesis covers the issue of using different types of nonverbal
communication, focusing primarily on body language during business meetings.
The first section of the theoretical part deals with the description of the concept
of nonverbal communication and its meaning. The main functions of nonverbal
communication and its types are also depicted. The second section provides an analysis
of the phases of the business meetings in terms of the use of nonverbal communication.
An effective method for building a relationship (rapport) with the client. The final section
of the theoretical part deals with basic recommendations for using the potential
of nonverbal communication in business meetings. The practical part is devoted
to the research of the characteristics of nonverbal communication applied in business
meetings. It also summarizes the basic recommendations for ways of using nonverbal
communication, which contribute to ensuring better results achieved in business
meetings. Findings were captured with the use of qualitative research methods in a form
of semi-structured interviews with open questions. In the final part of the Bachelor thesis,
the results of the research are presented, and the main research questions are answered
and discussed.
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1 Uvod

Tato bakaléaiska prace predstavuje zékladni vhled do komplexnosti problematiky
neverbalni komunikace (dale také NK) vyuzivané pii obchodnich jednanich.
Podstatnou ¢ast (nejen obchodni) komunikace tvoii pravé mimoslovni komunikace.
Tato slova potvrzuje vyzkum znamého psychologa Mehrabiana (1971), ktery zjistoval
vliv. NK na celkovy ucinek sdéleni. V ramci vyzkumu zjistil, ze mluvena slova
se na celkovém ucinku podili 7 %, fe¢ téla (naptiklad vizualni vjemy, gesta, mimika,
pohyby, doteky, drzeni téla apod.) s celkovym podilem 55 % a tempo, ton, vyska,
hloubka, hlasitost a barva hlasu (také paralingvistika) zaujimaji podil na celkovém tG¢inku
sdéleni ve vysi zbyvajicich 38 %. Obor NK prosel v nedavnych letech vyraznymi
proménami. Od zacatku 90. let 20. stoleti je NK na velkém vzestupu a stava se stale vice
sklotiovanym pojmem. O NK se nyni uz nezajimaji pouze védci, ale i Siroka vetejnost,

kterd ji zkouma jak pro ucely profesni, tak soukromé.

Dutivoda pro zvoleni daného tématu prace je nékolik. Jednim z nich je autortv
zajem o hlubsi proniknuti do problematiky NK, protoze on sam se obchodnich jednéani
ucastni. Diky participaci na schlizkach ma moznost nejen pozorovat neverbalni projevy
svych klientt, ale sdim neverbalni signaly vysilat. To vyplyva ze skute¢nosti, Ze ¢lovek
dokaze nekomunikovat verbalné, avsak nekomunikovat neverbalné nelze. Kazdy z nas je
odsouzen K tomu zaujimat néjaké postoje. Téma NK je obecné povazovano za velice
rozmanité a bohaté. Napsat praci, kterd by pfinesla jejim ¢tenafiim piidanou hodnotu
a zachytila onu pestrost, byla pro autora velkou vyzvou. Dalsi divod souvisi s tim,
Ze obchodovani provazi kazdého z nas cely Zivot. Do situaci spojenych s obchodovanim
se bézné dostavaji i lidé, ktefi se obchodu a prodeji pfimo nevénuji. Mize to byt napiiklad
situace, kdy rodi¢ potfebuje ,,prodat™ svému ditéti to, pro€ je dilezité, aby potadné jedlo
a délalo domaci ukoly nebo v momenté, kdy ucitel vysvétluje svym zakim dilezitost
nastudovani dan¢ latky. Dalsim ptikladem prodeje mtize byt politik, ktery prezentuje svij
volebni program a pokousSi se presvédCit volice o jeho zvoleni na jistou pozici.
Situaci souvisejicich s prodejem a obchodovanim je opravdu mnoho a ¢lovék se do nich
dostava (Casto nevédomky) kazdy den. Autor je proto takového nazoru, ze ackoliv
se ¢lovek obchodovanim piimo nezivi nebo nezabyva, mél by ziskat alespon zakladni

dovednosti v prodeji a vyjednavani s druhymi lidmi. K tomu by méla poslouZzit pravé



I tato prace, ktera vysvétluje specifické projevy neverbalni komunikace pii obchodnich
jednanich a nabizi zdkladni doporuceni, pomoci kterych lze navysit svou prodejni

efektivnost.

Na zacatku se prace vénuje popisu cill, formulaci hlavnich vyzkumnych otazek

a stanoveni metodického postupu pii ziskavani potiebnych dat.

Teoreticka ¢ast se zabyva studiem a analyzou teoretické zakladny. V této ¢asti je
strucné definovan pojem NK, jsou zde popsany jeji vybrané slozky a hlavni funkce.
Pti literarni reSer$i byla pozornost dale vénovana analyze jednotlivych etap obchodniho
jednani zpohledu vyuzivani neverbalnich projevi. Zavérecna ¢ast teoretickych
vychodisek nabidla syntézu zdkladnich doporuceni vyuzivani potencialu NK

pti obchodnich jednanich od jednotlivych autort.

V praktické ¢asti byly teoretické znalosti aplikovany. Prakticka ¢ast se sklada
z analyzy tii polostrukturovanych fizenych rozhovori s odborniky z praxe.
Timto zptsobem byly identifikovany specifické rysy NK pii obchodnich jednanich.
Syntézou informaci ziskanych studiem odborné literatury a z realizovanych rozhovori
byla v praktické casti dale predstavena zakladni doporuceni pro vyuzivani NK.
Cilem piedstavenych doporuceni je zefektivnéni NK, které povede k dosahovani lepSich

vysledki pti obchodnich jednanich.

Zaverecnd Cast prace se zabyva sumarizaci a diskusi vysledki. Dale jsou uvedena

doporuceni a navrhy pro mozné budouci vyzkumy.



2 Cil prace a metodika zpracovani

2.1 Cil prace

Tato bakalaiskd prace se zaméfuje na identifikaci vybranych slozek NK,
jejich funkci a prinost. Cilem praktické ¢asti této prace je urceni charakteristickych
projevii NK pfi obchodnich jednanich. Dale si klade za cil nabidnout zakladni doporuceni
pro vyuzivani NK, ktera budou pfispivat k dosahovani lepsich vysledkt pii obchodnich
jednanich. Primarnim vystupem bakalaiské prace je analyza a syntéza informaci
ziskanych z odborné literatury a z realizovanych rozhovord s odborniky z praxe.

V zavéru prace bylo konstatovano, co vyzkum nezjistil a jaké otazky jsou stdle oteviené.

2.2 Metodika zpracovani

Na zéklad¢ stanovenych cilli prace byla zvolena kvalitativni vyzkumna strategie.
Hlavnim divodem zvolené strategie je hlubsi proniknuti do zkoumané oblasti, ¢ehoz bude
dosazeno analyzou odpovédi cilené¢ vybranych informatorti z praxe. DalSim divodem
vybéru uvedené strategie byl zplisob sbéru dat. V tomto ohledu bylo rozhodnuto o vyuziti

analyzy odbornych textt a i¢asti na rozhovorech.

Pted provedenim vlastniho kvalitativniho vyzkumu bylo stézejni identifikovat
stav teoretickych vychodisek. Prvni ¢ast bakalarské prace je proto zaloZena na analyze
domaci i zahraniéni odborné literatury zabyvajici se mezilidskou komunikaci, neverbalni
komunikaci, fec¢i téla a prodejnimi technikami. Vzhledem k velkému pocétu vydanych
odbornych publikaci vénujici se oblasti NK ve svété obchodu bylo mozné vytvofit
komplexni a uceleny nahled do dané problematiky. Teoretickou zdkladnou byly zejména
publikace: Prodejni techniky od Cerného (2003), Rec téla v praxi od Hartley (2004),
Tajny jazyk byznysu od Hogana (2010), Rec téla: Jak neverbdlné piisobit na druhé
a rozumét reci téla od Bruno a Adamczyka (2005) a Rec téla: Jak porozumét druhym
Z jejich gest, mimiky a postoju tela od Pease (2001). Poznatky ze zkoumané problematiky
neverbalni komunikace byly dale prohlubovany ptedevsim z knih: Privodce uspésnou
komunikaci od Vymeétala (2008), Zdklady mezilidské komunikace od DeVita (2001)
a Neverbalni komunikace od Tegzeho (2003). Souhrn ziskanych dat a informaci

je interpretovan prave v teoretické Casti této prace.



Na zaklad¢ nové nabytych poznatki bylo mozné pochopit, co znamena pojem NK,
jaké jsou jeji dil¢i slozky, funkce a vyznam. Dale bylo objasnéno, jak se dil¢i slozky NK
bézné projevuji V jednotlivych etapach obchodniho jednani a jak efektivné vyuzivat

potencial NK pro dosahovani lep$ich vysledki pfi obchodnich jednanich.
Dalsim krokem byla formulace vyzkumnych otézek:

* Vyzkumna otiazka ¢&. 1: Jaké jsou specifické projevy neverbalni
komunikace pii obchodnich jednanich?

» Vyzkumna otazka ¢. 2: Jaka jsou zakladni doporuceni k efektivnimu
vyuzivani neverbalni komunikace pro dosahovéani lepsich vysledka

pti obchodnich jednanich?

Praktickd cast se zabyva vlastnim vyzkumem formou polostrukturovanych
fizenych rozhovorl s otevienymi otazkami. Pro dosazeni vyssi kvality a relevantnosti
ziskanych informaci ztéchto rozhovori byl vyzkumny vzorek vybran cilené.
Z dtvodu rozsitenosti vyuzivani obchodnich jednani napfi¢ riiznymi obory byl vyzkum
zaméten na rozdilné podnikatelské oblasti. Toto si klade za cil poskytnuti obecné platnych
informaci a doporuceni. K t¢elim kvalitativniho vyzkumu bylo proto vyuzito rozhovori
s finanénim  poradcem,  pojiStovaci  agentkou a  realitnim  makléfem.
Vybérem takto rGznorodych informatori bylo rovnéz dosazeno vice uhli pohledu
na problematiku neverbalni komunikace. Popis pribéhu jednotlivych rozhovortu
je predstaven dale V praktické casti. Timto zplGsobem byly ziskdny pozadované

informace, které byly nasledné vyuZity a zpracovany V praktické ¢asti.

Dal$im krokem byla analyza ziskanych dat formou oteviené¢ho kodovani textu.
Nazvy kodu byly pro piehlednost ve vSech provedenych rozhovorech ponechany stejné.
Kody byly zdavodu snaz$i orientace roziazeny do kategorii, které odpovidaji
vyzkumnym otdzkdm. V téchto skupinach byla ziskand data analyzovana a autorem
interpretovana. Poté byla zpracovana syntéza ziskanych poznatkd z odborné literatury
arozhovori s informatory z praxe. Pro zavére¢nou sumarizaci téchto poznatki byl vyuzit
postup indukce, diky némuz bylo mozné nabidnout piehled neverbalnich projevi
charakteristickych pro prilezitost obchodniho jednani a také poskytnout zakladni

doporuceni pro efektivni vyuzivani NK pii obchodnich jednanich.



3 Teoreticka vychodiska

Teoreticka Cast obsahuje tii podkapitoly, které se souhrnné zabyvaji problematikou
NK. Prvni podkapitola se stru¢né vénuje vymezeni pojmu NK, jejim vybranym slozkam,
funkcim a vyznamu. Druhou podkapitolu tvofi analyza jednotlivych etap obchodniho
jednani z pohledu vyuzivani neverbalnich projevi. V této ¢asti jsou rovnéz predstaveny
mozné komunikacni bariéry. Tieti podkapitola sumarizuje ziskané poznatky z tuzemskeé
1 zahrani¢ni odborné literatury do piehledu doporuceni pro efektivni vyuzivani NK

pfi obchodnich jednénich.

3.1 Neverbalni komunikace

Podle Cerného (2007) se komunikace sklada ze dvou aspektli — obsahového
a vztahového. V obsahové roviné komunikace jsou podle ng vysildny informace,
jez jsou vyjadiené slovy (verbalng). Jedna se tedy podle n&j o vécnou informovanost.
Naopak vztahovou/emocni troven popsal jako tzv. metakomunikaci. Na této urovni
komunikace jsou podle né&j projevovany vztahy, postoje a stanoviska vuci

komunikujicimu a pfedmétu komunikace, a to v roviné¢ mimoslovni (neverbalni).

3.1.1 Pojem neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace je dle Vymétala (2008, str. 54): ,proces dorozumivini
se neslovnimi prostredky.“ Vysvétluje, Ze v oblasti socidlni komunikace se v uz§im pojeti
povazuje NK za ,fe€ téla“. Dale dodava, ze naopak v Sir§im pojeti je mozno pojmu NK
rozumét jako mimoslovni komunikaci (tedy nejen jako fe¢ téla). Kromé feci téla maji

na pienos sdéleni podle n&j vliv i nasledujici aspekty:

e celkova image komunikujiciho (zejména obleceni a jeho barevna sladénost, ving),
e spolecenské chovani a

e volba mista komunikace.

Podle Ktivohlavého (1998) je soucésti NK rovnéz ton hlasu a dalsi neverbalni slozky
feci (téz paralingvistika) a fyzické a jiné aspekty vlastniho zjevu. Cerny (2007) popsal
NK jako veskeré ostatni komunikacni néstroje, jejichz podstatou neni mluvené slovo.

Jinymi slovy, NK je podle n¢j komunikace beze slov, ve které se jako komunikaéni



prostiedky vyuzivaji funkce pfirozenych orgéni nebo organismu jako -celku.

Dodéva, ze neverbalni projevy mohou byt naucené, vrozené nebo kombinaci obojiho.

V této souvislosti Ize predstavit nazor Tegzeho (2003), ktery pojem NK definuje jako
Siroké spektrum oblasti lidskych projevii. Popsal nékolik hlavnich okruh NK, které tvofi
napli tohoto pojmu. Tvrdi, ze tzv. ,fe¢ téla”“ (v angl. ,body language™) je tou
nejzajimavejsi a nejvyznamnéjsi podskupinou, kterd poskytuje spoustu dilezitych
informaci o vnitfnich postojich a naladdch komunikujicich. Dal§imi oblastmi NK

podle n¢j jsou:

e komunikace prostfednictvim ¢ind,

o vlastni produkty ¢lovéka,

e piijimani a odbér cizich produktt (napf. jidlo, obleceni, knihy) a

e vztahy mezi individudlnim a obecné sdilenym pohledem na Zivot (napt. kultura,

architektura, malifstvi, hudba a literatura).
Pii porovnani NK s komunikaci slovni Gruber (2005) mimo jiné zjistil, ze NK je:

e vyvojove starsi,

e bohatsi,

e emotivnéjsi,

e mén¢ zietelnd a presna,

e méné modifikovana,

e duvéryhodnéjsi, pokud dochazi k nesouladu se slovy,

e méneé kontrolovana a zaroven kontrolovatelna.

Argyle (1972) ve svych védeckych vyzkumech vypozoroval, Ze prostiednictvim
verbalni/slovni komunikace sdilime informace o skuteCnostech a udalostech,
avSak interpersondlni vztahy zakladdme a  prohlubujeme pomoci NK.
Dopliuje, ze schopnost ovladat svou fe€ téla a nasledné citlivé reagovat na mimoslovni

projevy ostatnich lidi ndm nepochybné zvedne efektivitu a zvysi kvalitu nasi komunikace.

Cerny (2003) se shoduje s Vybiralem (2009) a dal$imi autory, kdyz tvrdi, Ze NK

ve vetsing pripadi postrdda védomy umysl, protoze byva fizena na trovni nevédomi.



Vybiral (2009) dale konstatuje, Zze naopak védomé prostiednictvim NK komunikujeme
v pifedem piipravenych a promyslenych vystoupenich, tedy v situacich, kdy se védomé

kontrolujeme (napt. ptrednasejici, herec, politik).

Mluvena slova méame podle Valenty (2004) vétSinou pod kontrolou, avSak u feci
téla to neni tak snadné. Vysvétluje to tim, ze pti slovnim projevu je v ¢innosti pouze jeden
»efektor': usta, zatimco pfi neverbalnich projevech jsou v akci soucasné oci, rty, polohy
hlavy, ramen a pohyby hornich a dolnich konéetin. Dalsi divod podle néj je ten, ze nase
mluvena fec je daleko blize védomym staviim, naopak k projeviim NK dochazi na trovni

hluboko ulozenych a starych vrstev mozku.

Jak jiz bylo nastinéno v uvodu této prace, psycholog Mehrabian (1971), zkoumal
vliv NK na celkovy ué¢inek sdéleni. Ur¢il, na jakych faktorech a v jaké mife zavisi u¢inek
sdéleni. Vysledkem byly tii faktory: mluvena slova (verbalni projev) s podilem 7 %, fe¢
téla (vizudlni vjemy, které¢ zprostiedkuji vyrazy tvare, pohyby téla atd.) s celkovym
podilem 55 % a tempo, ton, vyska, hloubka, hlasitost a barva hlasu (také paralingvistika)
zaujimajici podil na celkovém ucCinku sdéleni ve vySi zbyvajicich 38 %.

Tento zavér naznacuje, jak velky vliv maji projevy feci téla v interpersonalni komunikaci.

Uéinek sdéleni

7%

B Verbalni projev W Red téla Paralingvistika

Obréazek 1: U¢inek sdéleni. Zdroj: zpracovano dle Mehrabiana (1971).

Pro potieby prace bude na NK od této chvile dale pohliZeno priméarné jako na fe¢

téla a celkovou image hovoficiho. Hogan (2010) povazuje fe¢ téla za jednu



z nejefektivnéjSich soucasti komunika¢niho procesu. Bruno a Adamczyk (2005)
vysvétluji, pro¢ aktivné a védomé pouzivat fe¢ svého téla. Smysl podle nich spociva
v tom, abychom pisobili v osobnich ¢i profesnich situacich suverénné a presvédcCive.
Diivod, pro¢ sledovat a pokouSet se interpretovat neverbalni projevy svého
komunikac¢niho partnera podavaji také Bruno a Adamczyk (2005), kteti tvrdi, ze pokud
jsme schopni vnimat a spravné tyto signdly interpretovat, dokdzeme se 1épe vecitit
a porozumét sami sob¢ 1 ostatnim, reagovat vhodnym zptsobem a piisobit kladné na své

okoli.

Podle Hartley (2004) a dalSich autori je nutné posuzovat projevy feci téla
ve vzajemné souvislosti, Vkontextu celé komunikace a zaroven s ptihlédnutim
ke vSem okolnostem, které komunikaci ptfedchdzely a které ji nyni doprovazi.
Doporucuje, abychom nepiikladali jednotlivym signdlim pftiliSny vyznam,
protoze nékteré pohyby mohou byt pouze fyzickymi reakcemi bez jakéhokoli
psychologického opodstatnéni (naptiklad poposedavani na zidli mize byt pouze pokusem
posadit se pohodIngji). V této souvislosti lze také zminit nazor Pease (2001),
ktery nabada, abychom se pfi dekdodovani vyznamu neverbalnich signali nedopoustéli
zasadni chyby, a tou je intepretace jednotlivych gest bez ohledu na jina doprovodna gesta
nebo na celkovou situaci. V této souvislosti svoje poznatky predava taktéz
Vymétal (2008), ktery tvrdi, Ze jednotlivé mimoslovni projevy nepiisobi izolovang,
ale naopak komplexné a rovnéz v souvislosti s projevem verbalnim. Dodava, ze spravna
interpretace neverbalnich signalil je otazkou dlouhodobého vzdélavani se a praktického
cvieni, které vede k zvySujici se pravdépodobnosti korektniho vykladu pozorovanych
neverbalnich projevi u daného c¢lovéka, v daném komunika¢nim kontextu a v daném
prostiedi. DalSi hrozbou piipadné intepretace podle n€j mize byt fakt, ze komunikujici
partnefi jsou schopni dobie ovladat své neverbalni projevy a potlacovat tak jejich

pfirozenou spontdnnost a autenticnost.

3.1.2 Vyznam, funkce a pfinosy neverbalni komunikace

Autofi Bruno a Adamczyk (2005) konstatuji, ze lidské télo zobrazuje nés vztah
k dalsim osobam a okoli, vnémz se nachazime. Vysvétluji, ze fe¢ téla nam odhali

skutecné emoce a vnitini postoje jiného ¢lovéka vérohodnéji nez pouze jeho slova.



Vymeétal (2008) tvrdi, ze znalost zdkonitosti NK ndm mimo jiné¢ umozni:

o cfektivné zakladat a budovat mezilidské vztahy,

e pusobit na druhé pozitivnim a ptijemnym dojmem,
¢ nebyt ovladan ostatnimi,

e sdélovat své myslenky divéryhodnéji a diiraznéji a

e ve&det, co si naSi komunikujici partneti skute¢né mysli.

Hlavnimi funkcemi NK podle Cerného (2007), Vybirala (2009), Vymétala (2008)

a dalSich autord jsou:

e podpora, doplnéni ¢i uplna substituce feci,

e opakovani, zesilovani/akcentovani a zvySeni diirazu mluveného sdélent,

¢ vyjadfeni emoci a postoji,

e odporovani/kontradikce (v ptipadé, Ze neverbalni chovani je v nesouladu
s verbalnim sdélenim),

e reagovani na slovni sdé€leni,

e regulace,

e vyjadreni mezilidskych vztaht (napf. sympatii),

e tvofeni dojmu o sob¢€ — sebevyjadieni (také sebeprezentace, prezentace sebe sama).

Hartley (2004) tvrdi, ze naSe znalosti o mimoslovnich projevech,
které kazdodenné vysilame a zaroven pfijimame, nam jsou schopny pomoct ovlivnit
dojem, ktery o sobé samych ve spoleCnosti vytvafime. Zaroven doddva, ze naSe
neverbalni projevy miiZeme ovladat natolik, Ze poté budeme vysilat signaly, které vysilat
opravdu chceme. Jinymi slovy tvrdi, Ze do urcité miry je v naSich moZnostech vyrazné
snizit pravdépodobnost, ze v naSem komunikujicim partnerovi vzbudime negativni
(nezadouci) dojem. Tim, Ze zdokonalime schopnost, jak svou fec téla Iépe kontrolovat,
zvySime podle Hartley (2004) vyrazné efektivitu své komunikace S ostatnimi lidmi.
Tato dovednost nam podle ni pomtiZze ovliviiovat dojem, jakym pisobime na druhé a tim

padem 1 zptsob, jakym se ostatni chovaji k nam.



3.1.3 Slozky neverbalni komunikace

Jak bylo vySe zminéno, vzhledem k potiebam a zaméfeni této prace bude na NK
nahlizeno primarné jako na fe¢ tdla. Re¢ tdla je podle Vymétala (2008)
tou nejfrekventovangjsi slozkou NK. Re¢ t&la rozdélil podle toho, ktera &ast téla zpravu

predava, doprovazi a vyjadfuje na:

e mimiku — pohyby o¢nich vicek, obo¢i, svali v obliceji,
e Vizika — pohyby o¢i,

e gestiku — pohyby prstt, pazi, nohou a hlavy,

e Kkineziku — pohyby celého téla,

e haptiku — vyznam dotekad,

e proxemiku — vyznam vzdalenosti a

e posturologii — drzeni a pozice celého téla.

3.1.3.1 Mimika

Podle Cerného (2007) se mimickymi projevy rozumi komunikace prostiednictvim
pohybt svald v obli¢eji, kterymi davame najevo zejména naSe emocionalni rozpolozeni.
DeVito (2001) uvadi, ze mimika je pravdépodobné jedinym prostiedkem NK,
ktery vyjadiuje miru radosti, souhlasu a sympatie. Podle n&j ostatni ¢asti naseho téla pitilis
informaci o téchto emocich neposkytuji. Mimické projevy podle Cerného (2003) obsahuji
proménlivou formu mimiky a fyziognomii. Vysvétluje, Ze proménlivou formou
je myslena vlastni mimika, tedy ,,fe¢” o¢i, oboc¢i a ust. Na druhé stran¢ fyziognomii
popisuje jako takika stalou formu vyrazu tvafe vzniklou nasledkem opakovani,

pro daného ¢lovéka typickych, mimickych projevi.

Ekman, Friesen a Ellsworth (1972) a Kiivohlavy (1988) popsali osm zakladnich

emocnich part, které 1ze rozeznat z vyrazt obliceje — mimiky:
1/ stésti x nestésti,
2/ strach x pocit jistoty,

3/ radost x smutek,
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4/ Klid X rozcileni (hnév),

5/ spokojenost x odpor (az znechuceni),
6/ zajem x nezajem,

7/ ptekvapeni x splnéné oc¢ekavani,

8/ ticta x pohrdani

Vymeétal (2008) povazuje usmév za zakladni a zaroven nejvyznamnéjsi neverbalni
prostfedek. Rozdil mezi skutenym a faleSnym Gsmévem popsali Bruno a Adamczyk
(2005) a Hartley (2004), kdyz fekli, ze pti upfimném usmévu se ,,smé&ji* rovnéz oéi,
které se v koutcich nepatrné svrasti a koutky st se samovolné zdvihnou.
Naopak neupiimny tsmév podle nich o¢i nezasahne a tista mohou v tu chvili vypadat
zafixovana v jedné pozici. Dodavaji, ze pfi faleSném usmévu Casto ziistava strnulé i celé

télo.

3.1.3.2 Vizika

Vymétal (2008) ptiklada o¢im a jejich roli v komunikaci velky vyznam.
Rik4, e funguji souéasné jako sdélovade a pfijimace informaci. To podle né&j znamena,
ze signaly o¢i hodnoti soucasné oba komunikujici partnefi. Pfi hodnoceni o¢nich signali

—viziky jsou podle nich vyznamné nékteré souvisejici aspekty:

e zaméfeni pohledu,

e dé¢lka doby pohledu,

e cCetnost pohledi,

o velikost zornice,

e vrasky a napnuti svalll kolem o¢i,
e poloha vicek a

e frekvence mrkani.

DeVito (2001) a Hartley (2004) tvrdi, ze vhodna délka zrakového kontaktu
je podminéna ptfedevsim kulturné. Déle prohlaSuji, ze béZny komunikujici udrzuje delsi

oc¢ni kontakt ve chvili, kdy naslouchd, a mensi pti vlastnim projevu. Podle Hartley (2004)
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lidé udrzuji o¢ni kontakt pfi naslouchani asi 75 % z celkového ¢asu a pfi vlastnim projevu

to je zhruba 40 % z celkového ¢asu komunikace.

Krom¢ délky pohledu je velice dilezit¢ také misto, na které sviij pohled
sméiujeme. Pease (2001) rozlisil tii druhy pohledti podle oblasti, na kterou se zamétuje.
Mezi n¢ patii obchodni pohled tvofici pomyslny trojuhelnik tvofeny z partnerova cela
a jeho o¢i. Tento pohled podle Pease (2001) nastoli formalni a seridzni atmosféru.
Dalsi pohled nazval jako spolecensky, jenz predstavuje trojuhelnik vymezen o¢ima a usty
komunikujiciho partnera. SpoleCenskym pohledem podle néj lze navodit pfijemnou
spolecenskou atmosféru. Poslednim druhem pohledu dle Pease (2001) je divérny pohled,
tvofici trojihelnik vymezeny o¢ima a nize polozenymi ¢astmi téla (naptiklad hrudnikem).

Timto pohledem je mozné podle néj signalizovat zajem.

Jak uvadi DeVito (2001), vétSina posluchaci piedpoklada a dokonce pozaduje,
ze se na n¢ bude mluvci béhem rozhovoru divat. Konstatuje, ze fecnici, ktefi pravidelné
nenavazuji o¢ni kontakt s posluchacem, se jevi jako nepfitomni, nesoustfedéni a méné
duvéryhodni. Podle Hartley (2004) je v nékterych situacich mozno uhybani pohledem
interpretovat jako projev nervozity, ostychavosti ¢i vnitiniho napéti. K tomu se vyjadiuje
1 Tegze (2003), kdyZ tvrdi, Ze pferuSeni o€niho kontaktu neni jednoznaénym ditkazem
viny, ale jen znamkou ur¢itého nepiijemného napéti, s jakym je cela situace prozivana.
Dodava, Ze to nejsou pouze piipady napéti, kdy komunikujici svlij pohled odvrati.
Tento jev miiZze podle néj nastat také v situaci, kdy se jedinec zkratka chce sousttedit
na mySlenku a 1épe ji naformulovat. Dal§im diivodem podle n€j mlZe byt prostad tnava
o¢i, kdy ptimé a cast¢ koukani do oci komunikujiciho partnera mize byt velmi

vycerpavajici.

3.1.3.3 Gestika

Jak uvadi Cerny (2007) a Vymétal (2008), jedna se o jednu z oblasti NK,
jejimz hlavnim prvkem jsou gesta, tedy zejména pohyby rukou, prsti, nohou, hlavy
nebo celého téla. Hogan (2010) dopliiuje, Ze na rozdil od ostatnich slozek feci téla jsou

gesta vétSinou zamérna, tedy provedena s védomou kontrolou.

Bruno a Adamczyk (2005), Cerny (2003) a dalsi autofi fikaji, Ze gesta

doprovazeji, upfesnuji, ozivuji ¢i zcela zastupuji obsah verbalniho sdéleni.
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Strnadova (2011) dodava, ze gesta se vyuzivaji zejména k popisu velikosti, tvaru
a rozdéleni. Cerny (2003) tvrdi, Ze zvyraziiuji emoéni naboj mluveného slova a zaroveti
mohou byt nositelem samostatné informace. Vymeétal (2008) dopliuje, ze gesty lze

vyjadfit az 700 000 raznych informaci.

Cerny (2007) konstatuje, Ze pro obchodni prostiedi je bézna spise mirnéjsi a jemna
gestikulace. Podle Cerného (2007) oplyvaji vyraznou gestikulaci zejména lidi, ktef jsou

temperamentni a energicti.

3.1.3.4 Haptika

Cerny (2007) popisuje haptiku jako disciplinu, kterd se zabyva komunikaci
prostiednictvim dotyku. Podle Cerného (2003) nam haptika poskytuje informace o stavu
téla komunikujiciho partnera (naptf. télesna teplota, tlak, chvéni se apod.).
Vysvétluje, ze na lidském téle rozliSujeme tii zony: socidlni zénu: ruce, osobni zonu:
vlasy, paze, ramena a intimni zonuU: neomezend. Podle Hogana (2010) 1ze doteky rozd¢lit
na Ctyfi zakladni kategorie: profesionalni (napf. kadeinik stiihajici vlasy), socialni
(napt. podani ruky pii piedstavovani se), pratelské (napf. poplacani po zadech, objeti)
a intimni (napf. polibek, drzeni za ruku). Jones a Yarbrough (1985) identifikovali tyto

hlavni vyznamy dotykd:

e vyjadreni podpory, ocenéni, sexualniho z4jmu a ndklonnosti,

e vyjadieni agresivity,

e kontrola/usmérnéni chovani, postoji nebo pociti druhych,

¢ ritualni dotyky tykajici se pozdravli a louceni, naptiklad podani ruky, objeti a

o funk¢ni dotyky, které 1idé provadéji za ticelem urcitého ukonu.

Cerny (2003) konstatuje, Ze projevil spojenych s dotykem piibyva s nariistem
davéry ve vztahu ke komunikujicimu partnerovi. Déle doporucuje omezit dotyky

V pracovnim styku pouze na podani ruky.

3.1.3.5 Proxemika

Pojem proxemika (odvozeny od anglického vyrazu proximity neboli blizkost)
poprvé zavedl Hall (1966). Popisuje ji jako prostorové umisténi ucastniklti komunikace

v prostoru a orientaci v ném. Hogan (2010, str. 67) proxemiku popsal jako védu:
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., zkoumajici funkce vzdalenosti mezi lidmi v priubéhu komunikace a mezilidskych
interakei.“ Cerny (2003) tvrdi, e kazdy G&lovék okolo sebe vytvaii minimélni
nenarusSitelny prostor. Velikost tohoto prostoru podle néj zavisi na mnoha faktorech:
napiiklad na pohlavi, véku, spoleCenském postaveni, kultufe, charakteru osobnosti,
souvislostech a konkrétnim prostfedi, S ¢imz souhlasi i K#ivohlavy (1988), DeVito
(2001), Hartley (2004) a dalsi.

Strnadova (2011) konstatuje, Ze proxemiku lze chapat nejen jako pojem oznacujici
vzdalenost ve sméru horizontdlnim, nybrz 1 ve sméru vertikdlnim. Vysvétluje,
ze vertikalni distanci lidé pocit'uji ve chvili, kdy vedou konverzaci s osobou, kterd ma

odlisnou vysku.

Hall (1966) béhem svych vyzkumi rozlisil ¢tyfi zakladni proxemické zony,

které definuji typ vztahu mezi lidmi:
1/ Intimni z6éna = od piimého kontaktu az do 45 cm (intimni vztahy),
2/ Osobni zona = 45 cm az 1,2 m (s prateli, rodinou),
3/ Spolecenska zoéna = 1,2 m az 3,7 m (v pracovnim prostiedi),
4/ Vetejna zona = vice nez 3,7 m (na vetejnosti).

Je nutné podotknout, Ze uvedené rozsahy téchto zon jsou pouze orientaéni a jsou
dany celou fadou faktori (Hogan, 2010). Podle n&j se jedna zpravidla o dynamicky
proces, ktery se casto méni vzhledem ke kontextu komunikace. V této souvislosti
Tegze (2003) doporucuje, abychom nepfistupovali k mechanickému vidéni svéta
a nehledéli pouze na centimetry, ale naopak si v§imali, zdali pocitime hranici, ktera nam
rozd€luje prostor na piijemny nebo nepiijemny. Timto zplisobem podle néj rozvijime

vlastni citlivost.

Cerny (2007) konstatuje, Zze viechny typy rozhovorti s pracovniky a obchodnimi
partnery by meély probihat vyhradné v osobnim pasmu (50 cm - 1,2 m).
Tvrdi, ze dodrzovanim piiméfené vzdalenosti vyjadiujeme respekt k cizimu Uzemi.
Dale dodava, ze vzdalenost Ize regulovat i kdyZz sedime — muzeme se naklonit

nebo zaklonit.
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3.1.3.6 Posturologie

Podle Cerného (2003) se posturologie zabyva drzenim téla, jeho napétim
a uvolnénim Vv pribdhu komunikadniho procesu. Rika, Ze pozorovatelim podava
informace nejen o aktualnim emo¢nim stavu, zaujeti, napéti, uvolnéni, postoj k partnerovi
a k obsahu sdéleni, ale i 0 tom, co se s komunikujici osobou délo v nedavné minulosti.
Dodéava, ze dotvari celkovou charakteristiku riznych interpersondlnich postoji
(napriklad ptatelskych ¢i obrannych). Posturologie vychazi podle Vymétala (2008)
ze zakladniho poznatku, Ze je mozno nemluvit, ale nelze nezaujmout zadnou polohu téla.
Bruno a Adamczyk (2005) uvadi, ze drzenim svého téla nam druhy ¢loveék komunikuje

své vnitini postoje, emocionalni rozpoloZeni a stanoviska.

Hartley (2004) vysvétluje, ze pokud sklonime a svésime ramena, vytvaiime
tim dojem nedostatku sebevédomi a jistoty. Na druhou stranu, pokud zaujmeme
vzptimenou pozici (vzty€ena hlava, rovna ramena, natazené a uvolnéné paze a nohy),
naSe télo podle ni zacne automaticky vysilat pozitivni signaly sebelcty, zdravého

sebevédomi a jistoty.

Hogan (2010) zanalyzoval mozné zptisoby drZeni riiznych partii lidského téla:

poloha hlavy: zaklonén4, sklonénd, nato¢ena do strany,

poloha ramena: vystréena dopiedu, zastréena dozadu, nahrbena, pokréena, poklesla,

poloha pazi: strnula, rovnd, uvolnénd, ohnuta, zkfizena,

A%

nohy: stabilni t€Zist&, pohupovani v bocich, piekiizené nohy, ohnuté koleno.

Bruno a Adamczyk (2005) tvrdi, Ze sezeni ve vzpiimené, presto uvolnéné poloze,
pusobi sebevédomé, oteviené a aktivné. To podle nich plati i ve chvili, kdyz si dame nohu
pfes nohu. Dale je podle nich podstatné zaujmout vnimavy a empaticky pohled.
Otevienym drzenim téla, které vyvolava dojem otevienosti a pozornosti, miZzeme

podle nich piipravit dostatecny zaklad pro plynuly chod obchodniho jednéni.

Podle Bruno a Adamczyka (2005) je mozno rozlisit dva zakladni postoje: otevieny
a uzavieny. Otevieny postoj se podle nich projevuje vzpifimenym a uvolnénym drzenim
téla, pfimym a soustfedénym pohledem do partnerovych oc¢i a v neposledni fadé také

gesty, kterd odpovidaji verbdlnimu sd€leni. Dodéavaji, Ze otevienym postojem
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projevujeme vnimavost a sebediivéru. Naproti tomu stoji uzavieny postoj, ktery ma
podle nich za cil télo branit pted vnéj§im nebezpecim. Podle nich se projevuje sklopenou
hlavou, sehnutym trupem, zkiizenymi paZzemi a nohami a zdola nahoru smeétujicim

pohledem signalizujici kriticky a nedtvétivy postoj k okoli.

3.1.3.7 Kinezika

Cerny (2007, str. 64) popisuje kineziku jako: , oblast socidlni psychologie,
ktera se zabyva pohyby téla a jeho casti. “ Vysvétluje, Ze kinezika je jedna z oblasti NK,
ktera studuje vyznamy pohybi téla pii verbalnim sd€leni. Pohyby kazdého z nas podavaji
podle Vymeétala (2008) informace o celkové charakteristice nasi osobnosti, temperamentu
a emocnim 1 fyzickém stavu. Tvrdi, Ze tyto pohyby mohou byt vnimany jako:
plynulé — trhavé, pomalé — rychlé, vitdlni — ochablé, cilevédomé — neuvédomélé

a kontrolované — nekontrolované.

DeVito (2001) varuje, Ze pokud se béhem komunikace budeme pohybovat malo,
budeme se ostatnim jevit jako ustraseni nebo neptitomni. Naopak pftili§ velké mnozstvi
energickych pohybi miize podle néj vést ke ztraté koncentrace posluchaci od verbalniho
projevu. Zavérem doporucuje vyuzivat pohyby téla predev§im ke zvyraznéni dulezitého

tvrzeni.

3.2 Pravodce obchodnim jednanim z hlediska neverbalni

komunikace

3.2.1 Obchodni jednani z pohledu neverbalni komunikace

Vyznamné mnozstvi pracovnich situaci se podle Hartley (2004) tyka prodeje.
Pii prodeji povazuje za stéZejni komunikaci. Zasadni roli pfi poskytovani cennych
informaci hraje podle ni pravé fe¢ té€la. Doporucuje vSem prodejciim, aby si byli svych
neverbalnich signali védomi a zaroven bedlivé sledovali fe¢ téla svého klienta.
S timto tvrzenim souhlasi i Hogan (2010), ktery konstatuje, Ze obchodni prostiedi
prodejci vyuzivaji pii obchodnich jednanich, ma vyznamny vliv na jejich prib&h

a vysledek v podob¢ (ne)uzavieni obchodu. Jinymi slovy, pokud budeme tfe¢ naseho téla
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védomé trénovat a vénovat ji patficnou pozornost, mizeme tim podle néj dramaticky

ovlivnit pribéh nasich obchodnich schiizek.

3.2.2 Priprava na obchodni jednani

Pii pfipravé na obchodni jednani bychom se podle Hartley (2004) a Hogana
(2010) m¢li zaméfit na nas vzhled a zejména dojem, ktery muze v naSich klientech
vytvorit. Hartley (2004) klade diraz na obleceni, které by nemélo byt pfili§ napadné
a extravagantni, ale naopak jednoduché a odpovidajici charakteru daného jednani.
Dale uvadi, ze lidé maji tendenci vice duavérovat lidem, jejichz obleceni vyjadiuje
profesionalitu. S timto souvisi i jeden netypicky prvek NK a tim je lidsky pach,
ktery bychom podle Cerného (2007) rozhodn& neméli podceiovat. Varuje, Zze my sami

citime vlastni dech a télesné pachy (napf. pot) mnohem mén¢ nez nase okoli.

Podle Hartley (2004) je taktéz vhodné nacviCit si piislusSnd gesta nejlépe
pted zrcadlem. Také doporucuje zkouset ruzné variace tonu, vysky a hloubky hlasu.
Za dalsi podstatny faktor povazuje vcasny pfichod na jednani. Odavodiuje to tim,
7e pozdni prichod mize v klientovi budit dojem, Ze samotné obchodni jednani a rovnéz
lidé, kteti se ho Ucastni, pro nas nejsou duleziti. Hartley (2004) rovnéz doporucuje
pfipravit si materialy, které jsou pouze nezbytné nutné. Velka spousta podkladd, nabidek,
riznych papirt, knih a kalendait mtze podle Hogana (2010) klienta zahltit a zaroven
to vytvari dojem, ze jsme sami zmateni. Rozumné mnozstvi pottebnych podkladii véetné
pera a poznamkového bloku podle nich vzbuzuje v klientech dojem pfipravenosti

a profesionality.

3.2.3 Prvni dojem

Podle Cerného (2003) si &lovék za¢ina utvafet vztah s druhym &lovékem jiz
pfed prvnim setkdnim. Odlvodiuje to tim, Ze na druhého Cloveka si vytvaifime nazor
1 pfi tom, kdy?z si piSeme, telefonujeme ¢i o sob¢€ ,,pouze vime*. Dodéava, ze prvni dojem,
ktery si o nas ud¢laji nasi partnefi je potom vice ¢i méné v jednani s ndmi ovliviiyje,
s ¢imZ souhlasi i Bruno a Adamczyk (2005). Z tohoto diivodu bychom prvnimu dojmu

neméli prikladat malou vahu.

To, co piisobi navenek okamzité, je podle Cerného (2003), Hartley (2004) a Bruno
a Adamczyka (2005) pohlavi, veék, zptsob chovani a celkovy vzhled. Celkovy vzhled
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determinuji podle Cerného (2003) vnéjsi znaky jako je drzeni téla, mimika a styl obleceni.
Témto faktorim prikladd velky vyznam, protoze partner na zakladé¢ jejich zhodnoceni
0 nas uc€ini zavér a poté projevi bud’ sympatie, respekt a naklonnost, anebo naopak

opovrZeni a neuctu.

Cerny (2003) a Hogan (2010) doporucuiji snazit se vystupovat (nejen) pfi prvnim
setkani s novym zakaznikem sebevédomé, pozitivné a sympaticky. Dale je podle nich
klicovy zrakovy kontakt, kdy bychom méli pohlédnout klientovi piimo do o¢i a vstiicné
se na n¢j usmat. Podle Hogana (2010) je vhodné se postavit asi metr od druhého ¢lovéka
a natoCit se mirn¢ na stranu, protoze pokud bychom se postavili pfimo proti nému, mohl
by to povazovat za naznak dominance ¢i rivality. Zapominat bychom podle
Cerného (2003) neméli ani na vyznam naseho hlasu — doporucuje, abychom zfeteln&

a nahlas fekli své jméno.

Nejcastéji pouzivanym dotekem v pracovnim prostiedi je podani ruky
(Vymeétal, 2008). Podle Strnadové (2011) je schopnost spravné podat ruku a ve vhodnou
chvili klicova. Odiivodiiyje to tim, Ze v profesnich situacich piileZitosti pro jiné formy
dotekt moc neni, proto by mél manazer védét o korektnim podani ruky co nejvice.
Doplnuje, Ze podanim ruky vyjadiujeme, kdo jsme, jaké je naSe spolecenské postaveni
a co chceme. Vymétal (2008) a Cerny (2007) konstatuji, ze aby nase podani ruky
vyjadrovalo kladné signaly, mélo by byt doprovazeno odpovidajici mimikou (asmévem)
a vizualnim kontaktem (ptimym pohledem do partnerovych o¢i), pfimétenou silou stisku

a mirnym pfedklonem.

Podle Vymétala (2008) je mozno podani ruky posuzovat podle nékolika
charakteristickych parametr(, a to sily a délky stisku, nato¢eni dlané, frekvence potiesu

a mista uchopeni.

Cerny (2007) konstatuje, Ze pomoci riiznych stylti podani ruky nasemu partnerovi
1ze vysilat riiznorodé signaly. Vybér typu uchopeni se podle n¢j podiizuje druhu dojmu,

kterym chceme pusobit. RozliSuje ti1 zakladni sdéleni:
1/ Chci se pokusit Vas ovladnout (dominantni styl).

2/ Chci s Vami spolupracovat jako s rovnocennym partnerem (spojenecky styl).
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3/ Jsem ptipraven se Vam podiidit (submisivni styl).

Dominantnim stylem vysilame podle Cerného (2007), Hartley (2004) a Pease
(2001) ptani dominovat, mit kontrolu nad pribéhem jednani. Pfi pouziti tohoto uchopeni
podle nich smétuje dlan v momenté podani a stisku ruky dolt k zemi a doba stisku
je mirn¢ delsi nez normalni (4-7 vtefin). Tento styl uchopeni je podle Pease (2001)

typicky pro agresivniho a dominantniho muze.

Dal$im moznym stylem je spojenecky, ktery se podle Cerného (2007), Hartley
(2004) a Pease (2001) vyznacuje stejnou silou stisku, jakou vyuziva nas spolecnik.
Palec pfi tomto druhu uchopeni podle nich smétuje vzhiiru, dochazi k mirnému potiasani,
kdy se ob¢ ruce pohybuji nahoru a doli ve stejném rytmu, doba kontaktu je mezi

4-6 vtefinami a zrakovy kontakt se odehrava po celou dobu stisku.

Jako dalsi druh wuchopeni partnerovy ruky lze zminit styl podfizeny
(neboli submisivni). Ten je podle Cerného (2007), Hartley (2004) a Pease (2001) mozno
vyuzit, pokud chceme vyjadiit ochotu podfidit se pozadavkiim naseho spolec¢nika,
tedy Ze dominanci druhého Elovéka piijimame. Tento styl podani ruky se podle nich
projevuje tim, ze nase dlan pii stisku partnerovy ruky sméfuje smérem nahoru s dobou

trvani (3-5 vtefin) a omezenym zrakovym kontaktem

Cerny (2007) a Pease (2001) uvadgji dalsi varianty podani ruky: ,rukavice“
a zdvojeny dotyk. Pfi stisku typu rukavice podle nich pouzijeme ob¢ nase dlané, kterymi
skryjeme ruku naseho partnera. Rikaji, Ze iniciator tohoto stylu uchopeni se snazi projevit
svou diivéryhodnost. Zaroven upozoriiuji, Ze tento styl ma ¢asto opacny efekt a v druhém
Clovéku spiSe vyvola pochyby a podezieni. Styl stisku rukavice bychom podle nich
nem¢li nikdy vyuzivat pii prvnim setkani. Dalsi variantou podani ruky je zdvojeny dotyk.
Timto se rozumi, ze nasi druhou (levou) rukou uchopime partnera za zapésti, loket
nebo rameno. Zdvojeny dotyk podle nich ptispiva k zesileni dojmu srde¢nosti, upfimnosti
a snahy porozumeéni. Déle konstatuji, Zze ¢im vySe polozime nasi levou ruku na pazi
partnera, tim diveérnéjsi se tento signal stdva — uchopeni za rameno podle nich vyjadiuje
vielejsi pocity nez uchopeni za zapésti. Upozornuji, ze druhy ¢loveék toto chovani totiz

muze chapat jako narusSeni osobniho prostoru. Z tohoto ditvodu je podle nich vhodné
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vyuzivat zdvojeného dotyku vyhradné mezi blizkymi prateli. Pro ptilezitost obchodniho

jednani jsou tedy spiSe nevhodné.

Délka potiasani rukou podle Bruno a Adamczyka (2005) vyjadiuje vielost
a upfimnost vztahu. Rikaji, Ze potieseni rukou pouze jedenkrat Ize povazovat za zdvofilé,
avSak distancované, dvakrat az tfikrat mozno chépat jako pratelské a piiblizn¢ sedmkrat
je velmi srde¢né. K tomu se vyjadiuje i Cerny (2007), ktery k4, Ze stisk ruky, ktery trva
krat§i dobu, nez bylo ocekavano, vyjadiuje nedostatek entuziasmu, zapalu, sympatii
a porozuméni. Na druhou stranu stisk ruky trvajici o trochu déle, nez bylo o¢ekavano
tlumoci zajem, nadSeni a touhu spolupracovat. Podle Vymétala (2008) by mél poties

rukou trvat pfiblizné Sest sekund.

3.2.4 Zasedaci poradek

Pozice, na které si lidé sedaji, jsou podle Hartley (2004) podstatné ze dvou
divodl: prirozenost komunikace z&visi na uspofdddni nabytku, vzdalenosti
mezi komunikujicimi a vybérem konkrétniho mista davame najevo, jaky mame vztah

k dané osob¢ a celému jednani, coz uvadi i Pease (2001).

Podle Cerného (2003) lze pii obchodnim jednini zaujmout &tyii zakladni

usporadani u stolu:

1/ Pravouhlé/rohové (tzv. angularni) — pro jednani v obchodnim kontextu

je nejvhodné;jsi, prospiva spolupraci

2/ Konfrontaéni (tzv. frontalni) — pro obchodni jednani je spiSe nevhodné, svédci

0 soupefeni

3/ Uhloptiéné (tzv. diagondlni) — mozno pouzit jako tivodni a opatrnou pozici

pii seznamovani se s neznamym klientem, avSak miize vypovidat o nezdjmu

4/ Vedle sebe (tzv. paralelni) — zpuisob rozestaveni U spojenct, ktefi se dobie znaji

a nepotiebuji spolu navazovat o¢ni kontakt, vyjadiuje soundlezitost a spojenectvi

Sezeni pies roh stolu nastoli podle Bruno a Adamczyka (2005) a Cerného (2003)

ptijemnou, neformalni, uvolnénou a piatelskou atmosféru, coz tvrdi i Hartley (2004).
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Podle nich se jedna o kompromis mezi frontalni a paralelni pozici. Tato pozice
podle Pease (2001) umoznuje ucastnikim jednani neomezeny kontakt pohledu, dava
prilezitost vyuZzivat gesta a Cist fe¢ partnerova té€la. Dale konstatuje, Ze roh stolu muze
poslouzit jako casteCna bariéra v momenté, kdy se jeden ztucastniki jednani citi
Vv ohrozeni. Rohové postaveni poklada za strategické i z toho divodu, ze prodejce mize
Z tohoto mista bez problému klientovi prezentovat sviij produkt ¢i ptipravené podklady.
Zaveérem zhodnocuje, ze pravouhlé rozestaveni je tou nejvyhodnéjsi strategickou pozici
u stolu v ptipadé konani obchodniho jednani, coZ potvrzuje i Cerny (2003),
Hartley (2004) a dalsi autofi.

Sezeni tvari v tvai mize podle Hartley (2004) vyjadiovat zastavani odlisSnych
nazord, bojovnost, soutézivost nediveéru a neptatelstvi. Tato pozice podle ni navozuje
atmosféru, kterd ucastniky jedndni vyzyva zaujmout bud’ obranny anebo Gtocny pfistup,
s ¢cimz souhlasi i Pease (2001). Stil mtize podle nich v tomto ptipadé¢ zastavat roli pevné
bariéry. Toto rozestaveni podle nich snizuje vyhlidky na tspéch jednani,

tudiz ho nepovazuji za vhodné pro pftilezitost obchodniho jednani.

Uhlopticné nebo také nezavislé postaveni zaujimaji podle Pease (2001) lidé,
ktefi nemaji touhu navéazat bliz§i kontakt. Usazenim se na toto misto davame najevo
nezdjem a mozné nepratelstvi. Dodava, ze pokud usilujeme o vytvofeni piijemné

atmosféry a zahajeni oteviené debaty, meli bychom se tomuto uspofadani vyvarovat.

Sezeni vedle sebe nastoluje podle Hartley (2004) prostiedi skute¢né kooperace,
davéry a podpory. Pease (2001) tvrdi, ze toto uspotfadani lze zpozorovat u stejné
orientovanych lidi pracujicich na jist¢ém ukolu nebo smeéfujicich ke stejnému cili.

Dodava, ze se jedna o velice vyhodné postaveni pro prezentaci obchodni nabidky.

Bruno a Adamczyk (2005) dodavaji, ze postaveni né&jaké osoby lze zvysit
¢1 degradovat taktéz prostfednictvim Zidle, na kterou ji usadite. Vysvétluji to tak,
ze pokud naSeho zdkaznika posadime na obycejnou zidli, zatimco my budeme sedét
Vv pohodlném kiesle, nebude se citit rovnocenné. Pokud chceme vytvofit piijemné

prostiedi, feSenim podle nich je usadit klienta na podobnou Zidli, na jaké sedime my sami.
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3.2.5 Prabéh obchodniho jednani

Na zacatku a v prubéhu obchodniho jednani bychom se podle Hogana (2010),
Cerného (2003) a dalsich autori méli pokusit vybudovat s klientem urity vztah.
S timto tvrzenim souhlasi i Bruno a Adamczyk (2005), kdyz prohlasuji, Ze nejdulezitéjsi
predpoklady pro Uspésné obchodni jednani vzniknou tehdy, kdyz si vytvoiime
ke komunikujicimu spole¢nikovi vztah (tzv. raport), ve kterém nastolime atmosféru
diveéry a porozuméni. Tim podle nich dodame klientovi potiebnou jistotu a presvédceni
spravného rozhodnuti. V této ndvaznosti Vybiral (2009) dodava, ze je vhodné navodit
takovou atmosféru, ve které se bude druhy partner citit dobte. Odivodiuje to tim,
ze dobry pocit z komunikace vede k tomu, Ze se partner bude citit vice uvolnény,

vice se ndm sveii a bude otevienéjsi.

Nize v této praci je predstavena zakladni metoda, ktera umoziuje raport navazat

a dale jej rozvijet.

3.2.5.1 Neurolingvistické programovani (NLP)

Jednu z definic neurolingvistického programovani (dale jen NLP) uvadi
Cerny (2003, str. 4): ,, NLP je systematické, efektivni pouziti v kazdém clovéku sidlicich
moznosti vzpomindni, zapominani, vyhodnocovani informaci a jejich zobrazeni vnimani,
reagovani ve vsech oblastech lidského byti k maximadlni podpore subjektivniho
a objektivniho blaha, flexibility a dalsich schopnosti diilezitych k uspokojivému utvareni
Zivota.“ Cerny (2003) tvrdi, Ze¢ NLP lze povazovat za zakladni obchodni techniku.
Dodava, ze NLP se zabyva strukturou subjektivniho pohledu na svét kazdého ¢loveka
a jeho zkuSenosti. NLP podle n¢j ovliviiyje to, jak si uspofddame to, co vidime, slySime

a pocitujeme. Filtrujeme tak své okoli pomoci naSich poznavacich smysla.

Klicovym pojmem v souvislosti S vyuzivanim metody NLP je raport.
Cerny (2003) popisuje raport jako naladéni se na druhého &lovéka. Rika, Ze raport buduje
pocit divéry mezi komunikujicimi partnery. Dodava, ze raport pomaha vybudovat vztah
s jingm ¢lovékem a zvysuje troveii porozuméni. Raport Ize podle nazoru Cerného (2007)
vytvatet sladénim a zrcadlenim (tzv. pacing) fe¢i téla a intonace hlasu.
Konstatuje, ze pravé raport ndm umoziuje najit ,,cestu” k druhému ¢lovéku, tedy ziskat

dobrou troveil porozuméni a vzédjemného kontaktu.
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Pojem pacing (neboli zrcadleni, napodobovéani) oznaluje podle Cerného
(2003, str. 34) ,,proces, ve kterém se clovék citove orientuje na jiného, vstupuje s nim
do rezonance, do spolecné vibrace a zkousi s nim citit. “ Povedeny pacing lze podle né&j
nazvat jako raport. Podle Hartley (2004) je zrcadleni dikazem pochopeni, uznani
a respektovani druhého clovéka a  vyjadieni touhy po  porozuméni.
Co znamend napodobovani drzeni téla druhého €loveka, vysvétluji Bruno a Adamczyk
(2005), ktefi tvrdi, ze nastavenim podobného té€lesného postoje a vyuzivanim obdobnych
gest, signalizujeme pochopeni a budujeme tim vzajemny vztah. Déle upozoriuji,
ze pokud je klient ostychavy a uzavieny, tak ndm metoda napodobovani pfili§ nepomiize.
Ve styku s plachym typem zakaznika bychom podle nich méli naopak zaujmout otevieny
postoj, ktery vyjadiuje pocit divéry a bezpeci. Rovnéz vyzyvaji, abychom se nepokouseli
ovlivnit klienta lacinymi triky o napodobovani drzeni téla. Dodéavaji, Ze pouze pokud
bude mit prodejce realny zajem, bude jeho tec¢ téla autentickd a zdkaznik mu bude plné

duvétovat.

Cerny (2003) tvrdi, Ze pacing a leading (vedeni) jsou zakladnimi myslenkami
zdafilé obchodni komunikace. Teorie zrcadleni je podle néj zaloZena na tvrzeni,
ze 1idé maji nejvice radi ty jedince, ktefi se jim nejvice podobaji, mysleno vzhledové
I co se tyka chovani. Pfizptisobovani se osobnimu chovani je podle n& jeden
z nejefektivnéjSich zplsobii podvédomého plsobeni na zakaznika. Jinymi slovy,
ve chvili, kdy sedime a gestikulujeme stejné jako na$ klient, podvédomé mu tikame,
ze ho respektujeme, souhlasime s tim, co fika a rozumime mu — tedy hovoifime stejnym

»Jazykem®.

Napodobenim pozitivnich gest 1ze podle Pease (2001) vyznamné ovlivnit pribeh
obchodniho jednéni. Odivodiuje to tim, Ze klient se dostane do vstiicného a uvolnéného
rozpolozeni, protoze uvidi, Ze chapeme jeho myslenkové procesy. Dodava, ze metoda
napodobovani je mimotfadné UspéSnd zejména pii prvnim jedndni s novym klientem.
Pii pokusu o zrcadleni bychom v$ak méli byt podle Cerného (2007) obezfetni
a napodobovat pouze pozitivni fe¢ téla. Dale tikd, Ze je nutné vyckat alespon 50 sekund,

nez se rozhodneme jednotliva gesta a postoje napodobovat.

23



Vybrané trovné, na kterych se lze naladit na druhého (neboli pacing), které uvadi
Cerny (2003):

1/ Ptizpusobit rychlost dechu.

2/ Zaujmout podobnou polohu téla.

3/ Adaptovat volbu slov, rychlost fe¢i a vySku hlasu partnerovi.

4/ Napodobovat fe¢ téla, kterou vyuziva pii komunikaci nas partner.
5/ Pronést podobné zavéry na dilezita témata.

6/ Podniknout dalsi pfizptisobeni v oblasti NK.

V této navaznosti Cerny (2003) uvadi jednoduchou a zaroveii velmi ué¢innou
a efektivni techniku pro upevnéni vztahu s klientem, kterou je sladéni dechu.
Rika, Ze usilujeme-li o sladéni dechu s partnerem, staéi, kdyZ budeme dychat stejnym
tempem jako on. Hartley (2004) vysvétluje, Ze pokud budeme dychat stejnym tempem
jako nas partner, zptisobime tim to, ze druhy Clovék se bude citit vice uvolnéné a my

budeme vnimani jako pozorni posluchaci.

Lidé podle Cerného (2003) preferuji naslouchat takovému tempu, v jakém sami
promlouvaji. Z toho divodu je podle néj a Hartley (2004) podstatné se piizpusobit
rychlosti, tonu a vysce klientové feéi. I tyto aspekty nam podle nich pomohou navazat

se zakaznikem spojeni.

Nase gesta by méla byt podle Hartley (2004) mirné a poklidnd, postoje by mély
byt oteviené. Za vyznamné taktéZ povazuje pozorné naslouchat a davat klientovi najevo
zajem. K tomu bychom podle ni méli vyuzivat ¢asty ocni kontakt a napodobovat jeho
mimické vyrazy. Idealni stav je podle ni obratit se ke klientovi celym svym télem, sedét
ve vzpiimené, ale uvolnéné pozici s nepfekiizenymi koncetinami, mirné se naklonit

doptedu a udrzovat Casty o¢ni kontakt.
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Cerny (2003) upozoriiuje, Zze by se nemélo jednat o pfili§ napadné a stupidni
napodobovani, které je do oc¢i bijici a druhého c¢lov€ka pouze provokuje a urdzi.
Podle Hartley (2004) je diilezité nekopirovat klientovu fe€ téla naprosto ptesné, ale pouze

piejimat podobné postoje.

Jak ptipomina Hartley (2004), svét zkoumame péti smysly — zrakem, sluchem,
¢ichem, chuti nebo hmatem. Vysvétluje, ze nékteti 1idé ale svét predevsSim ,,vidi“,
jini zase ,,citi a nékteti ho ,,slysi“. Kazdy z nés tedy podle této teorie preferuje jiny
zpusob vnimani svéta. Jinymi slovy, jeden ze smysli ma podle ni tendenci pievladat.
V této souvislosti Cerny (2003) iika, ze lidé maji sklon své myslenky verbalizovat
pouzitim slov a frazi, které se shoduji s jejich zpisobem vnimani svéta.
Hartley (2004) dale konstatuje, ze pokud spravné rozpozname zpusob, jakym vnimaji
okolni svét nasi klienti, mizeme se v tu chvili pfeladit na jejich ,,vlnu“ a navazat s nimi
kontakt. Komunikace se tak podle ni stane daleko operativnéjsi. Hartley (2004) dale
vysvétluje, ze pro vnimani okolniho svéta prostiednictvim pievazujiciho smyslu

se obecné pouzivaji tyto pojmy:

e vizualni vnimani (prostfednictvim obrazi),
e auditivni vnimani (prostfednictvim zvuki) a

e kinestetické vniméani (prostfednictvim pocitl).

Vybiral (2009) popisuje, Ze pro vizualni typ ¢lovéka piedstavuje vyznamnou roli
vidéné a vizudln¢ ptedstavované. Takovy cloveék si podle néj zapamatuje spise
to, co vidél. Rika, Ze pro auditivni typ je diilezity verbalni projev a zapamatuje si nejvice
to, co slySel. Déle vysvétluje, Ze kinesteticky typ vyznamné preferuje proZivani, pocity
a zazitky. Vybiral (2009) dodava, ze ¢im vyrazngjsi rozdily mezi ucastniky obchodniho

jednani jsou, tim komplikovanéjsi se komunikace a pochopeni druhé strany stava.

Pro spravné rozpoznani zplisobu vnimani naseho klienta je podle Hartley (2004)
stézejni pozorovat jeho pohyby oci, vybér slov a fe¢ téla. Smérem, kterym se naSe oci
ubiraji, kdyz pfemyslime, naznaduje podle Hartley (2004) a Cerného (2003) jaky hlavni

smyslovy kanal preferujeme — zdali premyslime v obrazech, zvucich, nebo pocitech.
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Hartley (2004), Cerny (2003) a Tegze (2003) popisuji zakladni pravidlo,
které tika, ze Clovek upfednostiiyjici vizualni vnimani ma tendenci svtij pohled smétovat
nahoru. Pohled timto smérem podle nich stimuluje vizualni pamét’ a zrakové piedstavy.
Auditivni typ své pohledy podle zminénych autori sméifuje piimo pied sebe.
Pohled pied sebe podle nich pomdha vice aktivovat sluchovy analyzator.
Kinesteticky typ svoje pohledy podle nich sméfuje doli. Vysvétluji, ze pohled dold

souvisi se zaméfenim na télesnym prozitek a vyraznym télesnym prozivanim.

Skutecnost, ze nékdo je typ vizualni, jiny zase auditivni, nebo kinesteticky lze
rovnéz podle Hartley (2004) podpotit slovy, kterda pouziva. VétSich uspéchii
pii obchodnich jednanich Ize podle Cerného (2003) dosahovat v piipadé, Ze budeme
pouzivat senzoricky orientovana slova, kterd budou odpovidat zpiisobu, kterym klient
informace zpracovava. Pfizplisobeni se senzoricky orientovanym sloviim naseho klienta
muze podle n¢ velmi kladné¢ ovlivnit komunikaéni proces. Vizudlni typ bude
podle Hartley (2004) pronaset Castéji véty typu ,,to vypada dobie®, ¢lovek s auditivnim

vnimadnim zase ,,to zni dobfe* a kinesteticky typ bude ¢asto mluvit o ,,dobrych pocitech®.

K navazani a prohlubovani vztahu s klientem je podle Hartley (2004) efektivni
také pouzivat stejny styl jazyka. V piipad€, Ze hovofime s kinestetickym typem
je podle ni vhodné volit slova, ktera se tykaji smysld, pociti a dotykda.
Pokud jedname s klientem, ktery ma piedevS§im zrakové vnimani svéta, m¢li bychom
podle ni vyuzivat obraznych vyjadiovani. Pfi vedeni obchodniho jednani s auditivnim
typem je podle Hartley (2004) vyhodné vybirat slova, ktera se tykaji zvukl a hovofit Cisté
aplynule. Nespecifikovana slova bychom méli podle Cerného (2003) vyuzivat predev§im

vV ivodu jednani, kdy nevime, ktery typ klient je.
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Piehled vybranych senzoricky orientovanych slov dle Cerného (2003)

je uveden nize:

NESPECIFIKOVANA | VIZUALNI AUDITIVNI | KINESTETICKA
myslet vidét znit citit

rozhodnout predstava slyset zmocnit se
motivovat objevit se poznamenat pevny

rozum¢t vypadat ptat se naléhat

planovat predstavit si kticet uchopit

znat soustiedit se ozyvat se pohybovat se

ridit pozorovat rezonovat strnuly

Tabulka 1: Piehled vybranych senzoricky orientovanych slov. Zdroj: zpracovano dle Cerny
(2003).

Hartley (2004) tvrdi, Ze lidé, uptednostiiujici zrakovy zpisob vnimani, vétSinou
mluvi rychle a vysokym hlasem. Rik4, Ze jejich postoj byva vzpiimeny, s mirnou tenzi
v oblasti ramen a dychaji povrchové v horni ¢asti hrudniku. Dale konstatuje, ze lidé,
ktefi vnimaji informace hlavné pomoci zvuku, mivaji Cisty a melodicky projev.
Popisuje, Ze jejich dychani je rovnomérné rozlozeno po celém hrudniku, postoj maji
rovhomérny, Shlavou mirn€¢ nachylenou ke strané, jako by naslouchali.
Reprezentanti kinestetického typu podle Hartley (2004) promlouvaji hlubokym pomalym
hlasem. Rik4, Ze dychaji zhluboka do bficha, jejich drzeni téla je uvolnéné a hlava byva

¢asto sklonéna dola.

Leading (neboli vedeni) znamené podle Cerného (2003) zménu naseho chovéni
tak, aby nas na$ partner nasledoval. Dodavé, ze leading nebude spravné fungovat
bez tadného raportu. Cerny (2003, str. 34) to vysvétluje na piikladu: , Nemiizete vést

nékoho pres most, jestlize pired tim nebyl vystavén. “ Cerny (2003) tvrdi, e pro dosaZeni
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zdatilého pacingu a leadingu je nutné vénovat dostate¢nou pozornost naSemu partnerovi
a byt prizpusobivy. Jinymi slovy doporucuje, aby se naSe chovani shodovalo s tim,

co druhy clovek vidi a slysi.

Ve chvili, kdy jsme se sami n¢kolik minut pfizpusobovali vystupovani nascho
klienta, je vhodné podle Cerného (2007) lehce zménit sviij postoj a chvili pockat
(zhruba dvacet az ¢tyticet sekund). Vysvétluje, ze cilem je zjistit, zdali nas klient taktéz
zméni svij postoj proto, aby se nam piizpusobil. Jinymi slovy tvrdi, ze pokud z nasi strany
dojde ke zmeéné, partner nds bude nasledovat a taktéz zméni svou polohu.
Pokud se tak stane, je to podle n¢j znamkou toho, ze jsme vybudovali vztah na nevédomé
urovni. V opacném pripadé, tedy pokud se klient nepfizptisobi zméné naseho postoje,
je podle Cerného (2007) nutné i nadéle se p¥izptisobovat a poté se opdt pokusit pievzit
vedeni. Podle Hartley (2004) tato technika funguje spravnym zptisobem pouze ve chvili,

kdy spravné odhalime signaly a nepokousime se naseho klienta vést pfilis rychle.

Cerny (2003) popisuje zakladni taktické kroky, jak jednat se zakaznikem v ramci
aplikace metody NLP:

1/ Dulezité je vytvofit pfi jednani pfijemnou atmosféru, byt pratelsky a zabavny,

avsak nepusobit vlezle.
2/ Pti jednani bychom méli byt zcela uvolnéni a nechat partnera, aby se rozpovidal.

3/ Mluvit bychom m¢li klidné, rozvazné a nahlas. Je vhodné dodrzovat pravidelné
odmlky a vyhybat se spousté ,vyplikovych slov. Cerny (2003) doporuéuje

vyuZivat pisemné a vizualni podklady.

4/ Odpovedi na klientovy otazky je podle né€j nutno poskytovat ihned, srozumitelné

a empaticky.

5/ Je vhodné si pii jednani v§imat klientovy slovni zasoby a pfi svém argumentovani
posléze vyuzivat jeho slovni obraty a terminy. Podle Cerného (2003) tim zabranime

fady riznym nedorozumeénim.

6/ Poslednim krokem je podle n&j dobie znat cil jednani a ubirat se jeho smérem.
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3.2.5.2 Komunikacni bariéry

Tegze (2003) vysvétluje, ze oblast bficha je zdrojem naSich pociti a emoci,
nase vnitini organy totiz jsou velmi citlivé na emoc¢ni prozivani. Nutnost tuto ¢ast téla
branit je pro clovéka podle néj zcela piirozend. Touto obranou se podle n€j rozumi stazeni
bfisniho svalstva a pouziti pazi jako ochranného Krytu. S timto tvrzenim souhlasi
i Cerny (2007), ktery tika, ze zmocni-li se lovéka negativni nebo obranné pocity,
ma tendenci pevné zalozit ruce na hrudi, coz je podle n¢j nejcastéji vidénad bariéra.
Tento signal podle Cerného (2007) jasng svédéi o tom, Ze dotyény &lovek se citi byt
ohroZen nebo nesouhlasi S nasim tvrzenim. Dale konstatuje, ze pokud poslucha¢ zk#izi
paze, automaticky tim zaujme negativni stanovisko vici fe¢nikovi a také mu vénuje
mens$i pozornost. Tegze (2003) dodava, Ze jinymi prostiedky obrany se mohou stat
predméty jako je kabelka, poznamkovy blok, kuffik ¢i dokonce propisovaci tuzka.
Vsechny tyto zplisoby ochrany Tegze (2003) povazuje za bariéry, které¢ maji za cil zvysit
pocit bezpeci, zvétSit psychicky odstup a prodlouzit vzddlenost mezi partnery.
Jejich hlavni smysl tedy podle néj spociva ve zbaveni se pocitil strachu, tisné, agrese

apod.

Pokud vidime, Ze nd§ komunikujici partner ma pii nasi feci sloZené ruce,
vtomto piipadé Cerny (2007) doporutuje podat dotyéné osobé néjaky
predmét — naptiklad ptipraveny podklad ¢i kavu. Odiivodnuje to tim, Ze ¢lovek se pro néj
natdhne a automaticky tim zaujme oteviené€jsi postoj. Hartley (2004) uvadi, ze je rovnéz

mozné naopak pozadat naslouchajiciho, aby nam néco podal on sam.

DalSimi b&éznymi bariérami signalizujici nesouhlas nebo odmitavé stanovisko
jsou podle Pease (2001) a Hartley (2004) napiiklad kieCovité piekiizené
nohy — v kotnicich nebo pielozeni jedné nohy pies druhou, pohled stranou, gesta
zahrnujici doteky rukou na obli¢eji — Gstech, nosu, sbirani pomyslnych smitek z odévu

¢1 hlava sklonéna dolu.

Podle Strnadové (2011) je dilezité si vysilané bariéry uvédomit a pokusit
se je prekonavat. Odivodiiuje to tim, Zze pii pouzivani téchto bariér sami sebe
pripravujeme 0 cenné informace a moznost porozuméni. Tyto myslenky potvrzuje

1 Pease (2001), ktery tika, Ze je nutné nezapominat na to, ze NK ma svou roli nejen

29



pfi vysilani signald, ale i pfi jejich pfijimani. Jinymi slovy, hovofici se podle n¢j muze
se svyma zalozenyma rukama a ohnutymi zady citit dobte, av§ak na posluchace tato gesta

obecné piisobi negativné.

3.2.6 Zavér obchodniho jednani

Pokud klientova ruka sméfuje k bradé s gestem, znacici kladné hodnoceni,
Hartley (2004) doporucuje ptestat mluvit a poskytnout klientovi dostatek casu
na rozmyslenou. V momenté, kdy se zdkaznik zacne naklanét doptedu, dava tim
podle Hartley (2004) najevo, Ze je ochoten piijmout nasi nabidku. Na druhé stran¢,
pokud se klient optel svymi zaddy o opéradlo zidle nebo zktizil ruce, nejspiSe naS navrh

odmitne.

V ptipadé, ze klient s nabidkou souhlasi, je podle Hartley (2004) vhodné projevit
radost v podob¢ uptimného Gsmévu, mirnym piikyvovanim a lehce zvySenym tonem
hlasu. Naopak v piipad¢, Ze se zakaznik rozhodne nasi nabidku odmitnout, méli bychom
podle ni ukoncit schiizku v pozitivnim a pratelském duchu, coz by ndm mohlo nechat

oteviené dvere pro dalsi mozna setkani.

Zpusob, jakym obchodni jednani opustime, vypovida podle Hartley (2004) mnohé
0 nalich pocitech a postoji vici naSemu klientovi a jednani samotnému.
Doporucuje, abychom vzdy zdkaznikovi pod€kovali za jeho €as a jednani opustili

energicky a ptatelsky, budeme tak podle ni plisobit jako profesionalové.

3.3 Zakladni doporuceni z hlediska neverbalni komunikace

V této podkapitole je predstaven souhrn doporuceni pro spravné vyuZivani NK
pti obchodnich jedndnich. Uvedena doporuceni jsou pifevzata z tuzemské i zahrani¢ni

odborné literatury zabyvajici se NK a prodejnimi technikami.

Bruno a Adamczyk (2005) doporucuji peclive sledovat klientovy zmény drzeni téla.
Tyto zmény mohou podle nich signalizovat obrat vnitiniho postoje vici poskytovanému
produktu nebo vu¢i obchodnim zastupcim samotnym. Konstatuji, ze pokud
(zejména negativni) zmény drzeni téla u partnera zaregistrujeme, méli bychom mu

nabidnout vice informaci.
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Gesto otevienych dlani je podle Pease (2001) po celou dobu existence lidstva
spojovano S pravdivosti a upfimnosti. Pokud 1idé chtéji mluvit otevien¢ a pravdive,
ukazou podle n&j druhému Elovéku pravé oteviené dlang. Rika, Ze se jedna o zcela
neuvédomélé gesto, které v pozorovateli vzbudi dojem, Ze hovorici clovek skutecné fika
pravdu. Dale tvrdi, Ze takovy c¢lovék je povazovan za vice daveéryhodného.
Dalsi doporuceni, které Pease (2001) piedstavuje, je hlava mirné naklonéna na stranu.
Konstatuje, ze toto gesto vyjadiuje zvysSeny zijem. Gesto mirn¢ naklonéné hlavy
na stranu je podle n¢j velice vyhodné vyuzivat v kombinaci s ob¢asnym nepatrnym
prikyvnutim. Pro dosazeni uspéchu nejen ve svété podnikani a obchodu jsou podle néj
kli¢ova gesta jako jsou oteviené dlan¢, naklanéni dopiedu ke komunikujicimu partnerovi

a vztyCena hlava.

Lewis (2004) a Navarro (2019) doporucuji vyuzivat signalu letmého povytazeni
obo¢i, ktery vyjadiuje nadSeni nebo zpozorovani néceho piijemného, pozitivniho.
Lewis (2004) tvrdi, ze je vhodné obcas prerusovat o¢ni kontakt odvracenim pohledu dolu.
Pohledem vzhiiru, bychom naopak podle n¢j vyjadfili nezdjem. Za klicové rovnéz
povazuje naklon hlavy do strany spolu supfimnym a srdeCnym usmévem.
Upfimny uUsmév je podle Navarra (2019) rychlym a zaruCenym prostfedkem,

jak dat najevo dobrou vuli a vielost.

Podle Cerného (2003) je pro dosaZeni lepsich vysledkd pii obchodnich jednanich
vhodné sedé¢t v pravothlém uspotfadani, pfibliZit se klientovi a vést jeho pohled a vyuZivat

metody zrcadleni (zrcadlit bychom neméli negativni ¢i odmitava gesta).

Vzptimenym postojem projevujeme podle Hartley (2004) pozornost, zaujeti
a vzbuzujeme v ostatnich pocit srde¢nosti. Dodava, ze pokud ¢lovék sedi pfilis
vzpiimené, mulze budit dojem velkého mnapéti. Naproti tomu uvolnénym,
ptfesto vzpiimenym drZeni téla podle ni signalizujeme zajem a ochotu spolupracovat.
Dale konstatuje, Ze pti nasi promluvé bychom méli drzet ruce daleko od oblic¢eje zejména
ust a nosu. Tyto projevy mohou Vv pozorovateli podle Hartley (2004) vzbudit dojem,
Ze nejsme upifimni a nemluvime pravdu. Pii obchodnich jednanich Hartley (2004)
povazuje za klicové vyuzivat oteviena gesta, vzpiimené a uvolnéné postoje téla,
piimy pohled do oci a jasnou gestikulaci rukou. Zaroven bychom podle ni méli byt vzdy

k osobé, se kterou hovofime obraceni celym svym télem. Odavodiuje to tim, Ze smér,
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kterym mifi naSe nohy, ukazuje, co je centrem nasi pozornosti. Dale doporucuje sedéct

Vv oteviené a uvolnéné pozici a lehce se naklonit k nasemu komunikujicimu partnerovi.

Pokud pii obchodnim jednani sedime (ve vétSiné piipadid), méli bychom
podle Cerného (2007) a Hogana (2010) pozorné poslouchat druhého, nechat ruce volné
lezet v oteviené pozici na stole, dlanémi smérem doli nebo na hran¢ dlani, prsty bychom
v tu chvili m&li mit mirmé pokréené a u sebe. Cerny (2007) upozoriiuje, Ze bychom
si neméli hrat s propiskou, papiry ¢i jinymi piedméty na stole. Naopak, pokud my budeme
promlouvat k posluchaci, je podle Cerného (2007), Hogana (2010) a Navarra (2019)
vhodné ruce aktivné vyuzivat jako pohyblivou pomucku, ktera harmonicky doprovazi nas
verbalni projev nebo zdurazni dulezité body. Prsty bychom v tu chvili méli podle nich
nechat u sebe a také bychom se méli vyvarovat ptili§ energickym a trhavym pohybiim,
Které¢ jsou pro situaci obchodniho jednani nevhodné. Gestikulovat rukama bychom

podle nich méli pouze do trovné nasi brady.

Cerny (2007) dale tika, Ze nase chodidla by se méla dotykat podlahy celou svou
plochou a mezi stehnem a lytkem bychom méli svirat piiblizné pravy thel.
Nohama bychom podle n&j neméli tiast, podupavat ani vrtét, ale naopak méli bychom
je nechat v klidu. Dale doporu¢uje nevrtét se na zidli, nehoupat se, nebyt nahrbeny,
nybrz mit zada optena celou plochou o opérku a sedét vzptimené. Tato poloha podle n&j

dava najevo sebejistotu a vyrovnanost.

S timto tvrzenim souhlasi i Hogan (2010), ktery tikd, Ze bychom pfi obchodnim
jednéni méli sedét vzpiimené, nehrbit se. Dodéava, Ze obcas je vhodné se mirné naklonit
smérem dopifedu ke klientovi, avSak neleZet uvolnéné na stole. Zarovent doporucuje
nesedét piimo proti druhé osobé€, protoze tato pozice je vniméana jako konfrontaéni

a soutéziva.
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4 Prakticka cast

Prakticka cast bakalarské prace se sklada ze tfi podkapitol. Prvni podkapitola
popisuje zptsob sbéru informaci a prubéh vyzkumného Setfeni. V této Casti je popsan
vybér vyzkumného vzorku a postup provadéni polostrukturovanych rozhovort.
V dalsi podkapitole jsou strucné charakterizovany vybrané subjekty poskytujici odpovédi
na otazky v rdmci vyzkumného Setteni. Posledni, nejobséahlejsi ¢asti je podkapitola Cislo
4.3. Analyza rozhovort. Tato se zabyva analyzou polostrukturovanych rozhovora formou

otevieného kodovani.

4.1 Sbér informaci a prabéh vyzkumu

Prvotni faze vyzkumného Setfeni spocivala ve volbé metody sbéru dat a informaci.
Pro ucely kvalitativniho vyzkumu byla zvolena metoda fizenych polostrukturovanych
rozhovord, které si kladou za cil hlub§i porozuméni dané problematiky.
Dal$im krokem byl vybér vyzkumného vzorku. Samotny vybér informatorti byl cileny
a védomy (nikoliv ndhodny). Hlavnim diivodem bylo zajisténi riiznorodého vyzkumného
vzorku, ve smyslu pohlavi, veéku, dosud ziskanych zkuSenosti v oblasti obchodnich
jednani a v neposledni fad¢ také odvétvi, ve kterém se informatofi angazuji.
Toto si klade za cil poskytnuti vice thlt pohledu na problematiku NK pti obchodnich
jednanich. DalS§im divodem tohoto vybéru bylo podani vyssi kvality a relevantnosti
informaci od odbornikll z praxe. Vyzkumnym vzorkem jsou v této praci tii subjekty:

finan¢ni poradce, pojistovaci agentka a realitni makleér.

Dale bylo potieba zjistit, zdali by vybrani informatofi méli zajem na participaci
vtomto vyzkumu. Informatofi byli kontaktovani telefonicky. Obsahem telefonické
komunikace bylo ptedstaveni zaméteni bakalaiské prace a nabidka na ucasti ve vyzkumu.
Dal§i poznamkou bylo ujisténi, Zze poskytnuté informace budou vyuzity pouze
pro zpracovani této bakaldiské prace. Na zavér bylo subjektim zdiiraznéno, Ze jejich
anonymita bude zachovana. Zaruceni anonymity si klade za cil ziskani otevienéjSich
a autentiCtéjSich odpoveédi ze strany vybranych informatorti. VSichni kontaktovani
informatofi na tuto nabidku odpovédéli kladné a byli ochotni poskytnout rozhovor
pro potieby této prace. Dale bylo nutné domluvit s kazdym informatorem termin konani

rozhovoru. Terminy jednotlivych rozhovorG byly naplanovany tak, aby se vzajemné
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neptekryvaly a byly kazdy v jiny den. I pfes obtiznou situaci v souvislosti s celosvétovou
pandemii COVID-19 byli vSichni informatofi schopni a ochotni poskytnout rozhovor

osobné (za podminky dodrzeni vladnich nafizeni a hygienickych pravidel).

Pied samotnou realizaci domluvenych rozhovori bylo nutné si precizné
nastudovat danou problematiku. K tomu poslouzila uvedena odborna literatura.
Po prostudovani tématu bylo stézejni formulovat jednotlivé otdzky a ty poté zatadit
do okruhti. Tyto okruhy otdzek maji za cil odpovédét na stanovené vyzkumné otazky.
V tomto piipad€ se jednalo o dva okruhy, které je nutné v pribéhu rozhovoru pokryt:
1) Specifika NK pii obchodnich jednanich a 2) Zakladni doporuéeni pro vyuzivani NK
pii obchodnich jednanich. Finalni verze formulovanych okruhti otazek byla poté odeslana

jednotlivym informatorim vyhradné na e-mail.

Rozhovory se konaly v pribéhu biezna a dubna roku 2021. Prvni rozhovor
s financnim poradcem ze spoleCnosti eDO Finance se konal 25. bfezna 2021.
Dalsim v pofadi byla pojistovaci agentka, kterd v soucasnosti zastupuje spolecnost
Allianz. Rozhovor sni byl naplanovan a realizovan dme 29. bfezna 2021.
Posledni rozhovor se realizoval s realitnim makléfem, vykonavajici svou ¢innost v ramci
spoleénosti RE/MAX Ceska republika. Tieti rozhovor byl uskuteénén 2. dubna 2021.
Pied zapocetim jednotlivych rozhovort byli informatofi dotazani, zdali jim nebude vadit,

ze rozhovor bude zvukoveé nahravan. Toto vSichni informatoti akceptovali.

Pribéh dil¢ich rozhovori byl podobny, avSak ne zcela identicky.
Kazdy zinformatori se uchopil tématu NK pfi obchodnim jednani trochu jinak.
Toto je zfeym& dano odliSnym pohledem na problematiku NK a jeji vyznamnosti
pii obchodnich jedndnich. Nicméné vSichni dotazovani odpovidali na dotazy ze strany
tazatele (S ohledem na naplnéni cilli prace) uspokojivé. Pokud tazatel citil prostor
pro doplnéni relevantnich informaci, daval informatorim dalsi doplikové otazky
a rozvijel témata vice do hloubky. Lze konstatovat, Ze vSechny rozhovory probihaly
bez problému. VSichni dotazovani byli velice ochotni a laskavi, kdyz oteviené sdileli

své cenné zkuSenosti z praxe.
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4.2 Zakladni charakteristika vybranych subjektt

4.2.1 Finanéni poradce

Prvnim informatorem je finan¢ni poradce, ktery svou c¢innost vykonava
pod zastitou spole¢nosti eDO finance, a.s. (IC: 247 83 421). Tato spole¢nost se zabyva
finanén¢ poradenskou c¢innosti. Podle eDo Finance (2021) se Konkrétné zaméfuji
na poskytovani hypoték, uveri, pojisténi, investic, spofeni a financniho poradenstvi.
Vybrany financni poradce se aktivné ucastni obchodnich jednéani zhruba tfi a ptl roku.
Celkovy pocet obchodnich jednani, kterych se tento poradce tcéastnil nebo jej vedl,

je podle n¢j odhadovan na mirn¢ ptes sto.

4.2.2 Pojistovaci agentka

Druhou informatorkou je pojistovaci agentka, ktera pracuje u spole¢nosti Allianz
pojistovna, a.s. (IC: 471 15 971). Pojistovna Allianz je globalni spoleénost pivodem
z Némecka, ktera se zabyva primarné pojistovaci cinnosti (Allianz, 2021).
Vybrana pojistovaci agentka se aktivn¢ ucastni obchodnich jednani zhruba Etyfi roky.
Jeji celkovy pocet zucastnénych ¢i samostatné vedenych obchodnich jednani

je odhadovan na tfi sta padesat.

4.2.3 Realitni maklér

Posledni informator, ktery se ucastnil provedeného vyzkumu je realitni makléf,
vykonavajici svou &innost Vramci spolednosti RE/MAX (IC: 271 77 149).
Podle RE/MAX Ceské republika (2021) se jednd o mezinarodni spole¢nost fungujici
na franchisingovém konceptu, ktera se pohybuje na trhu s nemovitostmi. Vybrany realitni
makléf se obchodnich jednani ucastni jiz od roku 1994 (zhruba 26 let), pficemz celkovy
pocCet téchto (zucastnénych ¢i samostatné vedenych) jednani on sam odhaduje pies

tii tisice.

4.3 Analyza rozhovoru

Vsechny rozhovory byly (po ptfedchozim souhlasu) nahravany na mobilni telefon
vedouciho vyzkumu/tazatele. Na zaklad¢ dil¢ich nahravek byl proveden transkript
rozhovori do digitalni podoby. Z diivodu zna¢né obsahlosti textu jsou tyto transkripty

uvedeny v pfiloze této prace. Dalsim krokem bylo rozdéleni piepsaného textu
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do tematickych celkd, které odpovidaji vyzkumnym otdzkam. Déle bylo provedeno
kédovani textu. Kody byly pfidéleny k jednotlivym odpovédim dotazovanych.
Toto si Klade za cil nalezeni spoleénych informaci v poskytnutych odpovédich.
Kody se poté sdruzily do logickych kategorii, které odpovidaji stanovenym vyzkumnym
otazkam. S ohledem na stanoveni dvou vyzkumnych otazek, byla kapitola 4.3 Analyza
rozhovorl rozvrzena do dvou podkapitol (4.3.1 a 4.3.2), které odpovidaji uréenym
kategoriim/vyzkumnym otazkdm. Analyza odpovédi byla provedena ve stejném potadi
jako v poradi, ve kterém se samotné rozhovory realizovaly. Tedy jako prvni v potadi byly
Vv jednotlivych kodech analyzovany vzdy odpovédi informatora finanéniho poradce
ze spolecnosti eDO Finance (déale jen informdtor finan¢ni poradce), poté néasledovala
analyza rozhovoru s informatorkou pojistovaci agentkou z Allianz (dale jen informatorka
pojistovaci agentka) a na zaver sinformatorem realitnim makléfem ze spole¢nosti
RE/MAX Ceskéa republika (dale jen informétor realitni makléf). V zavéru kazdé

z podkapitol byla provedena piehledna sumarizace ziskanych poznatkd.

4.3.1 Specifické projevy

V této podkapitole jsou koncentrovany odpovédi na prvni vyzkumnou otazku:

» Jaké jsou specifické projevy neverbalni komunikace v prostiedi obchodnich
jednani?
Do této kategorie spadaji uvedené kody:
1/ Zkusenost v oblasti obchodnich jednani,
2/ Pojem neverbalni komunikace,
3/ Ptiprava na obchodni jednani,
4/ Prvni dojem,
5/ Podani ruky (haptika),
6/ Zasedaci poradek,
7/ Posturologie,

8/ Gestika,
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9/ Mimika,
10/ Proxemika,
11/ O¢ni kontakt (vizika) a

12/ Komunikaéni bariéry.

4.3.1.1 ZkuSenosti v oblasti obchodnich jednani

Zacatek rozhovori se orientoval na identifikaci zkuSenosti jednotlivych
informatora Vv oblasti G¢asti na obchodnich jednanich. Cilem bylo zjistit dobu aktivni
participace na obchodnich schiizkach a jejich realizovaném poctu. Informator finanéni
poradce (2021) uvadi, Ze obchodnich jednani se aktivné Gc¢astni zhruba tii a pal roku.

Dale tvrdi, Ze za tuto dobu se stihl zicastnit odhadem mirné ptes sto obchodnich jednéni.

Informatorka pojistovaci agentka (2021) udava, Ze obchodnich jednani se ucastni
Ctyfi roky. Pocet obchodnich schiizek, kterych se ucastnila ¢i je samostatné vedla,

odhaduje okolo tfi sta padesati.

Informator realitni maklét (2021) informuje, Ze obchodnich jednani se aktivné
ucastni jiz od roku 1994 (tj. vice nez 26 let). Dle jeho slov se ucastnil odhadem mirné

pftes tii tisice obchodnich schizek.

Na zédklad¢ odpovédi jednotlivych informatorti je ziejmé, Ze nejzkuSenéjSim
je informator realitni maklét, ktery na obchodnich jednanich participuje jiz od roku 1994
(vice nez 26 let) a na kont¢ mé& pres tfi tisice realizovanych schlizek.
Druhym nejzkusenéjSim informatorem je pojistovaci agentka, ktera se obchodnich
jednani Gcastni zhruba ¢étyfi roky. Za tuto dobu stihla zrealizovat okolo tii sta padesati
schtizek. Nepatrné méné zkuseny je informator finan¢ni poradce, ktery se obchodnich
jednani aktivné Gcastni pfiblizné tfi a pll roku, pfi celkovém poctu pies sto jednani.
Z uvedenych dat o zkuSenostech informatorQ, l1ze konstatovat, ze vyzkumny vzorek
je dostatecné kompetentni k poskytnuti relevantnich odpovédi na otdzky v réamci
rozhovor. Vybérem takto riznorodych informatord, ve smyslu pohlavi, nasbiranych
zkusenosti a oboru vykonavané ¢innosti, bylo navic zajisténo vice odlisnych thla pohledu

na problematiku NK pii obchodnich jednanich.
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4.3.1.2 Pojem neverbalni komunikace

Dale byl zjistovan pohled jednotlivych informatorii na problematiku NK.
Informator finan¢ni poradce (2021) si pod pojmem NK piedstavuje jakousi pomiicku
k vyjadiovani, kterou vyuziva pievazné védomé (zejména gesta, pohledy a usmév).

Zaroven dodava, ze NK mu umoznuje podat u klienta dobry vykon.

Dalsi informatorka pojistovaci agentka (2021) uvadi, ze NK chape jako
mimoslovni komunikaci, do které patii gesta klientt, jejich drzeni téla, vybér mista,
zpusob sezeni pii jednani a také pohledy (vnima, zdali se ji klient kouka do o¢i ¢i jinam).

Dodava, ze si pod timto pojmem piedstavuje i celkové pohyby klienta.

Informator realitni makléf (2021) si pod pojmem NK piedstavi vSe, co nesouvisi

s mluvenymi slovy. Uvadi naptiklad gesta a viin¢.

Kazdy zinformatort vnima NK jako mimoslovni  komunikaci.
Informator finan¢ni poradce si pod timto pojmem piedstavuje ,,pomucku’, ktera mu
béhem jednani s klientem umoziuje podat dobry vykon. Informatorka pojistovaci
agentka vnima NK jako komunikaci beze slov. Typické dorozumivaci prostiedky
ve smyslu NK podle ni jsou gesta, drzeni téla, vybeér mista, zplsob sezeni/stani, celkové
pohyby a neposledni fad¢ pohledy. Informator realitni maklét popsal NK stru¢né jako

vSe, co nesouvisi s verbalnim projevem. Do NK podle néj patii naptiklad gesta nebo viing.

4.3.1.3 Priprava na obchodni jednani

Jeden z dotazi sméfoval na téma piipravy na obchodni jednani z hlediska NK.
Informéator finan¢ni poradce (2021) se dle jeho slov ptipravuje na obchodni jednani tak,
ze se slusné oblece. Dba na to, aby mél pied kazdou schiizkou fadné vyzehlenou kosili.
Dale pfikladd velky vyznam vini (kvalitni vonavce/parfému). RovnéZ se stara
o upravu svych vlasi. Timto zplsobem okomentoval piipravu ve smyslu obleceni
a celkového vzhledu. Dale se pod¢lil 0 zajimavou metodu, kdy ,,sam sob¢ déla klienta®.
V ramci této ptipravy si stoupne pred zrcadlo a zkousi si svou mimiku, rizné varianty
drzeni téla a gesta rukou. Cilem této pfipravy je podle n¢j dosazeni vysoké vérohodnosti

a presvédéivosti vyuzivanych gest a mimickych projevu.
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Ptiprava informatorky pojistovaci agentky (2021) na béznou obchodni schiizku
spociva v péci o své vlasy, nehty a celkové upraveé obli¢eje (vyuziti fasenky, make-upu
atd.) Dba také na profesionalni obleCeni, kdy sama voli nejcastéji silonky, sukni
a halenku. Zminuje taktéz vuni, ktera je velice dilezita. Zavérem dodava, ze nepodcenuje
ani pfipravu ve smyslu pomocnych podkladii a materialti. Na obchodni schiizky s sebou

vzdy nosi celé portfolio klienta, ve kterém ma ptipravené dokumenty na danou schiizku.

Informator realitni makléf (2021) poklada za dilezité se reprezentativné obléct,
peclive se upravit (v jeho pripadé péce o vlasy a vousy). RovnéZ prozrazuje, ze pouziva
jeho oblibenou vini. Pied kazdym jednanim se vzdy snazi zbavit osobnich starosti
a problému. Uvadi, ze stéZejni je dorazit na kazdé obchodni jednani s dobrou naladou.
Dale fika, Ze provadi jednoduché techniky, jak si dobrou naladu navozuje. V jeho piipadé
plati, Ze se pfed kazdou schliizkou snazi takzvan¢ rozmluvit. To provadi tim zptisobem,
ze pred schiizkou =zavola své manzelce, kamarddovi ¢i nekomu blizkému.
S danym ¢loveékem se takto rozmluvi. Poté prozrazuje, ze si pusti dynamickou pisnicku,
ktera ho nabudi energii. Cilem je dosazeni stavu, kdy pfijede na obchodni schizku jako

komunikativni, energicky a pozitivni spolecnik.

Ptipravu na obchodni jednéni nepodcenuje ani jeden z vybranych informatord.
Vsichni informatofi si zakladaji na profesionalnim a reprezentativnim obleceni, pfijemné
vini a péci o svij celkovy vzhled (zejména plet, vlasy, nehty, popfipadé u muzu vousy).
Informator finanéni poradce popsal dalsi zajimavou formu pfipravy, kterou je trénink
pfed zrcadlem, kdy sdm sob¢ ,,déla klienta®. Cilem této techniky je dosaZeni stavu,
kdy jeho drzeni téla, gesta a mimické projevy budou v souladu s verbalnim projevem.
Cely projev tak bude v harmonii a bude plsobit vice v€rohodné a presveédEive.
Informatorka pojistovaci agentka si pfipravuje potifebné podklady (nej€astéji portfolio
nebo desky daného klienta). Informator realitni maklét se pied kazdou schiizkou
potiebuje ,,rozmluvit®. To provadi tak, Zze zavola blizkému ¢lovéku. Poté si pusti rychlou
pisen, ktera ho povzbudi. Cilem tohoto pfipravného procesu je dosazeni stavu, kdy pfijede

na obchodni jednéni s pozitivni naladou.
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4.3.1.4 Prvni dojem

DalSim krokem bylo zjisténi, ¢eho si jednotlivi informatofi nejvice vSimaji
pfi setkani s novym klientem, kterého nikdy pfedtim nevid€li. Jinymi slovy,
¢emu prikladaji nejvétsi vyznam pii prvnim dojmu a co je nejvice zaujme.
Informator financni poradce (2021) sdélil, Zze celkovému vzhledu pfilis velkou vahu
nepiiklada. Dopliuje, ze diive klienty soudil pfevazné dle vzhledu, ale posléze se mu
to vymstilo. Nyni jeho pozornost nejvice upoutaji klientovy komunikac¢ni dovednosti.
Zajima ho, jak se dany Kklient vyjadiuje a jak formuluje své myslenky.
Konstatuje, ze registruje téz drzeni klientova téla, avSak toto u né& nehraje pfili$
vyznamnou roli. Jinymi slovy, pokud jeho klient zaujme postoj se zkiiZenymi
konCetinami, tak informatora finan¢niho poradce to nijak  nerozhodi.
Klientovo drzeni téla zaregistruje a akceptuje. Prvni dojem shrnuje tak, Zze nejvice

si v§ima slovniho projevu. V mensi mife, to pak z pohledu NK je drzeni téla.

Informatorka pojistovaci agentka (2021) si nejvice v§ima toho, zda klient piijde
na domluvené obchodni jednani vcas. Dochvilnost tedy Vv jejim ptipadé hraje vyznamnou
roli. Dopliiuje, ze rozhodné ji upoutd celkovy vzhled. Zejména to, jak klient pfisel
na schiizku oblegen (istota, upravenost a sladénost obledeni). Rika, Ze styl podani ruky

je pro ni také velice dilezity.

Podle informatora realitniho makléte (2021) je prvni dojem smés vseho,
co lze vidét a citit. Uvadi, ze v ptipad¢, kdy se schiizka kona v klientové kancelafi
(najiném miste, které patii klientovi), tak analyzuje nejenom samotného klienta, ale prave
i toto prostiedi. Snazi Se najit néco, co by jeho a daného klienta spojovalo.
V této navaznosti zmiivuje: ,,...ice break, tedy ten ledolam, ktery dokadze to nase setkdni
zprijemnit.” (Informétor realitni maklét, 2021). Dale sd€luje, Ze hledd informace,
které mu umozni byt netradi¢ni a né¢jakym zplisobem se odlisit od ostatnich obchodniki.
Prvni dojem sumarizuje tak, ze se pokousi zaregistrovat vse, avsak ni¢emu nepiiklada
nijak zvlast velky vyznam. SpiSe se snazi najit véc, kterou muze pochvalit
(naptiklad vybaveni kancelafe, precizni oblek, znacku parfému). Zkratka néco,
co by umoznilo zahajit konverzaci na spolecné téma, které se jeSt€ piimo netyka

samotného byznysu.
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Z uvedenych odpovédi je patrné, Zze kazdy z informatort ptiklada vyznam
pfi prvnim dojmu néfemu jinému. Informator finanéni poradce si nejvice vSima
komunikacnich dovednosti klienta. Zajima ho, jak zdkaznik dokaze formulovat
své myslenky. Registruje téz projevy NK, a to pfedev§im drZeni téla. Pro informatorku
pojistovaci agentku hraje nejvétsi roli to, zdali klient na domluvenou schiizku ptijde vcas.
Dale si také v§ima obleceni, ve kterém klient na schtizku pfisel. V jejim piipadé zaujima
velky vyznam téz podani ruky. Informator realitni maklét vnima pti prvnim dojmu vse,
co lze vidét nebo citit. Nicemu konkrétnimu nepiiklada pfiliSny vyznam.
Jeho cilem je identifikace pfedmétu spolecného zajmu nebo néceho, co lze pochvalit

(napriklad vybaveni kancelate, kvalitni oblek, znacka parfému).

4.3.1.5 Podani ruky (haptika)

Vyzkum se také zaméfil na ziskavani poznatkt tykajicich se podani ruky (¢ast NK
ptipadajici do haptiky). Zjistovan byl primarné styl podani ruky, ve smyslu polohy
zapesti, celé paze a pevnosti stisku. Dale se autor v prubéhu rozhovoru dotazoval
na preferovany celkovy c¢as podani ruky, ktery jednotlivi povazuji za optimalni.
Informator finan¢ni poradce (2021) v této souvislosti sd¢€lil, ze ruku se pfi predstaveni
snazi podavat V neutralni pozici, tedy S rovaym zapéstim a kofenem palce sméfujicim
nahoru. Rad udrzuje mensi uhel v loktu, protoze si tim Klienta pusti vice k télu.
Stézejni pro n&j je stisk ruky. Rika, Ze sam preferuje spise pevngjsi stisk, kterym klientovi
mirné poodhali svou osobnost a zaméry. Naopak podotyka, Ze ruku nikdy nepodava zcela
povolenou, protoze to v klientovi mize vyvolat negativni dojem. Optimalni ¢as, po ktery
by mélo podani ruky trvat, povazuje do dvou vtefin. V tomto ¢asovém useku podle néj
1ze stihnout popiat dobry den a predstavit se. Dodava, Ze se vSak cCasto styka s klienty,
ktefi preferuji delsi podani ruky s intenzivnéj$im potfesenim. Jini naopak svou ruku

pouze podaji a chladné feknou své jméno.

Informéatorka pojistovaci agentka (2021) také preferuje podani ruky v neutrdlni
pozici a rada udrzuje krat$i vzdalenost. Proces piedstaveni se ve formé podani ruky
by podle ni m¢lo idealn¢ trvat zhruba dvé vtetiny. K otdzce pevnosti stisku se vyjadiuje
tak, Ze se rada pfizpusobuje svym klientiim. Sama zadnou svou specifickou pevnost stisku

nema, spiSe se adaptuje na pevnost Stisku druhého cloveka. Nicméné dodava,

.....
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V této navaznosti piidava i informator realitni makléi (2021) sviij pohled na véc.
Zminuje, ze podani ruky bylo mélo byt energické a ptijemné. Preferovanou délku podani
ruky neuvadi. Rika, Ze se rad piizpusobuje protistrané. Dale informuje:
wHlavné v chladném obdobi chci, aby moje ruka byla predehrata, aby nebyla chladna,
zmrzla, ledova.” (Informator realitni makléf, 2021). Zavérem tvrdi, ze zadny svij
neménny stisk ruky nema. Rad se ptizptisobuje druhému ¢lovéku. Zejména Vv pripadech,

kdy jeho klientem je Zena.

V otazce polohy zapésti, palce a celé paze pii podani ruky se shodli informator
finanéni poradce a informatorka pojistovaci agentka, kdyZ oba uvedli, ze preferuji podani
ruky Vv neutralni pozici (rovné zapésti s kofenem palce sméfujicim nahoru).
Oba informatofi rovnéz pii podani ruky uptfednostiiuji udrzovani kratSich vzdalenosti
(pravy nebo ostiejsi uhel v loktu). Co se tyka pevnosti stisku, tak informator finanéni
poradce voli pevnéjsi stisk, ¢imz klientovi mirné poodhali své vlastnosti a zaméry.
Informatorka pojistovaci agentka a informator realitni makléf se pevnosti stisku
ptizplsobuji druhé strané. K otazce optimalniho ¢asu, po ktery by mélo podéni ruky trvat,
informator finan¢ni poradce a informatorka pojistovaci agentka shodné odpovédéli dveé
vtefiny. Informéator realitni makléi preferovanou délku podani neuvadi, protoze se rad
pfizptisobuje protistrané. Informator realitni makléf se snazi, aby v chladném pocasi byla

jeho ruka predehfiata.

4.3.1.6 Zasedaci poradek

Vyzkum se dale zaméfil na problematiku zasedaciho potadku. V ramci tohoto
okruhu otazek bylo zjist'ovano, zdali obchodni zastupci/informatofi preferuji sedét piimo
naproti klientim, pfes roh stolu, vedle n& nebo jinak. Vychozim piedpokladem
byla uvaha, ze stil, u kterého se obchodni schiize odehravd ma bud ctvercovy
anebo obdélnikovy tvar. Informator finan¢ni poradce (2021) nejcastéji voli variantu
naproti sob¢. Jind pozice mu podle n¢j nedoptava takovy komfort. Odliivodiuje to tim,
ze pokud chce promluvit ke klientovi nebo mu néco ukazat a on v tu chvili zaujima jinou
pozici (nez je naproti sob¢), tak mu podle n&j nezbyva nic jiného nez se na klienta otocit
a ktivit si tak zada. Tvrdi, Ze u jinych alternativ zasedaciho potadku je nutno otacet hlavu
na klienta, coz je pro klienta samotného i n¢j jako obchodniho zastupce nepiijemné

a nepohodlné. Zastava takovy ndzor, Ze rozestaveni naproti sobé ptispiva celkové k vyssi
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efektivnosti komunikace. Z téchto duvodu preferuje rozestaveni tvari v tvar, tedy pies

stiil naproti sobé.

Informétorka pojistovaci agentka (2021) uvadi, Ze nejvhodnéjsi variantou
zasedaciho potradku je pro ni pies stil naproti klientovi. Odivodnuje to tim, ze pokud
se pokousi néco vysvétlit klientovi nebo mu predstavuje konkrétni nabidku, tak je pro ni
rozhodné piijemnéjsi ukazovat materialy ptes stil, nez kdyby sedéla ptimo vedle n¢ho.
Dalsim divodem je podle ni o¢ni kontakt, ktery pozice naproti sobé umozinuje.

Za benefit této pozice povazuje rovnez to, ze ji klient takto dobte slysi.

Podle informatora realitniho makléfe (2021) je podstatné misto,
na kterém se obchodni schiizka realizuje. Rika, Ze svou roli hraje také to, zdali se s danym
Klientem jiz zna ¢i nikoliv. V piipadé¢, Zze se jednani kona u né&j v kancelafi a daného
klienta nikdy piedtim nevidél (jde tedy o jejich viibec prvni setkani), tak preferuje sezeni
naproti sob&. Ve chvili, kdy pottebuje zdkaznikovi ptedstavit néjakou konkrétni
zalezitost, naptiklad graf na tabletu, tak se ke klientovi pomalu pfiblizi a zaujme pozici
ptes roh stolu. Tuto pozici se snazi aplikovat i1 u setkani s jiz zndmymi/dlouhodobymi
Klienty. Zasedaci poradek se tedy pokousi dynamicky ménit v zavislosti na priabéhu

jednani a dané¢ situaci.

Pfi obchodnich jednanich s novym klientem vSichni informatofti preferuji pozici
naproti sobé. Oduvodnuji to tak, Ze se v této pozici nemusi na klienta otaCet a kiivit
si tak sva zada (informator finanéni poradce), je z ni mnohem vyhodnéjsi a piijemné;jsi
vysvétlovat a prezentovat konkrétni nabidku z materidlti a sndze se v ni udrzuje o¢ni
kontakt (informatorka pojistovaci agentka). Pokud se jedna o schizku
s jiz znamym/dlouhodobym klientem, tak informator realitni makléf voli rozestaveni pies
roh stolu. Tato pozice je podle n¢j vhodna napiiklad pfi predstavovani konkrétnich graft

a ptehledt na tabletu.

4.3.1.7 Posturologie

Setfeni formou rozhovori se dale zabyvalo problematikou posturologie.
V rdmci vyzkumu bylo zjistovano, jaké zpiisoby drzeni téla ¢i postoje pii obchodnim
jednani jednotlivi informatofi zaujimaji. Vychazelo se z faktu, ze obchodni schiizky

se konaji v pozici v sedu u stolu. Informator finanéni poradce (2021) prozradil, Ze nohy
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ma nejcastéji zkiizené v kotnicich a kolena vice od sebe, coz mu je pohodiné.
Zminil, Ze na pozici nohou obecn¢ pfiliS nedbd, protoze ty nejsou béhem schiizky
s klientem vidét. Daleko vétsi diraz klade na pozici zad. Ty se snazi udrzovat vzdy
napfimend a rovna. Rovnéz krk a pozici hlavy se snazi udrzovat ve vzptimené pozici.
Ruce ma nejcastéji opiené o stiil a propletené v prstech. Tato pozice mu dle jeho slov
poskytuje dostatecny komfort a umoziuje udrzet rovnou pozici patete a hlavy po delsi
dobu. Dodava, Ze ve chvili, kdy on sam klientovi néco vysvétluje, tak ruce zvedne a za¢ne
je aktivné€ vyuzivat. Na druhou stranu v piipadé¢, kdy se pravé nachazi v roli posluchace,

zaujima zminénou polohu, ve které si opte ruce o still a proplete si prsty.

Informatorka pojistovaci agentka (2021) si uvédomuje, Ze nohy nejsou
pod stolem piili§ vidét, a proto sama casto voli pozici, ve které si da jednu nohu ptes
druhou. Tato pozice ji je pohodlné a citi se v ni pfijemné. Nejvetsi vyznam priklada pozici
zad a hlavy. Zada se snazi udrzovat ve vzpiimené poloze a hlavu také. Ruce ma obvykle

voln¢ polozené na stole. Dopliuje, ze si Casto poklada jednu dlan pies druhou.

Posledni informator realitni maklét (2021) tika, Ze si uvédomuje, jak by ¢lovek
pfi obchodnim jednani (ne)mél sedét, nicméné sam voli takové pozice, které mu nabizi
predevsim dostate¢ny komfort a pohodli. Dopliiuje to slovy: ,,...miuZe dochdzet nékdy
I k tomu, ze se uvolnim, zZe se v kresle nebo v zidli zalomim, dokonce si dam i nohu
pres nohu.” (Informator realitni maklétr, 2021). Dale sd€luje, Ze si Casto poklada ruce
na kolena, misto toho, aby je m¢l neustéle opfené na stole. Dodava, Ze pokud zaregistruje
Klientovu nelibou reakci na jeho postoje, tak se ihned narovna a zaujme vzpiimenou
pozici. Jeho primarnim cilem je pusobit pfijemnym, uvolnénym a upfimnym dojmem.
Z tohoto duivodu se za kazdé situace striktné€ nedrzi nepsanych pravidel, ktera doporucuji,
jak bychom méli pii obchodnim jednéni sedét. Takové pozice se podle néj mohou obcas

jevit jako kieCovité a nepiirozené.

Vsichni informatoti se shodli, Ze jim nedé€la problém pii obchodnim jednani
ptektizit nohy (bud’ v kotnicich anebo nohu pies nohu). Odivodnuji to tak, Zze nohy
nejsou beéhem schizky pod stolem piilis vidét, proto je nemusi drzet za kazdou cenu
V naptimené pozici. Informatofi finan¢ni poradce a pojistovaci agentka vsak prikladaji
daleko vétsi diiraz na pozici zad a hlavy. Zada a hlavu se snazi udrZzovat ve vzpiimené

a rovné pozici, ktera vyzaiuje sebevédomi a suverenitu. Informatoru realitnimu makléfi
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nevadi, kdyZ se béhem schiizky v zidli ,,zalomi*. Tato pozice mu totiz poskytuje komfort,
navic pusobi uvolnénym dojmem. Co se tyka pozice rukou, tak tu informator finan¢ni
poradce zaujimd takovou, ze si ruce opfe o stil a proplete si prsty.
Informatorka pojistovaci agentka ma obvykle ruce polozené volné na stole nebo si polozi
jednu dlan pies druhou. Informator realitni makléf si Casto poklada ruce na kolena.
Dva informatofi (finan¢ni poradce a realitni makléf) se shoduji, ze v ptipadé, kdy je nutné
klientovi néco ukazat nebo vysvétlit, tak svou pozici neprodlené¢ zméni na vzpiimenou

a zacnou daleko aktivnéji vyuzivat své ruce.

4.3.1.8 Gestika

Dalsi slozkou NK, na kterou se autor v ramci rozhovort dotazoval byla gestika.
Konkrétné bylo analyzovano, zdali informatofi gesta védomé vyuZivaji.
V piipadé, Ze informatofi uvedli, ze gesta védomé vyuzivaji, tak byl dale identifikovan
jejich ucel. Informator finanéni poradce (2021) vyuziva pohyby rukou velice Casto.
Hlavni smysl vyuzivanych gest vidi v tom, Zze mu pomahaji rychleji najit vhodna slova.
Déle si uvédomuje, Ze gesta podporuji a doprovazeji jeho verbalni sd¢leni.
Vyuzivani gest povazuje za profesionalni. Prostiednictvim gest Ize podle né&j vyrazné
zefektivnit komunikaci s klientem. Rika, Ze gesta by vsak méla byt klidného a mirného
charakteru. Rozhodné nedoporucuje vyuZzivat agresivni, rozmachld a rychld gesta,
ktera pouze odhali fe¢nikovu nervozitu. On sam voli zejména klidné a mirné pohyby
rukou. Za dilezité také povazuje to, aby vyuzival pouze takova gesta, kterd se shoduji

S tim, co pravé fika.

Informatorka pojistovaci agentka (2021) stru¢né sdélila, ze pohyby rukou vyuziva
primarné pii vysvétlovani konkrétnich zalezitosti. Vysvétluje, ze tato gesta ji usnadnuji
jednani s klienty. Ugel vyuZivanych gest vnima predev§im vtom, Ze podporuji

a doprovézeji jeji fe€. Gesta vyuziva primarné jako pomicku pfi vysvétlovani.

Podle informatora realitniho makléte (2021) je vyuzivani gest dulezité k tomu,
aby obchodni jednani nebylo monoténni a nudné. Jednim z diivodli, pro¢ gesta sdm
vyuziva je praveé obohaceni komunikace o urcitou dynamicnost a spad. Informator realitni
maklét (2021) dale uvadi ptiklad konkrétniho gesta: ,,...kdyz chci dat duraz na néjaké

moje tvrzeni, tak leva ruka je oteviena a pravou rukou, malickovou hranou, rekneéme
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busim dynamicky do té levé ruky, abych rekl — takhle to musi byt, jedna véc za druhou.
Gesta vyuzivd primarn¢ ktomu, aby dal diraz na nckterd sva tvrzeni
a vyjmenoval ur¢ité faktory. Ugel gest shledava rovnéz v oZiveni verbalni komunikace

a eliminaci mozn¢ fadnosti samotného jednani.

Kazdy z informatora sdélil, ze gesta hojné vyuziva. Ugel gest shodné vnimaji
Vv oziveni, podpofe a doprovodu verbalni komunikace. Gesta mohou podle informatora
realitntho makléfe eliminovat monoténnost a fadnost bézného obchodniho jednani.
Podle informatora finan¢niho poradce by gesta vyuzivana pii obchodnim jednani méla
byt v souladu s mluvenym projevem. Pohyby rukou by podle n¢&j mély byt klidného
a mirného charakteru. Informatorka pojistovaci agentka gesta vyuziva predevSim
pii vysvétlovani konkrétnich zalezitosti. Informatofi se na zavér shoduji, ze vyuzivat

gesta pii obchodnich jednéni je velice vyhodné.

4.3.1.9 Mimika

Vyzkumné Setfeni jednoduchou formou také analyzovalo dalsi slozku NK,
kterou je mimika. Zde bylo zaméfeno zejména na ulohu upfimného wUsmévu,
ktery se pii obchodnich jednanich muize vyskytovat. V ramci dil¢ich rozhovort
bylo zkoumano, zdali informatofi povazuji upfimny Gsmév za dulezity faktor uspéchu
pti obchodnich jednanich, poptipadé proc¢ si toto mysli. Jako prvni odpovidal informator
finan¢ni poradce (2021), ktery povazuje ismév za naprosto klicovy faktor uspéchu nejen
pii obchodnim jednani. Konstatuje, Ze upfimnym tismévem Ize mezi nim jako finan¢nim
poradcem a jeho klientem vybudovat ur¢ité sympatie a vzajemny vztah. Na zakladé toho
se mu poté zakaznik vice otevie, poskytne dalsi uzite¢né informace a jedna upfimnéji.
Vyuzivanim ¢astych usmévt se proto podle informatora finanéniho poradce (2021)
zvySuje pravdépodobnost uzavieni obchodu. Dodava, ze naopak nevyuzivanim

upiimnych usmévi mizeme v klientovi vyvolat dojem negativity a $patného naladéni.

Informatorka pojistovaci agentka (2021) vnima vyuzivani upfimného Gsmévu
jako kli¢ové pro sblizeni se s klientem a budovani vzajemného vztahu (tzv. raportu).
Pravé vzajemny vztah povazuje za vyznamny faktor tspéchu pii obchodnim jednani.
Uptimny Gsmév, ktery ji pomutze v budovani vztahu s klientem rovnéz zaruci, aby se k ni

dany klient vratil a vyuzil jeji sluzby dale v budoucnu. Vyznam upfimného ismévu vnima

49



také v tom, ze klient se diky nému za¢ne béhem schiizky citit daleko jist&ji a oteviengji,

coz je stézejni pro ziskani dalSich informaci.

K problematice mimiky a konkrétné¢ upifimného usmévu se vyjadiil také
informator realitni makléf (2021). Ten rovnéz piikladda Gsmévu znaény vyznam.
Komentuje to slovy: ,,...uprimny usmév ano a je to dokonce svaty grdal vsech obchodnich
jednani.” (Informator realitni makléf, 2021). Konstatuje, ze pfijit na schizku
bez osobnich starosti, ale naopak dobfe naladén, je naprosto klicové pro dosazeni
uspéchu. Informator realitni maklét (2021) dale sd€luje: ,, ...usmévem rozhodné nesetiim,
protoze mé usmév nic nestoji a usmév je nakazlivy jako zivani, a otevira srdce.*
Podle n¢j je vyuzivani upfimného usmévu vyhodné zejména v tom, ze se klient vice
otevie a na schiizce se citi pfijemnéji. Zaroveil dodava, Ze usmev navodi pozitivni

atmosféru, kterd je pro ptilezitost obchodniho jednani zadouci.

Vsichni informatofi se shodli na tom, Ze upfimny uUsmév predstavuje
pii obchodnich jednanich kli¢ovy faktor tispéchu. Shodné tvrdi, Ze pomoci upifimného
usmévu je mozné navodit pozitivni atmosféru a vybudovat ur€ity vztah mezi nimi
a klientem. Diky vybudovanému vztahu bude klient jednat otevienéji a upiimnéji,

poskytne vice informaci a bude ochoten s nimi uzavtit v budoucnu dalsi obchod.

4.3.1.10 Proxemika

Soucasti vyzkumu bylo dale zjisténi vzdalenosti, kterou informatofi povazuji
pii obchodnim jednéni s novym klientem za vhodnou. Informator finan¢ni poradce (2021)
sd€luje, Ze rozhodné zalezi na Sifce stolu. Pokracuje, ze néco jin¢ho je,
pokud se sklientem setkd u n¢j doma, poptipadé v kavarné a jind situace nastava,
pokud se ma schiizka odehravat v jeho kancelafi. V jeho kancelaii ma stil Siroky ptiblizné
50 cm. V kazdém ptipadé za optimalni vzdalenost s novym klientem obecné povazuje
rozsah 60-80 cm. Oduivodiuje to tim, Ze z této distance neni nutné, aby na sebe ti¢astnici
jednéni museli hovofit piili§ hlasité (napfiklad z divodu okolniho hluku) a rovnéz

je vhodné, ze takto se nenarusuje osobni prostor klienta, ale ani ten jeho.

Jako idealni vzdalenost informatorka pojistovaci agentka (2021) vnima rozsah
do jednoho metru. Zarovenn dodava, Ze situace se mize lisit s ohledem na Sifku stolu,

u kterého se obchodni schiizka odehravd. VySe zminénou optimalni vzdalenost
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odivodnuje slovy: ,,Vetsinou, kdyz klientum néco ukazuju nebo vysvetluju néjaky
konkrétni priklad, tak se mi to zda jako idedlni do toho jednoho metru. Z ditvodu,
abych néjak zbytecné nenatahovala ruce. Ddle kvuli tomu, aby klient také dobre videél

na ty dokumenty.* (Informatorka pojist'ovaci agentka, 2021).

Svuj pohled na problematiku proxemiky v ramci obchodnich jednani ptidava
I informator realitni maklét (2021), ktery tvrdi, ze kazdy ¢lovék ma okolo sebe jakousi
hranici, do které si nepieje vpoustét cizi osoby. Vniknuti do tohoto prostoru muze
v daném clovéku vyvolat pocit nejistoty. Tento po¢in mize byt podle néj vnimam taktéz
jako projev nedostate¢ného respektu a priliSné troufalosti. Svoji hranici popisuje
v intervalu 1-1,5 m. Dodava, Ze tato vzdalenost se muZze ménit v zavislosti na situaci.
Vysvétluje, ze ve chvili, kdy klientovi potiebuje néco ukazat, napiiklad na tabletu
¢i mobilnim telefonu, tak se k nému nakloni a pfiblizi, a to do vzdalenosti i Sedesati
centimetri. V této ndvaznosti dodava: ,,...v momenté, kdy tahle prezentace skonci,
tak se zase stahnu na tu vzdalenost Fekneéme metr, metr a piil. To je podle mé ta vhodna

vzdalenost.* (Informator realitni maklét, 2021).

Vzdalenost mezi jednotlivymi informatory a jejich novymi Klienty je,
podle vypovédi informatort, zavisla na Sifce stolu a dané situaci. Kazdy z informatora
uvedl jinou preferovanou vzdalenost. Nejkrat$i vzdalenost ma tendenci udrzovat
informator finan¢ni poradce. Ten povazuje za optimalni vzdalenost mezi nim a novym
klientem v rozsahu 60-80 cm. Zatimco pro informatorku pojistovaci agentku je idealni
vzdalenost do 100 cm, tak pro informatora realitniho makléfe to je interval 100-150 cm.
Jiné vzdalenosti mohou informatofi zaujimat naptiklad v ptipad¢, ze se obchodni schiizka
kona v kavarné u malého kulatého stolu nebo Vv ptipadé, kdy je nutné, aby se naklonili
ke svému klientovi a néco mu ukézali/vysvétlili (na tabletu ¢i notebooku).
Informator realitni maklér v této navaznosti uvedl, Ze vzdalenost, mezi nim a klientem,

se pfi zminénych okolnostech mtize zkratit i na 60 cm.

4.3.1.11 Oc¢ni kontakt (vizika)

Jednim z probiranych témat v pribé&hu rozhovoru byla dalsi slozka NK — vizika.
Jedna se o védni disciplinu, zabyvajici se pohledy a o¢nim kontaktem. Vyzkum se zaméfil

na identifikaci délky o¢niho kontaktu (méfeny v sekundach), ktery informatofi vnimaji
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jako idealni v poméru k celkovému c¢asu obchodniho jednani. Déle bylo zkoumano,
na ktera mista informatofi své pohledy béhem obchodnich schizek smétuji.
Opét bylo uvazovano jednani s novym klientem. Podle informatora finan¢niho poradce
(2021) je pro odpovéd na uvedené otazky nutné pohledy rozdélit na dvé kategorie.
Vysvétluje, ze ve chvili, kdy hovoii jeho klient, tak je vhodné udrzovat Castéjsi
a intenzivnéj$i ocni kontakt. Skutecnost, ze svému klientovi pozorné naslouchéme,
dame podle néj najevo tim, Zze se mu budeme pii jeho rozpravé koukat do oci.
Tvrdi, ze vopacném piipad¢ se klient mize citit byt piehlizen a ignorovan,
coz je rozhodné nezddouci. Konstatuje, ze ve chvili, kdy promlouva klient, tak se snazi
udrzovat o¢ni kontakt vintervalu 80-90 % vzhledem Kk celkovému casu.
O¢ni kontakt v tomto rozsahu mu ptipadé jako optimalni a doporucuje ho udrzovat i svym
méné zkuSenym kolegiim. Jind situace podle n¢j nastava, kdyz se on sdm dostane do role
hovofticiho. Informuje, ze obCasné pohyby o¢i mu poméhaji pfi formulaci myslenek
a zaroven také svym oc¢im ulevi od ndrocného udrzovani oc¢niho kontaktu.
V momenté, kdy on sdm hovofii, se pokousi udrzovat o¢ni kontakt alespont 50 %
celkového Casu. Na tento vysledek maji podle néj vliv nejen vySe zminéné faktory
(naptiklad ulevy od neustalého o¢niho kontaktu), ale i fakt, Ze obcas je vhodné klientovi
néco ukazat na notebooku nebo v ptipravenych pokladech. V této situaci je pochopitelné
nemozné udrzovat neustaly o¢ni kontakt. Zavérem sdéluje, ze své pohledy nejCastéji
sméfuje piimo do partnerovych oc¢i. Vysvétluje, Ze si bud’ vybere jedno oko,

na které se zaméfi anebo oc¢i strida.

Oc¢ni kontakt v poméru alespon 50 % vzhledem k celkovému casu obchodni
schiizky se snazi udrzovat také informatorka pojistovaci agentka (2021).
Ta vnima fakt, ze ve chvili, kdy ona sama svym klientim néco vysvétluje, tak ma tendenci
se obcas podivat jinam. Vysvétluje, ze 1 v tuto chvili mé své klienty ,,pod dohledem®,
protoze je registruje v perifernim vidéni. V opacném piipadé, kdy sama je v roli
posluchacky, tak ona se pro zménu cCastéji kouka na n¢&j. Dale informuje, Ze v roli
posluchace se klientovi nejcastéji kouka piimo do oc¢i. Snazi se vyhybat pohledem
ostatnim oblastem obliceje (napiiklad nosu nebo ¢elu). Ve chvili, kdy ona sama nad néc¢im

premysli nebo formuluje své myslenky, tak se asto podiva do pravého horniho rohu.
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Informéator realitni makléf (2021) vénuje ocnimu kontaktu s novym klientem
zhruba 80 % z celkového Casu obchodni schiizky. Nicméné dodava: ,,Nékdo na mé
pri jednani tupé zira celych sto procent, mné to ne vidycky uplné byva prijemné.
Na druhou stranu si rikam, Ze je super, ze mam jeho pozornost.” (Informator realitni
maklét, 2021). Své pohledy rad sméetuje ptimo do klientovych o¢i. Konkrétné stiida svou
pozornost z pravého na levé oko. Informuje, Ze tim, Zze se kouka klientovi do jeho o¢i,
je schopen zjistit, kam své pohledy tento klient sméfuje. Jinymi slovy, kontroluje,

zdali mu Kklient nasloucha a dava pozor.

Na zéklad¢ provedeného vyzkumu bylo zjisténo, Ze informator finan¢ni poradce
udrzuje (pii naslouchani) o¢ni kontakt v intervalu 80-90 % vzhledem k celkovému casu
pfi naslouchani. Ve chvili, kdy on sdm hovofi se pokousi udrzet ocni kontakt alespon
50 % z celkového casu. Informatorka pojiStovaci agentka se snazi udrzovat o¢ni kontakt
S klientem alespon na urovni 50 % zcelkového c¢asu obchodniho jednani.
Informator realitni makléf vénuje o¢nimu kontaktu zhruba 80 %. VSichni informatofi
shodné uvedli, Ze své pohledy nejcastéji sméfuji pifimo do klientovych oci.
Vyberou si bud’ jedno oko, na které se zamé&fi anebo o¢i stiidaji. Informatorka pojistovaci
agentka ma pii formulaci svych myslenek tendenci sméfovat své pohledy do pravého

horniho rohu.

4.3.1.12 Komunikacni bariéry

Poslednim kdédem spadajici do kategorie specifické projevy byla problematika
komunika¢nich bariér. Jednotlivi informatoti byli dotazovani, zdali se s nékterymi
komunikacnimi bariérami ve smyslu NK setkdvaji. Dale bylo zkoumaéno,
zdali informatofi na tyto bariéry reaguji, poptipad¢ jakym zptisobem. Informator finan¢ni
poradce (2021) udava piiklad jedné z bariér, kdy jeho klient ptisel na obchodni jednéni
oblecen v zimni bundé, kterou si béhem celé schizky nesvlékl. Fakt, ze si klient bundu
neodlozil mu vadi a nepfipada mu to slusné. Rik4, Ze v obchodnim zistupci to miize
vzbuzovat dojem, Ze klient na tomto jednani ani ve skutecnosti byt nechce nebo uz je
na odchodu. Dale sdéluje, ze pii jeho zacatcich v oboru finan¢niho poradenstvi
se mu klienti ¢asto svymi pohledy vyhybali. Vysvétluje, Zze v pocatcich se jeho klienti
90 % z celkového casu nekoukali pfimo na néj, ale vSimali si piedev§im okoli.

Vsechny tyto komunikaéni bariéry v ném vyvolavaly pocit nedostatecného zajmu
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ze strany Kklienta. Informator finan¢ni poradce (2021) piidava: ,,Sam sebe jsem se ptal,
proc¢ tam ten klient vitbec sedi, pro¢ tam vibec je, kdyz mé viibec neposloucha.
Snazil jsem se toto probourat. Musim se priznat, Ze i do ted se s timto setkavam.
Klienti to mohou délat nevédomky, ale mné to vadi.* Zavérem uvadi, ze reakce na tyto
bariéry je nutna, abychom klientovu pozornost koncentrovali zpét na nas a predmét nasi
schiizky. Na tyto bariéry reaguje tim zpisobem, ze klientovi zacne pokladat oteviené
otazky typu: ,,Co se Vam na tomto produktu libi?*, ,,V ¢em vidite ptidanou hodnotu?*
anebo ,Jaka nabidka Vas konkrétné nejvice zaujala?“ Podle informatora finanéniho
poradce (2021) se v tu chvili od klienta ocekava jista aktivita. Klient tedy zpozorni
a dostane se mysSlenkami zpét do obchodniho jednéni. Dal§im zplsobem,
kterym eliminuje komunikac¢ni bariéry souvisejici s NK jsou né&érty na papiru
¢i notebooku. V tomto pifipadé se ke klientovi dostane bliz, zkrati mezi nim

a sebou vzdalenost a klient opét zpozorni.

Informatorka pojistovaci agentka (2021) se Casto setkava s riznymi bariérami
ve smyslu NK. Nejéastéjsi z nich jsou napiiklad zkiizené koncetiny. Setkala se s tim,
ze si klient piekiizil nohy 1 ruce a otocil se k ni bokem, coz podle ni pisobi velice
negativné. Popsany typ bariéry podle ni signalizuje nezdjem ze strany klienta.
Dalsi bariéra, kterou v ramci své Cinnosti shledava jsou nadmérné vrstvy obleceni.
Tuto bariéru komentuje Informatorka pojistovaci agentka (2021) slovy: ,, Setkala jsem
se uz s takovou docela neslusnou bariérou, ze mél klient na sobé cepici nebo bundu,
tak to piisobi tak, Ze by byl na odchodu, pritom hodina a piil jesté neubéhla.
Kazdopadné my se vtuto chvili mame zachovat jako profesiondlové, ale klient
by podle mého nazoru mél sundat tu cepici nebo bundu také. “ Informétorka pojistovaci
agentka (2021) na bariéry souvisejici s NK nijak nereaguje. Jeji taktika je nechat klient
byt, at’ si udéla pohodli a zaujme libovolnou polohu, ktera mu je ptijemna. Pokud se urcita

bariéra opakuje, tak si o daném klientovi ,,mysli své* a komunikaci nechava dale plynout.

Bariérami ve smyslu NK, se kterymi se informator realitni makléf (2021) Casto
setkavd jsou zvykani zvykacky, vyfizovani soukromé korespondence (napiiklad
na mobilnim telefonu), uhybani pohledem a koncentrace pfiliSné pozornosti na okolni
prostiedi. V této navaznosti informator realitni makléf (2021) sd€luje: ,,...v tu chvili citim,

Ze toho klienta ztracim a potiebuju ho zase zpatky dostat k sobé. V tu chvili si ihned vezmu
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néjaky material, at uz tisteny anebo jdu a ukazuju mu primo ukazky, napviklad reference
mé prace napriklad na notebooku nebo na tabletu. “ Pokud se nékterd z uvedenych bariér
Vv prib¢hu obchodni schiizky projevi, tak podle néj je to signal nedostate¢ného zajmu
a poskytované pozornosti ze strany Kklienta. Na bariéry ve smyslu NK reaguje tak,

ze se klientovu pozornost pokousi presmérovat zpét na n¢j a na predmét jejich schiizky.

Kazdy zinformatorid se S nékterymi komunika¢nimi bariérami V ramci
obchodnich jednani jiz setkal nebo bézné setkava. U informatora finan¢niho poradce
to napiiklad byla bariéra ve formé piebyteCnych vrstev obleCeni (zimni bunda
v kancelati) nebo uhybani pohledem. Informatorka pojistovaci agentka se nejcastéji
setkava s bariérou prekiizenych koncetin a sezeni bokem. Rovnéz byla svédkem
(podobné jako informator finan¢éni poradce) bariéry nadmérnych vrstev obleceni.
Informator realitni maklét se zase Casto setkava se zvykanim Zzvykacky, vytizovanim
soukromé korespondence a Spatnou koncentraci ve smyslu uhybani pohledem
do okolniho prostfedi. Pro eliminaci jmenovanych bariér informatofi voli rizné techniky.
Informator finan¢ni poradce za¢ne klast oteviené otazky, které maji za cil pfimét Klienta
K urc¢ité aktivité a koncentraci. Dale vyuziva schémata a nadrty, protoze se tak dostane
blize ke klientovi a on v tu chvili zpozorni. Informator realitni maklét, v ptipadé vyskytu
nékterych z bariér, vyuzije své materialy v tiSténé Ci elektronické podobé a zacne
je  (podobn¢ jako informator finan¢ni poradce) prezentovat klientovi.
Informatorka pojistovaci agentka na bariéry nereaguje vibec, konverzaci nechava dal

volné plynout.

4.3.2 Zakladni doporuéeni

V ramci této podkapitoly byla vyhledavédna odpovéd’ na druhou vyzkumnou

otazku:

= Jaka jsou zdkladni doporuceni k efektivnimu vyuZivani neverbalni

komunikace pro dosahovani lepSich vysledkii pri obchodnich jednanich?

Do této kategorie piislusi jediny kod: 1/ Zakladni doporuceni.
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4.3.2.1 Zakladni doporuceni

V této Casti byla analyzovana zékladni doporuceni tykajici se problematiky NK
pfi obchodnim jednani. Na otazku ,,Co byste doporucil ostatnim z hlediska vyuzivani
neverbalni komunikace pfi obchodnich jednanich?* (viz Pfiloha 2) informator finanéni
poradce (2021) odpovédél, Ze ostatnim by rozhodné doporucil volit profesionalni
a reprezentativni obleceni. Podle néj to znamena dbat na to, aby koSile byla vzorové
vyzehlend a boty peclivé vycisténé. Popisuje, ze chodit na obchodni schiizky bez saka,
tedy pouze v kosili je v jeho oblasti podnikani nepiijatelné. Dbat bychom podle n¢j méli
také na upravenost vlast a celkové kontur obliceje. Za klicovou povazuje rovnéz ptipravu
na jednotlivé schliizky. Na schliizky se on sam pfipravuje tak, ze si peclivé piipravi
podklady, které jsou nezbytné nutné pro dané jednani. Rozumné mnozstvi pfipravenych
materialti podle né&j pusobi profesionalné. V opaéném piipadé (tedy pii zavaleni klienta
hromadou rtznych dokumentd a podkladi) muzeme podle né& klienta odradit,
protoze si pomysli, ze schizka bude trvat pfili§ dlouho anebo bude nérocna.
Informator finan¢ni poradce (2021) téZ doporucuje podklady nosit ulozené v deskach,
ve foliich anebo v portfoliu doty¢ného klienta. Odtivodnuje to tim, ze klient ziska dojem,
ze v materidlech ma systém a pofadek. I jemu samotnému se v tomto piipad€ bude
v podkladech hledat a listovat o poznani snadné&ji. Na obchodni jednani bychom si podle
n¢j méli s sebou nosit také propisku a poznamkovy blok pro zaznamenani novych
informaci. Zvyraznovac¢ zase podle n¢j mize poslouzit pii vyznaceni dilezitych pasazi
ve smlouvach a nabidkach. Cilem je, aby se klient v podkladech jednoduSe vyznal.
Jeho dalsi formou pfipravy je technika zrcadleni, kdy si pfed danou schiizkou déla ,,sam
sob¢ klienta“. Technika zrcadleni spoc¢iva v tom, Ze si natrénuje mimiku, pohyby rukou
a drzeni téla. Cilem je dosazeni stavu, kdy projevovana gesta, mimika a postoje budou
pusobit vérohodnég, presvédCive, suverénné a budou ve vzajemném souladu s jeho
verbalnim projevem. Timto zplisobem na daného klienta udéla dobry dojem a zaujme
ho. Za podstatné téz povazuje Casté vyuzivani upfimného usmévu. Informator financni
poradce (2021) sva doporuceni sumarizuje slovy: ,, ...rozhodné bych dbal na obleceni,
neverbalni komunikaci ve smyslu pohybii rukou, tedy Zadné svizné pohyby. Dal bych svou
neverbalni komunikaci trénoval pred zrcadlem. Potom taky rozhodné uismév, rovna zada,
tedy nevalet se vtom kresle pred klientem. Taky urcité ocni kontakt a peclive

mu naslouchat.
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Podle informatorky pojistovaci agentky (2021) nepochybné zalezi na celkovém
vzhledu. Vysvétluje, ze je dulezité, vjakém obleCeni na schiizku pfijde.
Sama voli pfedevSim ,business obleceni. Tedy obleCeni spiSe formalniho
a reprezentativniho charakteru. Dale upozornuje na podani ruky, které by mélo pisobit
energicky. Sama preferuje spiSe pevnéjsi stisk. Prvni dojem tedy povazuje za velice
dalezity, protoze muze rozhodnout o dalsim pribéhu schiizky. Dale doporucuje vyuzivat
upfimny Usmév, ktery podle ni signalizuje zdjem a pozitivni naladéni.
Jako dalsi doporuceni uvadi, Zze bychom o klienta méli projevovat uptfimny zajem.
Cilem by podle ni mélo byt navazani vzajemného vztahu s klientem a jeho dalsi
prohlubovani. Zajimat bychom se podle ni m¢li nejen o prodej urcitého vyrobku/sluzby,
ale take o klienta samotného. Jinymi slovy, stéZejni by mélo byt uspokojeni jeho potieb,
nikoliv maximalizace prodeje/uzavienych smluv. Dale upozoriiuje na udrZzovani ptimého
pohledu do o¢i. Tento faktor ma na uspéch obchodniho jednani podle ni téz velmi
podstatny vliv. Ostatnim také doporucuje, aby se na schizky peclivé piipravovali.
To podle ni znamend, ptipravit si veskeré potiebné dokumenty pro toho daného klienta
nejlépe do desek/portfolia. Velice neprofesionalné podle ni plisobi to, kdyz nékdo pfijde
na obchodni schiizku a své podklady rozmisti ledabyle po celém povrchu stolu.
Na obchodni jednani bychom podle ni meéli nosit pouze nezbytné podklady.
Prilis velké mnozstvi dokumentti mize podle ni pisobit na klienta dojmem, Ze schtizka
bude trvat n€kolik hodin. Déle doporucuje, abychom se klienta hned na pocatku schizky
zeptali, na jak dlouho ma ¢as. Toto ndm podle informatorky pojistovaci agentky (2021)
umozni Iépe organizovat ¢as dan¢ho jednani. Zavérem apeluje na udrZzovani vzptimeného

postoje a rovného drzeni téla.

Jako posledni poskytl sva doporuceni informator realitni makléf (2021).
Uvodem doporucuje, aby si viichni, kdo se o dané téma zajimaji, pofidili a nastudovali
odbornou literaturu, ktera se touto problematikou zabyva. Teoretickou pfipravu tedy
povazuje za prvotni krok Kk dosahovani tuspéchti pii obchodnich jednanich.
Dalsim krokem je podle néj sbirani zkuSenosti. Participace na realnych obchodnich
schiizkach, pfi kterych lze teoretické poznatky pievést do praxe, je podle néj klicova.
Uvadi, ze cClovék by se me¢l aktivné a pravidelné ucastnit obchodnich jednani.
Dale doporucuje si po kazdé schizce pokladat otdzky typu: ,,Co se mi podatilo?*,

»Pro¢ jsem ten obchod neuzaviel?, ,Vjaké fazi jsem to zkazil?* anebo
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Byl jsem dostatecné pfipraveny?“. On sam pfistupuje k obchodnim jednanim tak,
ze si prubézné svého klienta analyzuje. Zejména ve smyslu NK, tedy zdali se klient mraci
a vyuziva komunika¢ni bariéry, nebo se naopak sméje, kam sméfuji jeho pohledy,
jaké drzeni téla zaujima, toto vSe ,skenuje a kazdou chvili vyhodnocuje.
Doporucuje klienta pozorné¢ vnimat a naslouchat mu. Dulezité podle n¢&j je zjistit
klientovu pravou motivaci a poté ho rozmluvit. Ke zjisténi skutecné motivace mohou
podle informatora realitniho makléte (2021) slouzit pravé neverbalni signaly.
Vysvétluje, Zze ncktefi klienti jsou ostychavi a obavaji se fict véci piimo.
Pravé v tomto ptipadé miize podle néj hrat NK a jeji projevy neobycejné dilezitou roli.
Za podstatny faktor tispéchu téz poklada ptipravu na jednani, ve smyslu péce o svij
zevngjSek (napiiklad viné, plet, vlasy a vousy) a spravné volby obleceni.
Dale doporucuje vyuzivat ptimé pohledy do o¢i, ¢imZz ddme klientovi najevo dostatek
pozornosti a zajmu. Také upozornuje, ze bychom neméli narusovat klientiv osobni
prostor, coz pokladd za projev nedostatecného respektu. Dale uvadi, Ze je nutné
nepfistupovat ke vSem klientim stejné. Za kli¢ovou naopak povazuje individualizaci
daného klienta. Vysvétluje, Ze nékteti zdkaznici vyzaduji spiSe projev emoci a citi,
chtéji budovat vztah. Jini zase podle né& preferuji tvrda data a vysledky.
Nabada, Ze bychom ke kazdému klientovi méli pfistupovat individudlng,
tedy negeneralizovat své postupy a principy. K tomu by nam méla poslouzit metoda
zrcadleni, kterou informator realitni maklét (2021) komentuje slovy: ,, Jestlize ten klient
mluvi rychle, tak se mu prizpusobit a mluvit taky rychle. Jestlize ten klient mluvi pomalu,
tak taky mluvit pomalu a veénovat mu patricnou péci.” DalSim jeho doporucenim

vvvvvv

protoze to se projevi napiiklad i pfi upfimném usmeévu.

Poskytnuta doporuceni se v mnoha pfipadech u jednotlivych informatord shoduji.
Informatofi napiiklad doporucuji volit vyhradn¢ formalni a reprezentativni obleceni
(u muzt vyzehlena kosile, oblek a Cistda obuv, u Zen to mohou byt silonky, sukné
a halenka), dale pecovat o sviij zevnéjSek (zejména plet, vlasy, vousy), dbat na piijemnou
vini. Zaroven se shoduji v dilezitosti pfipravy na jednani z pohledu dokumentt
a pomocnych podkladi. Ty by mély byt systematicky zorganizované (napiiklad

v portfoliu ¢i deskach). Doporucuji brat si na jednani pouze ty materialy, které jsou

vvvvvv
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informatofi poskytuji, je vyuzivani upfimného usmévu. Shoduji se na tom, ze uptimny
usmév pifinasi velké mnozstvi benefiti a je jednim zklicovych faktord uspéchu
pfi obchodnim jednani. Jako dalsi podstatny faktor informatofi povazuji udrZzovani
pravidelného a pfimého ocniho kontaktu. Informatofi finan¢ni poradce a pojistovaci
agentka rovnéz ptikladaji velky vyznam vzpiimenému drzeni téla, pfedevsim zad a hlavy.
Informator financni poradce dale predstavil techniku, kdy sam sobé¢ ,,déla klienta“.
Ta spociva v nacviku mimiky, gest a drzeni téla. Dale doporucuje vyuzivat mirna a klidna
gesta, kterd vhodné doplni a podpofti slovni projev. Informatorka pojistovaci agentka
upozornila na vyznam podéani ruky. To by podle ni mélo ptsobit energicky a viele,
coz zajisti pevngj$i stisk provedeny v neutrdlni pozici. Téz nabada ktomu,
abychom projevili o klienta skute¢ny zajem a pokusili se s nim vybudovat vzijemny
vztah (tzv raport). Informator realitni makléi doporucuje prohloubit své znalosti studiem
odborné literatury. Dale doporucuje klienta pozorn¢ vnimat a naslouchat mu.
Zaroven varuje pred naruSovanim klientova osobniho prostoru. V neposledni fadé¢

vvvvvv

aby zajem o klienta byl skute¢ny a uptimny.
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5 Shrnuti a diskuse vysledkl

Cilem této prace bylo charakterizovat specifické projevy NK pii obchodnich
jednanich. Prace si dale kladla za cil piedstavit zakladni doporuceni k vyuzivani NK
pro dosazeni lepsich vysledkl pii obchodnich jednanich. Teoreticka ¢ast se zabyvala
popisem pojmu NK a definovanim jejich vybranych slozek a hlavnich funkci.
V teoretické ¢asti byla pozornost dale vénovana analyze dil¢ich fazi procesu obchodniho
jednani z hlediska vyuzivani NK. Zavére¢na cast teoretickych vychodisek nabidla
syntézu zékladnich doporuceni vyuzivani potencidlu NK pii obchodnich jednanich.
Poznatky ziskané z teoretické ¢asti byly dale uplatnény pti zpracovani praktické ¢asti této

prace.

V praktické casti byly teoretické znalosti a informace ziskané z rozhovoril
s odborniky z praxe aplikovany Kk identifikaci charakteristickych projeva NK
pii obchodnich jednanich. Na zaklad¢ syntézy informaci ziskanych studiem odborné
literatury a z realizovanych rozhovort byla dale v praktické ¢asti piedstavena zakladni
doporuceni pro vyuzivani neverbalnich projevit, ktera budou pfispivat k dosahovani
lepsich vysledkl pii obchodnich jednanich. Nasleduje zodpovézeni obou vyzkumnych

otazek.

Vyzkumna otazka ¢. 1: Jaké jsou specifické projevy neverbalni komunikace

P¥i obchodnich jednanich?

Vsichni tii informatofi se shodli na tom, Ze je nutné dbat na profesionalni
a reprezentativni obleceni, pfijemné vini a péci o svij celkovy vzhled (zejména plet,
vlasy, poptipadé u muzi vousy). Dale je podle nich nutna piiprava podpirnych
dokumentii a podkladi. Ty by mély byt organizovdny do portfolia/desek.
Ssebou na obchodni jednani je vhodné brat pouze nezbytné¢ nutné materidly.
K otdzce prvniho dojmu kazdy ze subjektti uvedl, ze ptiklada nejvétsi vyznam nécemu
jinému. Z toho ditvodu nelze jednoznacné specifikovat, cemu se pii prvnim dojmu obecné
piiklada nejvétsi vyznam. V souvislosti podani ruky se informatoti obvykle snazi
nejCastéji zaujimat stejnou pozici, pevnost stisku a délku podani ruky jako jejich

partner/klient. Nicméné obecné preferuji mirn€ pevnéjsi stisk a neutralni pozici ruky
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(rovné zapésti s kofenem palce sméfujicim nahoru). Co se tyka délky podani ruky,
tak ta by méla byt podle informatortt do dvou vtetin. Pti obchodnich jednanich s novym
klientem vsSichni informatofi preferuji pozici naproti sobé. Z realizovanych rozhovori
je ziejmé, ze informatorim nevadi, pokud oni sami ¢i jejich Klient zaujmou pozici
ptekiizenych koncetin (pfedevsim nohou). Mnohem véts§i diraz kladou na vzptimenou
pozici zad a hlavy. Ruce informatofi mivaji obvykle bud’ optené o stil anebo o nohy.
Dva informatofi (finan¢ni poradce a realitni maklér) se shoduji, ze v ptipadé, kdy je nutné
klientovi néco ukazat nebo vysvétlit, tak svou pozici neprodlen¢ zméni na vzpiimenou
a zaCnou daleko aktivnéji vyuzivat své ruce. Dle vypovédi informatori je patrné,
ze vSichni gesta aktivné vyuzivaji. Zaroven se shoduji, ze vyuzivani mirnych a klidnych
pohybli rukou, které jsou vsouladu smluvenym projevem, je velice vyhodné.
Hlavnim divodem jejich vyuZivéni je oziveni, podpora a doprovod verbéalni komunikace.
Vsichni informatofi se shodli rovnéz na tom, Ze upfimny usmév piedstavuje
pfi obchodnich jednéanich klicovy faktor Gspéchu. Vzdalenost, kterou mezi sebou
informatofi a jejich klienti udrzuji, se pohybuje Vvrozmezi 60-150 cm.
Informatofi se pokouseji udrzovat o€ni kontakt s klientem na rovni minimaln& 50 %
a maximalné 90 %. Zaroven dva ze tii informatort (finan¢ni poradce a pojistovaci
agentka) uvedli, Ze intenzita o¢niho kontaktu se méni v zavislosti na roli,
kterou v komunikaci aktualni zaujimaji (role mluvciho nebo posluchace).
Ze sesbiranych dat je ziejmé, ze informatofi své pohledy nejcastéji sméfuji pfimo
do klientovych o¢i. Nejcastéj$imi bariérami jsou podle vypovédi informatort
nedostate¢na koncentrace (napiiklad uhybani pohledem do okolniho prostiedi
a vyfizovani soukromé korespondence), sezeni bokem a piekiizené koncetiny.
Dva informatofi (finan¢ni poradce a pojistovaci agentka) také vnimaji komunikaéni
bariéru ve formé piebyteénych vrstev obleceni. Dva ze tii informatort (finan¢ni poradce
a realitni makléf) na bariéry reaguji pokladanim otevienych otazek nebo prezentaci

schémat, grafii ¢i prehledl v tisténé/elektronické podobé.
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Vyzkumna otazka €. 2: Jakd jsou zakladni doporuceni k efektivnimu vyuZivani
neverbdlni komunikace pro dosahovani lepSich vysledkit pi¥i obchodnich

jednanich?
1/ Piiprava na obchodni jednani

Informétoti doporucuji volit vyhradné formalni a reprezentativni obleceni
(u muz vyzehlena koSile, oblek a Cistd obuv, u Zen to mohou byt silonky, sukné
a halenka), dale pecCovat o sviij zevnéjSek (zejména plet’, vlasy, vousy), dbat na piijemnou
vini, coz je uvedeno i v teorii. Zaroven se informatofi shoduji v dulezitosti pfipravy
na jednani z pohledu dokumentti a podkladi. Ty by mély byt systematicky zorganizované
(naptiklad v portfoliu ¢i deskach). Na obchodni jednani je vhodné nosit pouze
ty materidly, které jsou nezbytné k té dané schlizce. Podobnd doporuceni tykajici
se piipravy materidll jsou rovnéz uvedena v teoretické cCasti této prace.
Informator finan¢ni poradce (2021) shodné s Hartley (2004) doporucili techniku
zrcadleni, kterd spo¢ivd v nacviku mimiky, gest, drzeni téla a variace tonu, vysky

a hloubky hlasu pied zrcadlem.
2/ Prvni dojem

V odborné literatute Cerny (2003) a Hogan (2010) doporuduji snazit
se vystupovat pii prvnim setkani s novym klientem sebevédomé, pozitivné a sympaticky,
coz uvadi i informator realitni makléf (2021). P¥i prvnim dojmu podle Cerného (2003)
a Hogana (2010) hraje kli¢ovou roli zrakovy kontakt, kdy bychom méli pohlédnout
klientovi ptimo do oc¢i a vstiicné se na n&j usmat. V odborné literatute Hogan (2010)
rovnéz doporucuje postavit se zhruba metr od druhého ¢lovéka a natoit se mirné
na stranu, protoze pokud bychom se postavili pfimo proti nému, mohl by to povaZovat
za naznak dominance ¢&i rivality. Vteorii Cerny (2003) dale doporuduje,

abychom zfeteln€ a nahlas fekli své jméno.
3/ Podani ruky (haptika)

Vymétal (2008) a Cerny (2007) konstatuji, Ze aby nase podani ruky vyjadifovalo
kladné signdly, mélo by byt doprovazeno odpovidajici mimikou (Usmévem) a vizualnim

kontaktem (pfimym pohledem do partnerovych oci), pfimefenou silou stisku a mirnym
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predklonem. V této navaznosti informatorka pojistovaci agentka (2021) upozornila
na vyznam podani ruky, které by podle ni mélo pulsobit energicky a viele,
coz zajisti mirné pevnéjsi stisk provedeny v neutralni pozici. Informator finan¢ni poradce
(2021) a informatorka pojistovaci agentka (2021) uvedli, Ze podani ruky by mélo trvat
zhruba dvé vtefiny, avSak podle Vymétala (2008) by mél poties rukou trvat ptiblizné

az Sest sekund.
4/ Zasedaci poiadek

Pfi obchodnich jednanich s novym klientem vSichni informatofti preferuji pozici
naproti sobé&, aviak v odborné literatufe Cerny (2003) uvadi, e pro dosaZeni lepsich
vysledkt pii obchodnich jednanich je vhodné sedét v pravouhlém uspoiadani.
Sezeni pies roh stolu nastoli podle Bruno a Adamczyka (2005) a Cerného (2003)
ptijemnou, neformalni, uvolnénou a ptatelskou atmosféru. Tato pozice podle
Pease (2001) umoznuje ucastnikim obchodniho jednani neomezeny kontakt pohledd,
dava prilezitost vyuzivat gesta a Cist fe¢ partnerova t¢la. Rohové postaveni poklada
za strategické i ztoho duvodu, Ze prodejce muze bez problému ztohoto mista
bez problému klientovi prezentovat svlj produkt ¢i  pripravené podklady.
Zéaveérem zhodnocuje, Ze pravouhlé rozestaveni je tou nejvyhodnéjsi strategickou pozici

u stolu v ptipadé konani obchodniho jednani.
5/ Posturologie

Pii obchodnich jednanich bychom podle Hartley (2004) méli zaujimat uvolnéné,
pfesto vzpiimené drZeni téla, které signalizuje zdjem a ochotu spolupracovat,
s ¢imz souhlasi i informator finan¢ni poradce (2021) a informatorka pojistovaci agentka
(2021). Hartley (2004) v odborné literatuie také uvadi, ze k 0S0b&, s niz hovotime,
bychom méli byt vzdy obraceni celym télem. Podle Cerného (2007) a Hogana (2010)
bychom méli vzdy pozorné poslouchat klienta, nechat ruce volné lezet v oteviené pozici
na stole, dlanémi smérem dold nebo na hrané dlani, prsty bychom v tu chvili méli mit
mirné pokréené a u sebe. Cerny (2007) dale v odborné literatuie konstatuje, Ze nase
chodidla by se m¢la dotykat podlahy celou svou plochou a mezi stehnem a lytkem
bychom méli svirat pfiblizné¢ pravy uhel. Nohama bychom podle n& neméli tiast,

podupavat ani vrtét. Dale doporucuje nevrtét se na zidli, nehoupat se, nebyt nahrbeny,
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ale naopak mit zada opfena celou plochou a sedét ve vzpiimené pozici. Hogan (2010)
VvV této navaznosti sdélil, ze obcas je vhodné se mirn¢ naklonit smérem dopiedu
ke Klientovi. Dalsi doporuceni, které je Vv odborné literatufe k nalezeni nabizi
Pease (2001), ktery uvedl, Ze hlava by méla byt mirn¢ naklonéna na stranu, coz vyjadiuje
zvySeny zdjem. Gesto mirn¢ naklonéné hlavy na stranu je podle néj velice vyhodné

vyuzivat v kombinaci s obasnym nepatrnym piikyvnutim.
6/ Gestika

Informator finanéni poradce (2021) doporu€uje vyuZzivat mirna a klidna gesta,
kterd vhodné doplni a podpoii slovni projev. V této souvislosti Cerny (2007),
Hogan (2010) a Navarro (2019) fikaji, ze je vhodné ruce aktivné vyuzivat jako
pohyblivou pomitcku, kterd mirné a klidn€ doprovodi nas verbalni projev nebo zdlrazni
dulezité body naseho projevu. Prsty bychom v tu chvili méli podle nich nechat u sebe
a také bychom se méli vyvarovat pfili§ energickym a trhavym pohybtm, které jsou
pro situaci obchodniho jednani nevhodné. Gestikulovat rukama bychom podle nich méli
pouze do turovné brady. Ktomu Pease (2001) v odborné literatufe uvadi,
7e gesto otevienych dlani je po celou dobu existence lidstva spojovano s pravdivosti
a upfimnosti. Vysvétluje, Ze se jedna o gesto, které v pozorovateli vzbudi dojem,
ze hovotici ¢loveék tika pravdu. Dalsi vyhodou je to, ze Clovék vyuzivajici gesto
otevienych dlani je povazovan za vice divéryhodného. V teorii téz Pease (2001)
konstatuje, Ze pii promluvé bychom méli drzet ruce daleko od obli¢eje zejména st

a nosu.
7/ Mimika

V odborné literature Lewis (2004) a Navarro (2019) doporucuji vyuzivat signalu
letmého povytazeni obo¢i, ktery vyjadiuje nadSeni nebo zpozorovani néceho piijemného,
je vyuzivani uptimného tsmévu. Spole¢né konstatuji, ze upfimny usmév piinasi velké
mnozstvi benefitl a je jednim z klicovych faktorii uspéchu pii obchodnim jednani.
Uptfimny Gsmév je podle Navarra (2019) rychlym a zaru¢enym prostiedkem, jak dat

najevo dobrou vili a vielost.
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8/ Vizika

Informétoti doporucuji udrzovani pravidelného a pfimého ocniho kontaktu
s klientem na trovni 50-90 % z celkového casu obchodniho jednéni. Informatofi rovnéz
doporucuji své pohledy sméfovat primarné do klientovych o¢i. V této souvislosti
Lewis (2004) v odborné literatufe uvadi, ze je vhodné obcas pierusovat o¢ni kontakt

odvracenim pohledu dolti. Pohledem vzhiiru, bychom naopak podle néj vyjadiili nezdjem
9/ Budovani vztahu

V odborné literature zabyvajici se problematikou NK pfi obchodnich jednanich
Cerny (2003), Bruno a Adamczyk (2005) a dali autofi doporu¢uji vybudovat s klientem
urCity vztah (tzv. raport), ve kterém lze nastolit atmosféru duvéry a porozuméni.
S timto tvrzenim souhlasi i informator realitni makléf (2021), ktery mimo jiné doporucuje
klienta pozorné¢ vnimat a naslouchat mu. Pro vybudovéni raportu muze efektivné

poslouzit vyse predstavena metoda NLP.
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6 Zavéry a doporuceni

V teoretické Casti této prace byly zanalyzovany vybrané slozky NK, jejich funkce
a ptinosy. Dale byl poskytnut privodce obchodnim jednanim z pohledu NK, v némz byla
prezentovana metoda NLP slouzici k vybudovani vztahu s klientem. V neposledni fadé
byla ptedstavena zakladni doporuéeni pro vyuzivani NK pii obchodnich jednanich.

Cilem praktické ¢asti této prace bylo zodpovézeni dvou vyzkumnych otazek:

. Vyzkumna otazka ¢. 1: Jaké jsou specifické projevy neverbalni
komunikace pti obchodnich jednénich?

. Vyzkumna otazka €. 2: Jakd jsou zékladni doporuceni k efektivnimu
vyuzivani neverbalni komunikace pro dosahovani lepSich vysledki

pfi obchodnich jednanich?

K formulaci odpovédi na vyzkumné otazky bylo nutné najit kvalitni zdroje
informaci. Z divodu zabezpeéeni relevantnich dat byl navazan kontakt se tfemi
informatory z praxe. S informatory byly poté realizovany polostrukturované fizené

rozhovory.

Jednim ze dvoucild v praktické c¢asti bylo urcit specifické projevy NK
pfi obchodnich jedndnich. Lze konstatovat, ze tento cil byl uspéSné naplnén.
Na zakladé syntézy odpovédi jednotlivych informatorti v ramci realizovanych rozhovort

bylo mozné charakterizovat specifické projevy NK z pohledu jejich jednotlivych slozek.

Druhym cilem bylo poskytnuti zakladnich doporuceni =z hlediska NK
pro dosahovani lepsich vysledku pti obchodnich jednanich. Tento cil byl rovnéz splnén.
Informace nezbytné k odpovédi na druhou vyzkumnou otdzku byly ziskany syntézou
poznatkd ze studia odborné literatury (teoretické casti) a z realizovanych rozhovortu
s odborniky z praxe (praktické ¢asti). Na zaklad¢ této syntézy byla poskytnuta zakladni

doporuceni pro vyuzivani NK pii obchodnich jednanich.

Tato prace zjistovala pfistupy vybranych informatort a autorti odborné literatury
k NK pfi obchodnich jednanich. Z vypovédi odbornikl z praxe, 1ze konstatovat, ze NK

zastava ve svété obchodu vyznamnou funkei. Re¢ téla a ostatni slozky NK urcuji,
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jakym zptsobem nas ostatni lidé vnimaji a maji pfimy dopad na prubéh i vysledek
obchodniho jednani. Neverbalni projevy tedy do jisté miry determinuji GspéSnost

navazovani vztahll s novymi zédkazniky a s tim souvisejici pocet uzavienych obchodu.

Je zfejmé, ze v soukromém a obchodnim prostiedi se vyuzivaji jiné formy
a principy nejen verbalni, ale pravé i neverbalni komunikace. Obchodni zastupci,
jez se obchodnich jednani aktivné ucastni, jsou trénovani v tom, co je vhodné fikat,
av8ak podstatn¢ mensi pozornost vénuji tomu, jakym zplsobem jsou tato sdéleni
podavana. Obchodnici se uz v takové mife nesoustiedi na svou mimiku, gesta, vybér
mista komunikace, drzeni téla, ton hlasu apod. Neverbalni projevy maji v§ak prokazatelné
veétsi vyznam vzhledem k emocnimu ovlivnéni ostatnich lidi a mohou pozornym
jedincim poskytnout dalsi zajimavé (nevyicené) informace. Tyto informace lze poté

vyuzit k dosazeni efektivnéjsich vysledki.

V této souvislosti by vSak autor chtél upozornit na komplexnost a pestrost
problematiky NK. Doporucuje, vyhnout se jednoduchym a pfimocarym interpretacim.
Gesta, mimiku a dalsi neverbalni projevy naseho komunikaéniho partnera bychom méli
vzdy posuzovat Vvcelém kontextu komunikace a SirSich  souvislostech.

Zmény neverbalniho chovani nasich partnert je vSak vhodné registrovat a vnimat je.

Za hlavni benefit schopnosti korektni interpretace neverbalnich signald
a pochopeni vlastni fe€i téla autor povazuje zvySeni kvality komunikace a lepsi
porozuméni partnera. Osvojeni si zminénych dovednosti mize byt prospé$né i mimo
pracovni ramec naseho zivota, protoze jejich aplikovatelnost zdaleka piekracuje hranice

obchodnich jednani.
Zavérem je nutné zminit, Ze nékteré otdzky jsou stale oteviené:

. vyzkum napfiiklad neuvazoval obchodni jednani odehravajici se v on-line
prostfedi, coz je v soucasné¢ dob¢ z diivodu celosvétové pandemie SARS-CoV-2
velice aktudlni téma. Bylo by vhodné zjistit, zdali a jak se projevy NK pii tomto

typu setkani 1i$i od setkani osobniho.
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. vyzkum se z diivodu bohatosti a pestrosti daného tématu zaméfil primarné
na fe¢ téla a celkovou image komunikujiciho (naptiklad obleceni, uprava obliceje
a viné). NK, ale netvoii pouze tyto slozky. Do NK patii dale napiiklad spolecenské
chovani, volba mista komunikace a jeho image, komunikace prostiednictvim ¢ind,
rekvizitové prostiedky, prace s casem v prubéhu komunikace (tzv. chronemika)
nebo paralingvistika, coz je véda zkoumajici aspekty feci (variace tonu, hloubka
hlasu, hlasitost a intonace feci). Lze konstatovat, Ze i tyto dalsi slozky NK by bylo
zajimavé dale zkoumat a analyzovat, poptipad¢ poskytnout doporuceni uplatnitelné

pfi obchodnich jednanich.

. vyzkum uvazoval primarné setkdni s novym/neznamym zakaznikem.
Predstavena specifika NK a doporuceni by se pravdépodobné liSila v ptipadé
realizace obchodni schiizky s jiz zndmym/dlouhodobym klientem. | S timto

ptedpokladem by bylo dale budoucna zajimavé pracovat.
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8 PFilohy

Pfiloha 1

Priloha 1: Seznam zkratek

Neverbalni komunikace

Neurolingvistické programovVAN ..........cccveiiiiriiiiiiei s NLP
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Pfiloha 2

Priloha 2: Okruhy vyzkumnych otazek

1/ Specifické projevy
= QOtazkad. 1:
a/ Jak dlouho se tcastnite obchodnich jednani?
b/ Kolik obchodnich jednani jste se odhadem t¢astnil/a?
= Otazka ¢. 2: Co si predstavujete pod pojmem neverbalni komunikace?
= Otazka ¢. 3: Pripravujete se n¢jakym zpisobem na obchodni jednani z hlediska
neverbalni komunikace? Pokud ano, jak?
= QOtazka ¢. 4: Co konkrétné nejvice upoutd Vasi pozornost pii prvnim setkani
s novym klientem?
= Otazka . S:
al Jaky je vas styl podani ruky?
b/ Jak dlouho, by podle Vas, mélo idealné trvat podani ruky?
= Otazka ¢. 6:
a/ Jaké rozmisténi (zasedaci poradek) pii obchodnim jednani preferujete?
b/ Pro¢?
= Otazka ¢. 7: Jaké postoje/drZeni téla pti obchodnim jednani zaujimate?
» QOtazka ¢. 8: Vyuzivate pti svych obchodnich jednanich néjaka gesta? Pokud ano,
jaka?
» Otazka ¢. 9: Povazujete upiimny usmév pii obchodnim jednani za dilezity faktor
usp&chu? Pokud ano, proc?
= Otazka €. 10: Jakou vzdalenost v centimetrech povazujete pii obchodnim jednani
za vhodnou?
» Otazka ¢. 11:
a/ Jak dlouhy o¢ni kontakt je podle Vas idealni vzhledem k celkovému casu
pii obchodnim jednéni?
b/ Kam svoje pohledy smétujete?
»  Otazka ¢. 12:
al Setkavate se casto s nékterymi komunika¢nimi bariérami z pohledu
neverbalni komunikace pifi  obchodnich jednanich? Pokud ano,

s kterymi nejcastéji?
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Pfiloha 2

b/ Jak na tyto bariéry reagujete?

2/ Zakladni doporuceni

= Otazka ¢. 13: Co byste doporucil/a ostatnim z hlediska vyuzivani neverbalni

komunikace pii obchodnich jednanich?
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Piiloha 3

Priloha 3: Prepis rozhovoru s informatorem

finanénim poradcem

Tazatel Dominik Vozenilek (dale jen Tazatel): Jak dlouho se ucastnite obchodnich

jednani?

Informator finan¢ni poradce (dale jen Informator): Obchodnich jednani se G¢astnim
plus/minus tfi a pul roku, kdyz to vezmu takhle, co jsem v branzi, ve které se uplatiuji
praveé obchodni jednani. Vlastné hned po stfedni $kole jsem se vydal pravé touto cestou,

takze uz to bude tii a pil roku.
Tazatel: Kolik obchodnich jednani jste se odhadem ucastnil?

Informator: Tak fadové uz to bude pres stovku, kdyz pocitdm rizné schiizky, skoleni,

tymova jednani, takze ta stovka uz tam urcité padla.
Tazatel: Co si ptedstavujete pod pojmem neverbalni komunikace?

Informator: Pod pojmem neverbdlni komunikace si ptedstavuju takovou pomicku
k vyjadifovani nebo k celkové komunikaci takhle s klientem. Pokud to vezmu z vlastni
zkuSenosti, tak mné ta neverbdlni komunikace hodné¢ pomdha k vyjadfovani a také,
abych u toho klienta podal dobry vykon. Sdm neverbalni komunikaci ¢asto vyuzivam,

takZe ji vnimam jako takovou pomtcku k vyjadfovani.

Tazatel: Pripravujete se n&jakym zpisobem na obchodni jednani z hlediska neverbalni

komunikace? Pokud ano, jak?

Informator: Na kazdou schiizku se vzdycky slusné oblecu, snazim se mit pokazdé radné
vyzehlenou kosili, da se fict, Ze vnimadm takové ty mali¢kosti. Napiiklad vyuzivam
valecek na chlupy, kterym si pted kazdou schiizkou projedu celé obleceni, protoZe nikdy
nevite, kam ten klient muzZe koukat. VUini rozhodné také feSim, rozhodné neni
profesiondlni, pokud pfi obchodni schliizce =zapachite tfeba od potu.
Mné samotnému se toto obcas stane, kdyZ jsem nervozni pied dulezitou schizkou.
KaZzdopadné pted schiizkou se tedy vZdy navonim. Samoziejmé vlasy upravené gelem.

Takze toto se tyka vzhledu. Potom tfeba pokud to je hodné dulezita schlizka, tak si tfeba

74



Piiloha 3

1 trénuju mimiku. Délam to tak, ze sdm sobé délam klienta a pied zrcadlem si zkouSim

mimiku obliceje, plus gestikou rukou a toto cvi¢im pied zrcadlem.

Tazatel: Co konkrétné nejvice upoutda Vasi pozornost pifi prvnim setkdni s novym

klientem?

Informator: No ja asi uplné¢ nesoudim vzhled. To znamend, ze nesoudim knihu
podle obalu. Diiv jsem to takhle dé¢lal a pak jsem na to i doplatil. M¢ spi§ zaujme ten
¢lovek ve chvili, kdy otevie pusu. Tedy v tom smyslu, jak se sdm vyjadiuje, jak dokaze
podavat rizné informace a takze spi$ ten vnitfek. Nehledim moc na ten vnéjsek jako
vzhled. Takze jak jsem fikal, ¢lov€k mé spiSe zaujme tim, jak mluvi, jak se vyjadiuje

a celkové jako témi komunika¢nimi dovednostmi.

Tazatel: Dobte, vy jste ted” okomentoval klientovu verbalni tedy slovni komunikaci.

Vsimate si 1 naptiklad drzeni téla, mimiky, gest ¢i jinych neverbalnich projevii u klienta?

Informator: Dobfe, tak ve chvili, kdyZ na toho klienta koukam, tak si uvédomuju i tyto
znaky neverbalni komunikace. Napfiiklad toho drzeni téla si v§imam, ale pfiznam se,
ze to nehraje u mé uplné velkou roli. To znamenad, Ze pokud klient zaujme néjaké zkiizené
drZeni téla, tak mi to uplné nevadi. TakZe, kdybych to m¢l shrnout, tak si v§imam nejvice

toho slovniho projevu.
Tazatel: Jaky je vas styl podani ruky?

Informétor: Ruku poddvam rovnomeérné, tedy pfimo. Urcité ji nemam néjak natocenou
shora nebo zdola. Ruku se snazim podavat normalné ptimo. Snazim se toho klienta trosku
pustit Kk télu. Zase ne n&jak, ze bychom se ipIn¢ objali, ale dejme to, ze se snazim mit
mensi Ghel v loktu. Odhadoval bych to o néco méné, nez je pravy uhel. Takze v loktu
jsem vice pokréeny. Déale dbam hodné na stisk. Samoziejmé, kdyZ podavate ruku tplné
volnou, tak to v tom klientovi nedéla dobry dojem. Klientovi samoziejmé nechcete
rozdrtit ruku, ale troSku to stisknout, aby citil takovou tu pevnost, ve které¢ ja ukazu svou

osobnost. TakZe preferuju rovhomérné podani ruky a spiSe pevnéjsi stisk.

Tazatel: Jak dlouho, by podle Vas, mélo idealn¢ trvat podani ruky?
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Informator: J& si myslim, ze ta jedna vtefina stac¢i. Kdyz to zase vezmu z vlastni
zkuSenosti, tak do té jedné vtetiny stihnu fict dobry den a moje pfijmeni, takze se stihnu
predstavit. Rekl bych, Ze vétsing piipadi se to da stihnout do jedné aZ dvou vtefin.
Samoziejmé jsou i klienti, ktefi si chtéji vice potiast s tou rukou. To znamena, Ze si vam
chytnou tu ruku a zacnou s ni tfast. Nékteti lidé vam ji zase jenom podaji. Takze, kdybych

to mél shrnout, tak podani ruky by podle mé mélo trvat zhruba 1-2 vtefiny.
Tazatel: Jaké rozmisténi (zasedaci poradek) pii obchodnim jednani preferujete? Pro¢?

Informator: Pro mé je ideélni a sam preferuju rozhodné naproti sob¢. Jsem na to zvykly
uz téch tii a pll roku, co tuhle profesi vykonavam. Takze, kdyz jednam s tim klientem,
tak rozhodné naproti sob¢, coz je pro m¢ volba Cislo jedna toho zasedaciho potadku.
Je to podle mé¢ lepsi i pro tu samotnou komunikaci. Kdyz jste vedle sebe a tomu klientovi
chcete néco ukdazat, tak neustale se na n¢j musite otacet, kiivit si zada, otacet na néj hlavu,
pak vas 1 jeho ztoho boli za krkem. Tohle rozhodné neni nic pro m¢. Ja rozhodné

preferuju tvati v tvar, teda naproti sobé pies stul.
Tazatel: Jaké drzeni téla pii obchodnim jednani zaujimate?

Informator: J& teda ve vétsiné piipadl s klientama sedim, takZze nohy mam vétSinou
pod stolem. TakZe na pozici nohou moc nedbam, protoze ty samoziejmé nejsou vidét.
Mné osobné je pohodlny, kdyZ madm ty nohy zktiZeny v kotnicich, kolena mam vice
od sebe, coZ mi je pohodlny. TakZe takhle k pozici nohou. Hlavné dbam na rovny zada
a krk a urcité 1 postaveni hlavy, takZe tohle je pro mé velice diilezity. Ruce mam vétSinou
poloZzeny na stole a mam je propleteny v prstech a mam je opfené na stole.
Timto si pomdham 1 drzet rovny zada a patef. Tato pozice mi je pohodlnd.
Samoziejmé, kdyZ potfebuju klientovi néco ukizat nebo néco ncékam napsat
a poznamenat si, tak potom uz téma rukama funguju. Ale v piipadé, kdy toho klienta
jenom poslouchdm, tak je mam opiené na stole a propletené v prstech, coZ mi poméaha

udrzet si rovna zada.
Tazatel: VyuZzivate pii svych obchodnich jednanich néjaka gesta?

Informator: To uZ jsem naznacoval, Ze mi hodné pii komunikaci s klientem pomahaji

gesta rukou. Tedy ve smyslu ukazovani nebo mi to tfeba pomaha i ve chvili, kdyz nemazu
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najit spravné slovo v hlavé, tak za¢nu pohybovat rukama a pfipadd mi to, ze potom
to slovo rychleji najdu. Zaroven mi to pfipada i lepsi pro tu komunikaci s klientem.
Kdyz byste mél ruce jen voln¢ polozeny na nohou a pokréeny ramena, tak to je podle mé
neprofesionalni pii jednani s tim klientem. Takze gesta a pohyby rukou vyuzivam

predevsim k tomu, aby doprovazela mou fe¢ a abych nasel n¢jaké myslenky.
Tazatel: Dokazal byste fict, jaka gesta vyuzivate?

Informator: Rozhodné to jsou klidnéjsi a pomalejsi gesta, protoze kdybych machal
rukama okolo sebe a odhanél mouchy, kdyz to tahle feknu, tak si myslim, ze tim ¢lovék
ukéze svoji nervozitu, coz pred klientem prosté nechcete. Takze chcete mit ruce stabilni,
aby podaly co nejlepsi vykon, takZe rozhodné volim klidnéjsi a voln&jsi pohyby.
A hlavné, aby to sedélo do toho, co fikate a do ty vasi fe¢i, aby vdm to pomadhalo

pfi vyjadiovani. Takze vyhybam se agresivnim gestlim a volim spiSe ty mirnéjsi.

Tazatel: Povazujete uptimny tsmév pii obchodnim jednani za dilezity faktor Gspéchu?

Pokud ano, proc?

Informator: Usmév je pro mé alfa omega, co se tyée uspéchu jakémkoliv jednani
nebo obchodni schiizce. Ja zastdvam nazor takovej, Ze abyste uspéli u klienta a uzavieli
obchod, tak 10 % jsou vase znalosti a 90 % je vase vyjadiovani. Vy muzete znat celou
encyklopedii, ale kdyz tomu klientovi nebudete nijak sympatickej a ni¢cim ho nezaujmete,
tak vam tieba ten obchod nedopadne a nedocilite toho uspéchu. Takze za mé rozhodné
usmév pii obchodni komunikaci je hrozné duleZitej, protoze samoziejmé nechcete
pted klientem vypadat mrzuté€ nebo néjak negativné. Ten ismév tomu vzdycky pomize,
se vic otevie. On se 1 potom vice rozmluvi, coz vy chcete, protoZe potiebujete ziskat

néjaky informace. TakZe smév je za mé rozhodné dilezite;.
Tazatel: Jakou vzdalenost v centimetrech povazujete pii obchodnim jednani za vhodnou?

Informéator: Kdyz to vezmu z vlastni zkuSenosti, tak kdyz to je tvafi v tvar pres stil,
tak ja ho mam S$irokej asi pal metru piiblizné. Takze jsem zvyklej, kdyz to vezmu

Vv centrimetrech, tak bych fekl plus/minus 60-80 cm. TakZe to je podle mé& takova
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optimalni vzdalenost, neni to nic takovyho, Ze na sebe musime kiicet. A ani to neni tak,

ze citite jeho dech, coz samoziejmé nechcete. Takze za mé je 60-80 cm takovej ideal.

Tazatel: Jak dlouhy o¢ni kontakt je podle Vas idealni vzhledem Kk celkovému ¢asu

pii obchodnim jednani?

Informator: Tady bych to asi rozdé€lil na takovy dvé kategorie. ProtoZze samoziejme,
kdyz mluvi klient, tak mu musite poslouchat a naslouchat mu a u toho je dobry,
abyste mu koukali do o¢i. Klient se s vami schazi z né¢jakého divodu a vy byste koukal
jinam, tak v ném by to mohlo vzbuzovat pocit, ze ho jako ignorujete a je vam jedno.
Samoziejmé nechcete, aby si klient toto myslel. Takze ve chvili, kdy mluvi on, tak bych
hodn¢ dbal na ten o¢ni kontakt. Samoziejmé ne furt, teda celou dobu a neprobodali
ho pohledem. Takze, ve chvili, kdy mluvi klient, tak 80-90 % bych doporucil, abyste
mu do téch o¢i koukal. Samoziejmé, kdyZ mluvite vy, tak si myslim, Ze se mu tpln¢ celou
dobu do o¢i taky koukat nemusite. Myslim, si ze t€ém o¢im taky ulevite, kdyz se podivate
na dv¢ vtefiny nékam jinam. To je za m¢ naprosto v poradku. Ale samoziejmé, néjake;j
o¢ni kontakt by tam rozhodné mél bejt. Urcité ne furt, ale kdyZ mluvite vy a tomu
klientovi néco vysvétlujete, tak si myslim, Ze dejme tomu vénuju 50 % celkového Casu
otnimu kontaktu, kdyz promlouvdm ja. Samoziejmé¢ mu néco ukazuju Vv papirech,
néco mu ukazuju v notebooku, takZze samoziejmé u toho se mu nemiZu neustale koukat

do o¢i, takZe zhruba polovina toho ¢asu, bych fekl.
Tazatel: Kam svoje pohledy sméfujete?

Informator: Ja se vétSinou zameétuju na oci. Bud’ si vyberu jedno oko nebo ty oci stiidam.
Nemuzete se samoziejm¢ koukat na obé jeho oci zaroven. Ale za mé to jsou rozhodné

oCi1. VétSinou si vyberu jedno a potom je stfidam.

Tazatel: Setkavate se Casto s nekterymi komunikacnimi bariérami z pohledu neverbalni

komunikace pti obchodnich jednanich? Pokud ano, s kterymi nejcasteji?

Informéator: Takhle urcité je dalezity na né reagovat, abyste vzali zpatky tu pozornost
ze strany klienta. Abych fekl pravdu, moc se s témito bariérami nesetkavam a kdyz uz,
tak si jich hned vS§imnu. Mné¢ tfeba hodné vadi, kdyz mam schiizky s klientama a oni

pfijdou a venku tieba snézilo nebo prielo a oni pfijdou v bundé€ a v ty bundé€ si na tu zidli
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sednou. Vadi mi, ze si ji tteba neodlozi. Kdyz jsem zacinal v této branzi, tak jedna z mejch
prvnich schiizek probihala tak, ze mi klient z 90 % casu nekoukal na mé a do mych o¢i,
ale koukal na auta, co jezdi venku. NeudrzZel tedy oéni kontakt. Sam sebe jsem se ptal,
pro¢ tam ten klient vibec sedi, pro¢ tam vibec je, kdyz mé vibec neposloucha.
Snazil jsem se toto probourat. Musim se pfiznat, ze i do ted’ se stimto setkavam.

Klienti to mohou délat nevédomky, ale mné to vadi.
Tazatel: Jak na tyto bariéry reagujete?

Informator: Hodné¢ mi pii tomto pomahaji oteviené otazky. Rozhodné tieba z 90 %
poklddam otazky. Kdyz tomu klientovi néco vysvétluju, tak se ho potom zeptam:
»tak jo pane kliente, pojd’te mi fict, co se vam na tom libi nejvic, co vas na tom nejvic
zaujalo, vidite v tom néjakou pfidanou hodnotu? Jo a ten klient se zarazi a najednou
musi projevit né€jakou aktivitu. V tu chvili vlastné vidite, jak se lekne a jak pfemysli,
co fict. Podle odpovédi vy pak poznate, jestli vas poslouchal nebo ne.
Takze urcité vyuzivam oteviené otdzky anebo mu ukdzu néjakej konkrétni plan
na papirech nebo mu tieba néco nakreslim, aby to 1épe pochopil. Diky tomu v§emu potom

dava vétsi pozor.

Tazatel: Co byste doporucil/a ostatnim z hlediska vyuzivani neverbalni komunikace

pii obchodnich jednénich?

Informator: Rozhodné bych dbal na profesionalni obleceni. Diiv jsem naptiklad chodil
ve zmackany kosili, bez saka. Pred klientama jsem teda byl jenom v kosili, coz pro toho
klienta znamen4, jak kdybyste byl v jeho ocich ve spodnim pradle v téhle nasi branzi.
Takze rozhodné bych dbal na obleceni. Dal bych dbal na upravenost vlasi a celkové
obli¢eje. Rozhodné bych se ptipravoval na ty dané schiizky. Dale bych doporucil techniku
zrcadleni. Kdyby to byla diilezita schtizka a §lo o hodné¢, tak bych udélal sdm sobé¢ klienta.
Teda pecliveé si natrénovat mimiku, pohyby rukou, tedy gestiku a celkové, abychom
na toho klienta udélali néjakym zplisobem dojem. Tohle bych si rozhodné natrénoval.
Dal bych se urcit¢ soustiedil na pifipravu ve smyslu materidld a podklada.
To znamena, abych mél papiry secvaknuté v deskéach, ve foliich, aby v tom byl potadek.
Klidné bych si i vzal naptiklad zvyraziovac. Je dilezité myslet na to, Ze my se v téch

smlouvach vyznat mizeme, ale pokud to klienti vidi naptiklad poprvé v zZivoté, tak bych
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tam zvyraznil ty dilezité véci. Je dobré mu to sepsat do néjakyho vytahu a fict mu
neverbalni komunikaci ve smyslu pohybti rukou, tedy Zzadné svizné pohyby.
Dal bych svou neverbalni komunikaci trénoval pted zrcadlem. Potom taky rozhodné
usmeév, rovna zada, tedy nevalet se v tom kiesle pted klientem. Taky urcité o¢ni kontakt

a peclivé mu naslouchat.
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Priloha 4: Prepis rozhovoru s informatorkou

pojistovaci agentkou

Tazatel Dominik Vozenilek (déle jen Tazatel): Jak dlouho se aktivné ucastnite
obchodnich jednéni?

Informatorka pojistovaci agentka (dale jen Informatorka): Tento rok uz to jsou ¢tyfi roky.
Tazatel: Kolik obchodnich jednani jste se odhadem ucastnila?

Informatorka: Odhadovala bych to okolo 350 schtizek.

Tazatel: Co si pfedstavujete pod pojmem neverbalni komunikace?

Informatorka: Piedstavuju si pod tim mimoslovni komunikaci jako tfeba gesta klientt,
drzeni téla, jak ¢lovék sedi u toho jednani a naptiklad pohledy klienta, zdali se kouka
do o¢i i nebo jak a kam si klient sedne ke stolu. Také si pod tim ptedstavim celkové jeho

pohyby. Tak asi tohle.

Tazatel: Pripravujete se vy konkrétné n€jakym zptiisobem na obchodni jednani z hlediska

neverbalni komunikace? Pokud ano, jak?

Informatorka: Tak asi zalezi, co to je za klienta, ale asi na normalni klasickou schiizku
si rano vyzehlim vlasy, nehty mam asi pofad tfi tydny, takze akorat fasenku, né&jaky
make-up, oblecu se spi$ jako na obchodni jednani, to znamena, ze nepijdu v teplakach.

Sama c¢asto volim silonky, sukeni a halenku.

Tazatel: Dobte, ted’ jste okomentovala, Ze dbate hlavné na celkovy vzhled a obleceni,

jestli to dobte chapu. Resite napiiklad i vini a dal3i neverbalni signaly?

Informatorka: Rozhodné¢, kazdy den a obzvlast na obchodni schiizky fesim vini a nosim

S sebou vonavku.

Tazatel: Nosite s sebou 1 n¢jaké materialy nebo podklady na obchodni jednani?
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Informatorka: Jojo, to taky. To je vétSinou jako cely portfolio klienta, takze tam mam

pfipraveny dokumenty na tu danou schtizku.

Tazatel: Co konkrétné nejvice upoutda Vasi pozornost pifi prvnim setkdni s novym

klientem?

Informatorka: Tak nejvic si v§imam toho, kdyz klient piijde vcas, tedy dochvilnost
kazdopadné. Urcité mé upoutd i celkovy vzhled, tedy v ¢em piiSel obleCeny na tu

obchodni schiizku. Rozhodné to je 1 podani ruky, které déla hodné.

Tazatel: Jaky je vas styl podani ruky? Jak dlouho, by podle Vas, mélo idealné trvat podani
ruky?

Informatorka: Podani ruky preferuju spi§ rovnomérnou polohu a rada u toho dodrzuju
spiS§ mensi rozestup. Podani ruky trva vétSinou do dvou vtefin bych odhadovala,

tedy to samotné predstaveni.
Tazatel: Co napiiklad pevnost stisku?

Informatorka: Co se tyka pevnosti stisku, tak to se spi§ piizpisobuju klientovi.

Réda ale preferuju spis pevné;jsi stisk.
Tazatel: Jaké rozmisténi (zasedaci poradek) pfi obchodnim jednani preferujete? Pro¢?

Informatorka: Pro mé je vhodné urcité naproti klientovi. Kdyz klientovi néco vysvétluju,
tak mu ukazuju podklady néjakého produktu a pro mé je rozhodné lepsi to ukazovat takhle
pies stil, nez jako kdybychom sedé¢li vedle sebe. Uz jenom kvili oénimu kontaktu.

Dalsi diivod je, aby mé dobie slysel, to je rozhodné dillezity.
Tazatel: Jaké drzeni téla pti obchodnim jednani zaujimate?

Informatorka: Tak kdyz pujdeme odspoda, tak ja mam vétSinou nohu pies nohu,
coZ je pro m& pohodIny. Snazim se mit rovna zada. Pozici hlavy udrZzuju vzpiimenou.

No a ruce mam na stole, vétSinou mam ruku pies ruku.

Tazatel: Vyuzivate pfi svych obchodnich jednanich néjaka gesta? Pokud ano, jaka?
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Informatorka: Tak vétSinou pii vysvétlovani pouzivam praveé pohyby rukou, ale prstl asi

uplné ne. Tedy ve smyslu, Ze bych na néco ukazovala, pokud to neni dilezity tak ne.
Tazatel: Dokazala byste fict, pro¢ pohyby rukou vyuzivate?
Informatorka: Rozhodné mi to usnadnuje jednani, doprovazi to moji fec.

Tazatel: Povazujete uptimny usmev pii obchodnim jednéni za dulezity faktor uspéchu?

Pokud ano, proc?

Informatorka: Upfimny (ismév znamena, ze tento ismév myslim vazné. Vyuzivam ho
proto, abych se sklientem vice sblizila, seznamila a prohloubila s nim vztah.
A je to dulezity, aby se k ndm klient vratil, tedy aby se citil pohodln¢ a oteviené

u té schiizky se mnou.
Tazatel: Jakou vzdalenost v centimetrech povazujete pii obchodnim jednani za vhodnou?

Informatorka: Rekla bych, Ze to bude do toho jednoho metru. Vétsinou, kdyz klientim
néco ukazuju nebo vysvétluju néjaky konkrétni ptiklad, tak se mi to zda jako ideélni
do toho jednoho metru. Z davodu, abych néjak zbyteéné nenatahovala ruce.

Taky aby klient dobfe vidél na ty dokumenty. Rozhodné zaleZi také na Sitce stolu.

Tazatel: Jak dlouhy o¢ni kontakt je podle Vas idealni vzhledem k celkovému casu

pti obchodnim jednani?

Informatorka: Tak pokud moje typicka schiizka trva zhruba jednu hodinu, tak bych

tipovala tak té€ch tficet minut, tedy 50 % celkového Casu.

Tazatel: Vnimate, kdyz vy hovotite tak celkovy o¢ni kontakt z vasi strany je kratsi,

nez kdyz jste vy v roli posluchace?

Informatorka: To rozhodné, taky to tak mam. VétSinou, kdyz néco ja sama vysvétluju,
tak mam casto nutkani se podivat jinam, avSak klienta vidim v perifernim vidéni,
Ze na m¢ stale kouka. No a naopak, kdyz ja posloucham klienta, tak ja koukdm na n¢;.

Takhle se stfidame.

Tazatel: Kam svoje pohledy smétujete?
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Informatorka: Pokud jsem v roli posluchace, tak se klientovi nejcastéji koukdm do oci
samoziejme, tedy ne n€kam na nos nebo na ¢elo. Ve chvili, kdy nad né¢im premyslim

nebo badam, tak se vétSinou koukam do pravého horniho rohu.

Tazatel: Setkavate se Casto s nékterymi komunika¢nimi bariérami z pohledu neverbalni
komunikace pii obchodnich jednanich? Pokud ano, s kterymi nejcastéji? Jak na tyto

bariéry reagujete?

Informatorka: Setkala jsem se uZz s takovou docela nesluSnou bariérou, Zze mél klient
na sob¢€ ¢epici nebo bundu, tak to plisobi tak, Ze by byl na odchodu, pfitom hodina a ptl
jesté neubchla. Kazdopadné my se v tuto chvili mdme zachovat jako profesionaloveé,
ale klient by podle mého nazoru m¢l sundat tu Cepici nebo bundu také. Takze toto
je né&jaka bariéra ve smyslu nadmérné vrstvy obleceni. Dalsi bariéru vnimam tak, kdyz
si klient d4 nohu pfes nohu a otocil se ke mné bokem, tak to taky jako plisobi negativné.
Uz i to, jak na n&j ta schiizka pusobi, tfeba kdyby v pilce schiizky se na m¢ otocil zady,
tak to znamena, Ze ho to nezajima nebo nemé zajem tohle fesit, ptestoze ta schiizka

je hlavné pro ng;.

Tazatel: Pokud se né&jaké takové bariéry vyskytnou pii vasi schiizce, tak jak na né

reagujete?

Informatorka: V tomto piipadé to nechavam byt. O klientovi si myslim svy a nechavam

to plynout.

Tazatel: Co byste doporucila ostatnim z hlediska vyuzivani neverbalni komunikace

pfi obchodnich jednanich?

Informatorka: Rozhodné to je o celkovém vzhledu, tedy peclivé se na kazdou schiizku
pfipravit a nejit v n&jakych teplakach, roztrhanych dzinach. SpiSe bych volila business
obleceni. Dal bych si davala pozor na stisk ruky, ktery je také dulezity, protoZe ¢lovek,
kdyZz podad ruku jako lekld ryba, tak to pisobi divné uz hned od zacatku a klient
si 0 takovém Clovéku miize myslet svy. Tedy celkové prvni dojem povazuju za dilezity.
Dulezitej je rozhodné taky upfimnej Gsmév a troSku se zajimat o toho klienta,
tedy i ve smyslu jeho osobniho Zivota. Je vhodné snim navazat néjaky vztah.

Dal bych upozornila na piimy pohled do o¢i, ktery je taky urcit¢ dulezity.
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Urcité bych taky pfi té schiizce nesedéla jak vandrak, ale naopak snazit sV tu chvili
pusobit profesionalné a mit rozhodné ptipraveny veskery dokumenty pro toho klienta
v né¢jakych deskach, nemit to pohdzené po stole nebo ze by bylo vic papiri na sobé.
To podle mé& potom puisobi, tak Ze ta schiizka bude trvat tieba t¥i hodiny a klient na to
nema cas. I ze zacatku se tieba klienta zeptat, na jak dlouho na nas ma ¢as, abychom
veédéli a poptipadé pospisili s tou schiizkou. A samoziejmé tedy i1 postoj a rovné drzeni

téla je taky dulezité.
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Priloha 5: Prepis rozhovoru s informatorem

realithnim maklérem

Tazatel Dominik Vozenilek (dale jen Tazatel): Jak dlouho se ucastnite obchodnich

jednani?

Informator realitni makléf (dale jen Informator): Od roku 1994,
Tazatel: Kolik obchodnich jednani jste se odhadem ucastnil?
Informator: Jisté tii tisice.

Tazatel: Co si pfedstavujete pod pojmem neverbalni komunikace?

Informator: J4 si pod tim pfedstavim vSe, co nesouvisi se slovy. To znamena, jsou to

gesta, ving, a to uplné staci.

Tazatel: Piipravujete se Vy n¢jakym zptisobem na obchodni jednéani z hlediska neverbalni

komunikace? Pokud ano, jak?

Informator: Urcité, pfipravuju. Chci, aby to setkani s klientem bylo piijemné.
To znamena, jisté, jedu hezky obleceny, hezky upraveny, pouzivam i viini a samoziejme
1 dobrou naladu. To znamena, Ze nez se s klientem setkam, tak se takzvan€ rozmluvim.
Je to napftiklad tim, Ze zavolam manzelce, kamaradovi, to znamena né¢komu, kdo je mi
blizky. S nim miZzu mluvit a pékn& se rozmluvit. Pak si pustim i p&€knou dynamickou
pisnicku, ktera m¢é takzvané¢ nabudi, naplni energii tak, abych byl pfijjemnym
spole¢nikem, energickym spoleénikem a hlavné starosti, které samoziejmé ¢lovék ma
a nasava je jako houba, tak abych se jich zbavil a na jednani ptijel pfijemné a peclivé

upraveny. To je moje pfiprava.
Tazatel: Co konkrétné upoutd Vasi pozornost pii prvnim setkdni s novym klientem?

Informator: Je to asi mix vSeho. Skenuju nejenom prostiedi, skenuju i toho ¢lovéka
a samoziejmé kdyz najdu néco, co nas na prvni pohled spojuje, tak je to takzvany ten ice

break, tedy ten ledolam, ktery dokaze to nasSe setkani zpfijemnit. Takze kdyz poznam
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vini, kterd to je, tak zacnu skoro flirtovat a fikam: ,,Copak to je? Je to Givenchy?*.
To znamend, je to néco, ¢im chei byt netradi¢ni a odliSovat se tfeba od téch setkani,
které¢ mohou mit klienti s takovymi obchodniky jako jsem ja. Takze je to rozhodné mix
vseho. Vybiram si to, co mizu pochvalit. At uz to je vybaveni kancelafe, at’ uz to je
precizni oblek, naptiklad znacka a hleddm néco, co bysme mohli najit jako spolecné téma,

nez pujdeme piimo k tomu byznysu.

Tazatel: Jaky je Vas styl podani ruky? Jak dlouho, by podle Vas, m¢lo idealn¢ trvat podani
ruky?

Informator: J4, nez na tohle odpovim, tak musim fict, ze jde o to, jaky druh setkani to je.
Jestlize to je klient, se kterym se vidim poprvé a je to klient, ktery je feknéme zena
nebo VIP persona, tak ja jsem spis zdrzenlivéjsi a ocekdvam, jestli vliibec tu ruku nabidne.
A kdyZ ji nabidne, tak urcité chei, aby to vypadalo energicky, aby to byl ptfijemny stisk,
ne zadny drtikol a ptizplisobuji se, co se tyka délky toho stisku, tak se pfizptisobuji
protistrané¢. To znamena, nekyvam tou rukou a celou pazi a ramenem tak dlouho,

dokud mu tu pazi nevyrvu. TakZe chci, aby i to podani ruky bylo pfijemny.

Tazatel: Mate n¢jakou svou specifickou pevnost stisku nebo se spiSe piizptisobujete

klientovi?

Informator: Protoze vim, Ze je lep$i, nez aby to pfipominalo leklou rybu a aby ten stisk
byl ptijemny, tak ja se 1 na ten stisk pfipravuju. Hlavné v chladném obdobi chci, aby moje
ruka byla pfedehrata, aby nebyla chladnd, zmrzld, ledovda a kdyZz je to Zena,
tak samozifejmé tim stiskem, tou intenzitou, se té Zené ptizpusobuji. TakZe musim fict,

Ze jisté se tomu ¢lovéku piizpiisobuji, nez abych mél néjaky svillj neménny stisk ruky.
Tazatel: Jaké rozmisténi (zasedaci potradek) preferujete pi1 obchodnim jednéni?

Informator: Tak, j& jsem ani do tyhle chvile netusil, Ze i takovadle véc, takovadle akce je
popsana né€jakymi terminy. TakZe moZznéa nebudu pouZzivat ty specificky terminy, frontalni
a podobné, ale spis to feknu takhle. ZaleZi na misté, kde se setkame. Jestlize to je v nasi
kancelafi a lze to, tak pfi tom prvnim setkani preferuji sezeni naproti sobé.
Jestlize to je vkavarn€, i tam, kdyz to jde, tak jdeme do setkdni proti sobe¢.

V momenté, kdy pokro¢ime a feSime pti né¢jakém dal$im setkani, anebo dokonce v tom
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prvnim setkani, uz feSime konkrétni zélezitosti, kde chci vyplnit naptiklad né&jaky
dotaznik nebo ukazat simulaci na néjakém grafu na tabletu a podobné¢, tak ten zasedaci
pofadek ménim, a to tak, ze se Ktomu klientu pfiblizim. Vypada to jako pulkruh.

Takze takhle dynamicky dle toho priibéhu ménim ten zasedaci poradek.

Tazatel: Dalsi otazka se tykd VaSeho drzeni téla. Jaké postoje pii obchodnim jednani

zaujimate?

Informator: Tak ja musim k tyhle otazce fict, Ze rozhodné chci, aby to jednani bylo
pro m¢ pfijemny a abych byl pfirozeny. Vim, jak by ¢lovék mél sedét a jaky postoj by
nem¢l rozhodné zaujimat. Pfi védomi tohoto vSeho piesto chci, aby to pro mé bylo
prijemny. Takze mize dochdzet nékdy i k tomu, Ze se uvolnim, Ze se v kiesle nebo v zidli
zalomim, dokonce si ddm i nohu pifes nohu. Prosté chci, abych byl pfijemny.
Kdyz ale vidim, Ze ten klient najednou zpozorni a bylo-li by mu to nepiijemné,
tak se zase vratim do té normalni pfijemné polohy. To znamend, ze ruce mizu dat na
kolena, misto abych mél ruce na stole. Kdyz jsem ptedklonén blize k nému a jaksi zjist'uji,
ze jsem piekro€il tu intimni vzdalenost, tak si zase sednu zpatky a moje télo déla
devadesat stupiiti. Takze kdybych to mél shrnout. Rozhodné€ se chci citit piijemné,
ale zjist'uji-li, Zze ten muj postoj je pro toho klienta nepfijemny, naptiklad jsem az moc
blizko jemu, tak se zase stahnu, aby nedochazelo k néjaké konfrontaci. On to nemusi fict,
a malokdy se to stane, Ze fekne, abych Sel tfeba dal. Ale vidim, ze kdyZ ja jdu tieba bliz
a chci mu néco ukazat a on se ode mé oddali, tak vidim, Ze mu to je nepiijemny,

tak se zase stahnu na tu feknéme vzdalenost, kdy mu to nevadi.
Tazatel: Vyuzivate pii svych obchodnich jednanich néjaka gesta? Pokud ano, jaka?

Informétor: Musim fict, Ze jsem rad, kdyZ moje jednani je dynamické, ma spad,
neni monotdnni. Kdyz zac¢ina klient usinat, tak rozhodné k tomu pfiddm ruce a néjaké
pohyby, abych feknéme klienta znovu probudil a vtahl do tématu a vtahl do toho naseho
jednani. To znamena, ze urcité pouzivam ruce, pouzivam pii vyjmenovavani faktora prsty
nebo naopak kdyZz chci dat diiraz na n¢jaké moje tvrzeni, tak levd ruka je oteviena
a pravou rukou, malickovou hranou, feknéme busim dynamicky do té levé ruky, abych
fekl: takhle to musi byt, jedna véc za druhou. TakZe rozhodné€ to pouzivam tyto gesta.

Pouzivam 1 gesta, kdy klient néco fekne, tak ja pravym ukazovackem se dotknu pravého
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spanku a feknu: ,,Vynikajici napad! To mé doted’ka nenapadlo!*. Takze ano, je to v§echno
proto, abych ozivil to jednani a abych tfeba dal 1 diraz nékterym sloviim a nékterym svym

tvrzenim, ktera fikdm. A dokonce bych i fekl, Ze to 1 doporucuju.

Tazatel: Povazujete upfimny smév pii obchodnim jednani za dilezity faktor tispéchu?

Pokud ano, pro¢?

Informator: Upfimny Gsmév, musim fict, Zze je velmi t€zky, a neni usmév jako ismév,
ale Vy tikate to klicovy slovo upiimny. Takze upfimny usmév ano a je to dokonce svaty
gral vSech obchodnich jednani. A jestlize se stane, Ze nejsem naladén,
tak bud’ si vzpomenu na néjaky dobry vtip nebo si pustim zase né¢jakou pisni¢ku, abych
vSechny starosti, ktery jsem mél, jsem ze sebe dostal a ptichdzel na jednani prave
pfijemné naladén. A ismévem rozhodné nesetiim, protoZe me usmev nic nestoji a tsmév

je nakazlivy jako zivéni, a otevira srdce. Takze upfimny usmév rozhodné.
Tazatel: Dokazal byste popsat, jaky dopad ma uptimny ismév na klienta?

Informator: Je to tak nakazlivy jako to zivani. To znamena, ten klient, kdyz je fakt
upfimny ten usmev a zachdzim s nim dobfe, tak ho rozehteje, potesi a otevie mi své srdce
a fekne si: ,,To je ale pfijemnej ¢lovek.“. Neni to jenom nudny jednéni, ale je to pro mé

piijemny. TakZe ja ho pouZivam, neSetifim s nim a velmi viele ho doporucuju.
Tazatel: Jakou vzdalenost v centimetrech povazujete pii obchodnim jednani za vhodnou?

Informator: To je velmi zajimava otazka. Viibec jsem ani netusil, ze se to takhle jmenuje
a ze je to n¢jaka védni disciplina, kterou se 1 véda tim zabyva. Ja musim fict, Ze ja s sebou
vozim metr, ale musim fict, Ze ne proto, abych si méfil vzdalenost mezi mnou a klientem,
ale protoze to prosté potiebuju pro svoji praci, protoze jsem realitni maklét,
ale ja uptrednostnuji, kdyz ta vzdélenost je nékde kolem metru az metru a pul.
Je to z n¢kolika diivodii. Jednak si myslim, ze kazdej clovék mé kolem sebe néjakou
hranici, kam si nepfeje, aby vuvozovkach cizi osoba, kam by ji chtél pustit.
Takze u mé je to ten metr, metr a pil. A ja to takhle respektuju. Samoziejmé, kdyz
klientovi néco ukazuju, at’ uz na tabletu nebo v mobilu nebo nékde, tak se mu piiblizim

tteba 1 na Sedesat centimetrd. Nicméné v momenté, kdy tahle prezentace skonci,
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tak se zase stahnu na tu vzdalenost feknéme metr, metr a ptl. To je podle mé¢ ta vhodna

vzdalenost.

Tazatel: Jak dlouhy oc¢ni kontakt je podle Vas idealni vzhledem k celkovému cCasu

pii obchodnim jednani?

Informator: To je tézkéd otdzka, protoze kolik je idedlni vibec nevim. Nékdo na mé
pfi jedndni tupé zird celych sto procent, mné to ne vzdycky uplné byva piijemné.
Na druhou stranu si fikam, Ze je super, Ze mam jeho pozornost. Ale kdyZ bych ja fekl,

kolik ja o¢nimu kontaktu vénuji tomu klientovi, tak bych fekl osmdesat procent.
Tazatel: Dokazal byste fict, kam své pohledy smétujete?

Informator: Je to ptimo do o¢i. Stfidaveé litd moje pozornost, mij zrak, z pravyho

do levyho oka, abych zachytil, kam se diva. A je to urcité do o¢i.

Tazatel: Zajimal by mé Vas ndzor na komunikac¢ni bariéry, co si pod nimi piedstavujete,

jestli se s nékterymi setkavate a poptipad¢ jak na né reagujete?

Informator: To je taky zajimava otazka. Ne vzdycky si to uvédomuju. Nicméné stava
se mi, ze pii tom jedndni s klientem jsou véci, ktery mi jsou tfeba nepiijemny.
At uz to je zvykani zZvykacky nebo vyfizovani néjaké nutné korespondence naptiklad
na mobilu anebo kdyZ jsme v kavarné a ten klient tékaveé pozoruje okoli, diva se mi tieba
pies rameno a podobné. To znamena, v tu chvili citim, Ze toho klienta ztracim a potfebuju
ho zase zpatky dostat k sobé. V tu chvili si ihned vezmu néjaky materidl, at’ uz tiStény
anebo jdu a ukazuju mu pfimo ukdzky, napiiklad reference mé prace napiiklad
na notebooku nebo na tabletu. To znamen4, ze kdyz jsou véci, ktery mi vadi, a to je to,
Ze mam pocit, ze ten klient mi nevénuje dostateCnou pozornost, tak se snazim ho zase

zpatky k sobé ptitdhnout.

Tazatel: Co byste doporucil ostatnim z hlediska vyuzivani neverbalni komunikace

pfi obchodnich jednanich?

Informator: To je velmi jednoducha otazka, ale s velmi komplikovanou a rozvétvenou
odpovédi. Ja by to fekl asi takhle. Jaky je moje doporuceni? Tak, jako ¢lovék se musi

naucit nasobilku, tak si myslim, Ze by cloveék si mé&l piecist literaturu, ktera se této
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problematice vénuje. Ja véfim, Ze i tato bakalarskd prace bude obohacenim a pfinosem
pro lidi, ktery se o tu problematiku zajimaji. To je prvni véc. To znamend, byt na to
teoreticky pfipraven. Ale druhd véc je odmakat si to a mit za sebou jednani.
Ale spoustu jednani, nestaci jedno jednani denn€ a tfi jednani za mésic. Musi mit ¢lovek
deset jednani denn¢ a tii sta jednani za mésic. A moje doporuceni je, kdyz budu mit
dostatecny pocet a ziskdm ten ndvyk, Ze vim, ze je potfeba mit denné napiiklad pét
schlizek, a budu to takhle d€lat a budu to takhle fesit, tak pak je jesté potfeba po kazdé
schlizce si fict: ,,Co se mi podafilo?* anebo naopak ,,Pro¢ jsem ten obchod neudélal?*,
,»Co se tam nepodafilo?“, ,Kde jsem toho klienta zkazil?“, ,V jaké fazi?“,
,»Co se mi nepodarilo?*, ,,Spéchal jsem na n¢j moc pravé protoze jsem rychle mluvil,
ze jsem mu byl neptijemny, jak jsem na néj rozmachoval rukama nebo jsem byl nevhodné
obleceny?*. To je vSechno velmi dilezity. Moje doporuceni? Moje doporucenti je takovy,
Ze ja to délam tak, ze pfijdu a skenuju toho klienta a vidim, kdy se podvédomé zamraci,
odtdhne, je myslenkama jinde, piestdivam ho bavit, a tohle vSechno ja registruji,
protoze je spousta klientl, ktefi feknou: ,,Heledte se, m¢ tohle viibec nezajima,
pojdte rovnou k véci.“, tak to je v potadku, protoZze to, co chce, to fekne.
Ale spousta klientt, kteti to nefeknou, ktefi nemaji tfeba takovou osobni odvahu, tak je
potieba vnimat prave tyhle neverbalni signdly. Vnimat, kdy ten klient ozije, co ho zajima,
zjistit tu jeho pravou motivaci, rozmluvit ho a k tomu pravé tyhle vSechny signaly jsou.
To znamena, urcité, jak jsem fikal, byt pfipraven na to jednani. To znamen4, hezky vonét,
ale nepfehanét to. Byt upraveny, byt pfijemny, byt empaticky, zrcadlit toho ¢lovéka,
vénovat mu pozornost pravé tieba pohledem do o€i, neurdzet ho nijak, nenaruSovat
zbytecné jeho komfortni zonu a jestliZe ten klient néco preferuje, naptiklad preferuje spise
emoce, preferuje spiSe jaké by to bylo, kdyby anebo podobné. Nebo naopak je to klient,
ktery si vazi hodnoty svého Casu, to znamena je potieba jit a vyjmenovat mu tvrd€ postup,
data, ktery jsou. To znamend zrcadleni toho klienta. Jestlize ten klient mluvi rychle,
tak se mu pfizplsobit a mluvit taky rychle. Jestlize ten klient mluvi pomalu, tak taky
mluvit pomalu a vénovat mu patiicnou péci. A co je hodn¢ dulezity je, a my jsme to tady
1 fekli ve spojeni tieba s usmévem. My jsme fekli, Ze ten ismév musi byt upiimny.

vvvvvv

aby ten zdjem byl skutecné o toho klienta byl upfimny, nehrany a byl empaticky.
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A todle kdyz se podari, tak pak si myslim, ze jsme pro ten uspéch toho obchodniho

jednani udélali maximum. A myslim si, Ze ten obchod pak dopadne.
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