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1 Uvod

Tématem této diplomové prace je neverbalni komuaikaoblasti obchodnich
mezilidskych vztah. Jedna se zejména o komunikaci mezi jednotlivyaméstnanci,
spolupracovniky, jejich ndtkenymi a v neposledriact i vztahy mezi obchodniky
a jejich klienty. Hlavnim cilem, ktery tato prad¢esSi je zji&ni, jakym zmsobem
a v jakém rozsahu ide neverbalni komunikace ovlivnit jednotlivé vztaezi lidmi.
Jak miZze jedna osobagdome ovlivnit v nazoru jinou osobu, ktera si tuto ,,n@naci*
nemusi sama wdomovat, jak uélat dobry dojem a jak vSeobecmychazet s druhymi

bez toho, abylovék musel vyvijet ¥tSi, mozna i kecovitou snahu.



2 Cil prace

Cilem prace bylo kvalitativni zhodnoceni meziigsh vztati v pracovnim
prostedi. Hlavnim Ukolem bylo zji&hi reakci jednotlivych respondénbha ne¢édome
podrety, které byly pro vyzkum pouzity. Praktickdst byla zarffené na vybrova
fizeni, obchodni jednani a na mimoslovni komunikgainotlivych pracovnik

mezi sebou. Mezi &ejni body, na které jsem se v praci 2éha pati:

Prvni dojem a dojem z kratkého osobniho setkani

Imagecloveéka a jeho vnimani okolim

Vybérovétizeni novych pracovnik— reakce v fijimacim dialogu
Komunikace obchodnika a klienta

Celkoveé vnimani aigimani nevdomych vilivi neverbalni komunikace

Spravna komunikace mezi lidmi a jeji vyuziti prdod® osobni vztahy
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|. TEORETICKA CAST

3 Komunikace

Komunikace mezi lidmi je proces, ve kterém si lidadvzajem pedavaji
informace o svych myslenkach, nazorech a pocit@edna se o stbvani ugitych
vyznami v praibéhu pimého nebo ndpmého socialniho kontaktu. (Hadj-Moussova,
Z., 2003) Komunikaci rozdujeme na d¥ na sol zavislé ¥tve — verbalni a neverbalni
komunikaci. Verbalni komunikace je¢ mluveného slova, slova, které si spojujeme
s ukitymi predmety, pocity, situacemi. Neverbalni komunikace je drahou stranu
ieCi tela. Jde o gesta, pohyby, ton hlasu, barva hlagi.kdmunikaci tvéi v tv&

vnimame druhou osobuiplizné v tomto pongru:

¢ Mluvenaied 7%
e TOn a barva hlasu 38%

+ Gesta adrzenéla 55%

Pokud s gkym hovdime, pouzivame samimjmeé obd dwe slozky komunikace.
Verbalni pro sdeni néjaké konkrétni informace a neverbalni k détrd obrazu dané
zpravy, 0 vyjadeni naseho postoje a nazoruwkhly se ovSem stava, ze¢ t¢la je
protichidna se sglenim verbalnim. Slova mohou Ihat, negfké slovi vyjadrit

je uwdomeni si faktu, Ze pokud spra¥rzvazime a pouzijeme sva slova, ktera budou
v soulfe s naSieci téla, Usgch je zarden. Neni podstatné, jestli se jedna o pracovni

vztahy, vztahy siateli, rodinou, partnerem,...

,, Rec byla danacloveku, aby zakryl své mySlenky.*
(Talleyrand-Perigord Charles Maurice)

(www.cituj.cz/Citaty/kat-137.aspx)
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4 Historie neverbalni komunikace

4.1. Neverbalni komunikace od p&atku lidské historie

V prvni fack je dilezité, zminit se, jak neverbalni komunikace vzajktdo ji
poprvé pojmenoval, kdo ji jako prvni pouzill, a kdge o ni z&al zajimat
jako o vyznamnouddu.

Prvni, kdo neverbalni komunikaci ¢ pouzivat, byl prvni ¢lovek,
ktery se na naSi plaretarodil. Nikdo, kdo fjde na s¥t neumi od prvniho nadechnuti
mluvit a komunikovat s dogtymi feci jim vlastni. To, jakym zfisobem s okolim jako
mali hovd@ime, je pra¥ neverbalniet jako takova. Neverbalni komunikace byla naSim
piredchidcam daleko blizSi, nez verbalni komunikace lidi v&medolk. Posunky,
gesta, pohyby, ustay, Skleby, to byl hlavni zdrojipdavani informaci pgbnych
pro preziti lidského druhu. V podstatlovek vyuZival Gpl stejny zgisob mluvy jako
zvirata, ktera tu byla jeStdiive, nez¢loveék jako takovy. Vystiza tuto situaci popsal
Desmond Morris (Morris, D., 1997), ktery uved|, jakykoliv zpisob komunikace,
ktery ¢loveék ve svém Zivat pouziva, od upozoeni na bliZzici se nebezfie pres snahu
ziskat pozornost az k milostnym rittél, miZzeme naprostoipsré porovnat nafiklad
s opicemi, naSimiigdchidci, nebo i jinymi druhy Ziv&iSnériSe.

Lze tedy bez jakychkoliv pochybnosici, Ze neverbalni komunikace je matkou
verbalni komunikace, ktera je né&{gim zdrojem pedavani informaci v dnesni dob
K tomuto gechodu bylo pdeba mnoho stovek let, kdyayodré nemluvici pedkové
zatali pouzivat tzné skeky a volani, posunky, ze kterych si postup@zdy kmen
vybudoval systém svého jazyka a pojmenoval si jethéovéci, které ve svéem Zivet
potteboval a pouzival. Je saniegné, Ze &oliv se verbalni komunikace vyvinula jako
hlavni zdroj pedavani informaci, jak jsem jiz uvedla, neverb&omunikace stale
zustava v jejim ,,podsddomi“ a casto si s ni i prateci. To je ovSem otazka dalSich
kapitol.
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4.2 Neverbalni komunikace pedmétem védy

Od prvniho pouziti této ,,skryté&eci uplynulo mnoho tisic let a neverbalni
komunikace se zala stavat fedmétem Wdy a pokud odborniki, kteri zkoumali,
jak dalece mze tento zpsobteci ovlivnit lidské vniméni, fijimani tiznych verbalnich
viemi a jak ji lze komplex#& vyuzit. Je to vlasth jeden velky paradox, povazovat
neverbalni komunikaci zaéoo nového a nepoznaného, protoZze to byilaee prvni
forma komunikace, kterou lidstvo pouzilo.

Zajem o tuto oblast 2al byt aktualni az v nedavné dolixdy se odbornici zali
zajimat o to, Ze nejen samotie@ miZe upoutat zajem, ale Ze neverbalni komunikace
neverbalni komunikactast&né do jinych obo@i a skupin, ale lzéici, Ze neverbalni
komunikace je satasti paralingvistiky.

Paralingvistika jako &da se zabyva jevy, které nemaji nic spoé&ho
s jazykovym systémem, alefgsto do komunikace zasahuji. Do paralingvistiky
zarazujeme hlavéh mimiku a gesta, ale i individualni vlastnosti avyidy. Tyto
prostedky mohou zagnhovat vyznam, ba dokonce i do jisté miry nahraidit
jako takovou.

Paralingvistické progedky jsoucasto kulturg a socialé podmirgné, proto jde
o disciplinu s vyraznou interdisciplinarni povahdutomto oboru nejde o to, cdovek
iikd, ale jakym zfisobem toftika. Nelze ji tedy rozpoznat v psaném projevu.
Z paralingvistiky niizeme poznat &k tecnika, jeho pocity, Uzkost, radost, smutek,
dokonce i ®které rysy jeho osobnosti. Hlavni paralingvisticképekty feci jsou
nésledujici: rychlost, hlasitost, tbnova vyskapiace, pizvuk, chyby \feci, prestavky
v iedi,...Jako piklad lze uvést vySku ténu hlasu mladé Zeny, kteni&e mluvit
zajimay¥ a pouta¥, ale od jejiho projevu posluckea odrazuje jeji vysoky ton hlasu,
ktery pro rgkteré nize byt vyrusujici.

Paralingvistiku doprovazi i dalS&dani obor kinesika. Tatoéda se zabyva tim,
Ze kazdy jazykovy projev neni zcela neutralni a&yloprovazen jednindi vice
paralingvistickymi rysy (tj. doprovodné hlasové tgea viditelna gesta: mimika, pohyb
téla.) Jestlize shrneme paralingvistiku a kinesii everbalni komunikaci dohromady,
zjistime, Ze se snazi vyuzit fumost lidského dla pri komunikaci jak verbalni

tak neverbalni.
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A jaké je vlastdy vyuziti neverbalni komunikace v dnesni #®bHlavni
vyzkumy se soustdi na oblast ovliwni nazot lidi kolem nas. V cizid nagiklad
probih&a v dnesni deélspousta Skoleni, jak se vyhnout Spatnym nayykeré odrazuji
eventualni partnery. DalSim vyznamnyifikfadem je zkoumani a aplikace neverbalni

komunikace na obchodni partnery, klienty a spologvaiky v zanistnani.

14



5 Ret téla a jeji variace

Neverbalni komunikace je velicédznoroda. Nelze jednozére urcit, zda ten
¢i onen znak, gesto nebo pohyb znamenétau véc. Je teba si ug¢domit, Ze jsou
mezi lidmi velké rozdily, které z jejickeci téla cklaji naprosto specifickou vlastnost.
Hlavnimi oblastmi, kde se neverbalni komunikacejgugie fiznymi zpisoby, jsou
vztahy v jednotlivych kulturach a neverbélni konkade jednotlivych pohlavi. V dalsi
casti diplomové prace budou ®lyto specifické oblasti alespanastigny, aby bylo
jasné, Ze ani v tomto oboru neni nfeq® tim, ¢im se mozna zezatku zda byt a Ze je
vzdy teba brat v ivahu okolnosti, s jakghovékem mluvime, odkud pochazi, jestli jde
0 Zenu nebo muze a Ze tyto aspekty musime vzdy lpdtaz.

5.1 Kulturni zvyklosti

Jak uz bylo uvedeno ¥gdchozim odstavci, jedba @i zkoumani neverbalni

komunikace brat v Gvahu i kulturni a rasovdisjusnost. Tuto problematiku zkoumaji
hlavre dva autdi (Lewis, D., 1989, Morris, D., 1997). Shoduji sa tom, Ze kazdy
narod se v historii vyvijel spiSe izolované a vythei vlastni komunikani strukturu.
V pozcjSich dobach se #aly jednotlivé narody prolinat a jejich kultury $peat.
Kazdy narod vSak stale uZzival a dodnes uziva j®té komunikani navyky,
které getrvaly dodnes. To v mnoha jednanich a komunikaezinjednotlivym ¢leny
raznych kultur mnohokrat vyvolalo nedorozémi, majici velky dopad.

Jako nazorny fiklad Ize uvést obchodni jednani zapadniho Evropana
s pislusniky rekterého z arabskych stét Prvni dilezitd wc, kterd je u tohoto
obchodniho setkaniatezita, je, aby evropsky na¢snik byl spiSe muzského rodu.
Muzi muslimské narodnosti totiz berowov Giedni hlave jako muZskou zéleZitost
a zeny nemaji na takova jednatispup. Samazjmg, ze v dneSni moderni délbomu
uz tak nebyva, ale tento vini pocit v sob ¢lenové této kultury nosi stale. DalSi drobna
véc v komunikaci &chto dvou kultur mze byt v osobnim prostoru.

Arabsti manaze jsou zvykli na to, Zeip hovoru udrzuji mensSi osobni prostor
a komunikuji spolu z menSi vzdalenosti. Taz® na evropského obchodnikaspbit
zcela nepijatelr¢, a a&koliv si neu¥domuje divod, pr@ je mu jednani s obchodnimi

kolegy nepijemné, citi se ohrozeny. Existuji sarmge¢ dalSi rozdilné vyrazy
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v komunikaci jako je pozdrav, gesta, vyrazy soultlassouhlasu... Eskyméci
se napiklad zdravitenim no§, pii projeveni nesouhlasw&tgina Evropaf kyva hlavou
ze strany na stranu, aleRecku znamena nesouhlas zvednuti hlavy nahoru. &honn
piikladi, ale hlavnim @vodem jejich uvedeni je ddomeéni si, Ze ne vSichni
komunikuji stejg jako my a Ze Spatné pouZziti neverbalni komunikagge vést
k nedorozumnim.

Osobni prostor

vzdélenost narodnosti

blizka Arabové

Japonci
Jihoameric¢ané
Francouzi

Rekové

¢erni Severoamericané
Iberoamericané
Italové

Spanélé

stfedni Britové
Svédové
Svycaii
Némci
Rakus$ané

velkd bili Severoameri¢ané
Australané
Novozélandané

Zdroj: Lewis, D., 1989
Obrazek 1 Osobni prostor

5.2 Komunikace muii a zen

Velice dileZita je také neverbdlni komunikace miud Zen. Je samigme,
Ze @i obchodnim setk&ni obou pohlavi se vzdy projemewdomy hovor osobnich
sympatii, ktery vztah obou spolupracovini&vlivni. Ve vnimani a komunikaci maz
a Zzen jsou vsak jiné rozdily, které jela uvést. Jednim Zlézitych bodi je postoj
pii komunikaci bd’ dvou mu# nebo dvou Zen. Obegrvzato Zeny ragi komunikuji
s osobou, ktera stojitipno celem k nim. Mohou lépe vyjddvat své nazory a postoje,
sledovat reakci druhého a neciti se nijak ohrozeag@roti tomu setkani muze s muzem
pii obchodnim setkani i jinych fipezitostech by netho byt piimo tv&i v tva,

ale v utitém ahlu ze strany. Je toigobeno oft historickymi podklady. Pokud spolu
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v davnych dobach muzi stéli v opozici tv& tv&, znamenalo to jisty naznak agrese

a friprava k boiji.

Postojipkomunikaci muzi/zeny

Zdroj: Lewis, D., 1989
Obrazek 1 Postofpkomunikaci muzi/zeny
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6 Obchodni a spoléenska setkani

Kazdy z nas si jistuvédomuije silu a @lezitost prvniho setkani. Vzdy je pro nas
dulezité uclat dobry dojem a zagobit na nového vedouciho, spolupracovnika, nebo
na rekoho, kdo nas zajima.é&&ina lidi, ktéi nas vidi poprvé v Ziveétsi o nas ,,uda
obrazek" jiz v gkolika prvnich vtginach az minutach a bohuzel tento ,,hal6 efekt"
dokaze petrvat je& dlouho po tom, co se snazime a dokaZzeme tentd pmymy
dojem vyvratit. Na co jeitba si davat ip prvnich setkanich pozor a jak jednat

v uréitych situacich je popsano v nasledujicich kaptiola

6.1 Prvni kontakt a pozdravy
Pravd@&podobré nejdilezitéjSi okamzik komunikace dvou lidi je prvni minuta

jejich setkani. V té hrajetteZitou roli hned &kolik vyznamnych bodl:
* Vzhled osoby — obl&eni, jeho barva, dojpky
» Postava — vysSka, drzewid, celkova konstrukcela

» Zpusob prvniho kontaktu — pozdrav, podani rukdnickontakt, vyraz

6.1.1 Vzhled

VnéjSi vzeZeni je zavislé nafflezitosti, ke které se naSe momentalni image
vztahuje. Pokud jdeme $3teli za zabavou, je sanieyme, Ze si obléknemeeo nam
pohodIiného, fijemného. Pro ¢&oho to mohou byt jeany sdkem, pro jiného mini
sukreé nebo letni Saty. Pokud se ovSem jedna o pracosthési, jako je fijimaci
pohovor, konference a jiné, musime zvolit konzewsta slusné obleni. Pro pany
se samozjmé nejvice hodi spotensky oblek s kravatou a ladici koSili, pro damy
nagiklad kostym. Z toho tedy vyplyva jasna informage, pokud pjimame r¢jakou
osobu do pracovniho panmu, chceme, aby dokazala odhadnout zavaznost daaées
Pokud gijde na pohovor v oSoupanych kalhotach a roztrhatréitku, je jasné, Ze to
pravcEpodobré nebude 8kdo, koho bychom mohli ptgbovat.

18



Ameri¢ti védci dokonce fpravili pokus, kde muZe ve isdnim \ku,
pracujiciho jako instalatér a Wjdvajiciho nizSi nez gmeérny plat, oblékli nejéive
do jeho BZného odvu a rekolik testovanych Zen #&o urit jeho stupé pritazlivosti,
inteligenci, a platové ohodnoceni. Takto upravenyZznziskal nizké ohodnoceni
jak v inteligenci a v platu, tak i vpazlivosti pro druhé pohlavi. Pokud byl ale aige
v obleku a upraveny, pro Zeny se stal dokonce dalék pritazlivym a celko¢ byl
hodnocen mnohonasobriépe. Ri vybéru oblgeni je samazjme dalezita i barva
obleku a doplky. F¥i obchodnich setkanich apobi jasné barvy rully stejré
tak jako velké dopiky a u Zen i velké vyshy. Upoutavaji velkou pozornost a odrazuji
od fe¢i mluvéiho, ktery se mize snazit vysitlit néjaky novy projekt nebo vznést
nabidku na prodej. Pokud bychom tedylintyto vysledky shrnout do d&kolika
dulezitych bod, vypadaly by asi nasledo&n

* Obleteni vzdy pizpasobit situaci: obchod = oblek, kostym
* Pouzivat jem§si barvy, v Zadnémifpack prilis vyrazné

* Nepoutat pilis pozornosti velkymi dopky a vystihy u dam

6.1.2 Postava

Z hlediska prvniho dojmu je postava velice dobryrkaaatelem povahy
a chovani dané osoby. Obéme ma za to, Ze lidé, kienaji styl cliize vzggimeny jsou
extroverti a maji dostatek seldedomi jednat s ostatnimi. Maji ucelené nazordiv
co cheji a nemaji strach ze svého okoli. Saepmre tim budi i Gctu, protoZze svym
vzprimenym drZzeniméta mohou byt vySSi nez ostatni a téedi téla navozuje respekt.
Naproti tomu osoby ohnuté a shrberiéqbi nesebe&dome, vypadaji, Ze nemaji vlastni

nazor a da se s nimi manipulovat.

Podobné nazory panuji i v rozdilech mezi hubenysilrg/mi lidmi. Stihli lidé
pusobi ot vice energicky, schopnale pokud jsouiili§ Stihli mohou psobit i @ilis
upja€ a pod vlivem stresu. Naproti tomu silni jedinaispbi klidnym dojmem,
Stastrgji, ale lirg. | proto se zawstnavatelé ve firmach, kde probih&a ¥sgve rizeni

zajimaji o koniky a provozované sporty u zajeino praci. Mohou tim zjistit, jakou

19



povahu¢lovék miaze @iblizné mit a také, jestli ma néilad tymového nebo bojového
ducha. To je mnohdy v otazcdjpti daného zajemce rozhodujici.

Celkovym drZzenimda (postoji) se zabyva posturologie. Jako sloZzkaer#lni
komunikace velmi &né koresponduje s fyzickym staveriovéka. Mimo postoje
jako odrazu stavu naSi duSe se na tento komémikprvek niizeme divat také
na indikadtor naseho zajmti nezajmu. Jasny zajem je zdeélsdan nakréenim
nebo naklosnim k objektu zajmu. Nezajem pak identifikujeme Ipoddkloreni
(obzvla¥ provazeji-li je pi sezeni jako bariéra vygané nohy) nebofiporientovani

z4jmu na jiny objekt. (Chomoutova, K., RymeSova 2001)

6.1.3 Prvni gfimy kontakt

Prvnim gimym kontaktem se zde rozumi pozdrav. Rtkoho se tato zalezitost
muze zdat vcelku nepodstatnd, ale naopak o naséhmdazrazuje. A to hned ve dvou
smyslech. Prvni ve verbalnim smyslu pouhym ,,Dalay, £5i ne.“ Podle vysky hlasu,
intonace a celkového vyrazutgeme jednozrgé a rychle poznat, jak sdovek citi,
jestli je uvolrény, ve stresu nebo bez neselmbymi. NaS pozdrav by tedy &byt
vyrazny a jasny. DruhymuteZitym bodem je zjsob podani ruky. Mnoho podnikaiel
a 0sob pracujicich s lidmi uvadi, Ze pouze podldapo ruky lze zjistit, jak @ity
¢lovék jednd a jak se bude k nam chovat. Jako velidezdy prvek v neverbalni
komunikaci ho uvag)i i (Carnegie, D., 1993, Chomoutova, K., Rymesadvg, 2001,
Lewis, D., 1989). Zaroweuvadiji i nutnost @niho kontaktu, ktery je nutné s druhou
osobou udrZovat. Pokud by se vSaklonjednat pouze o #gob pozdravu podanim
ruky, mizeme jej rozdit do tri kategorii podle intenzity a apobu stisku.

1) Dominantni stisk

Hlavnim znakem dominantniho stisku je ruka poddaaidsnérem gimo dob k ruce
druhé osoby. Stisk ruky je velmi pevny, silny, \&mg a stedré dlouhy az dlouhy.

Pti podani ruky k pozdravu je ruka sucha. To je ddidézity prvek, podle kterého lze
rozpoznat pocity druhéhdélovéka pi setkani. Pokud je ruka vihka a poti se, znamena

to, Ze osoba je ve stresu a nervozni. Pokistiiza ruka suchajgtavaclovek v klidu.

20



V celkovém pojeti znamena dominantni stiskigiotl ovladat &idit. Pokud se tento
druh stisku je&to rgjakou chvilku prodlouZzi, da se téZ vnimat jako stuprcité agrese.

Dominantni stisk

Zdroj: Lewis, D., 1989
Obrazek 2 Vyznamny stisk

2) Spojenecky styl

Spojenecky styl je vcelku vyhodnou pozici pro jedn@vnocennych partnir Osoby,
které se setkaji ve spojeneckém stylu podani rsy pboustrartnschopné akceptovat
nazory a pjimat riznatreSeni. Je proénjednoduché nalézeseni ku prosjchu obou.
Spojenecky styl podani ruky byéirbyt na obou stranach stéjmtenzivni na sile, s
by mit stedné dlouhou délku, ruka bycha byt sucha a sén podani rukou by & byt

palcem srrem vzhiru.

Spojenecky stisk

Zdroj: Lewis, D., 1989
Obra&z8 Spojenecky stisk
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3) Podizeny styl = lekla ryba

Podizeny stisk ruky je naprostou vyhodou pro jednwarsiy ktera ani nepiabuje
vyjednavat a naprostou katastrofou pro stranu druhgrotoZze ta se s nepgi
pravdEpodobnosti paddi veSkerym poZadavkn. Podizeny stisk ruky vypada tak,
Ze dla ruky, snétuje snérem vzhiru, stisk je jen letmy, lehky a nevyrazny, ma welic

kratkou intenzitu &asto je ruka vlhka, protoze je tato osoba nervozni.

d¥izeny stisk

Zdroj: Lewis, D., 1989
Obrazek 4 Podtizeny stisk

Spravné podani ruky bydo byt stedré dlouhé, nglo by mit stejnou intenzitu,
s jakou podava ruku druha osoba, ruka kyanbyt jemna a sucha. Pokud mékdo
problémy se stale vihkyma rukama a je nervoznisizeiku ged podanim jednoduse
nendpadé uttit a nebo se ndit lehké pravidlo zakivani rukou, kdy se na ruce p&vn
soustedime, pedstavujeme si, Zze ruka je tepla a suchai@eme pitom myslet
na reéjaké @gijemné ¥ci. Zez&atku se to mize zdat slozité, ale pajaké dolg tréninku

se situace razantrzlepsi.

Pri prvnim setkani je také vyznamny vyraz ¢bje. Red vstupem do kanceét
nebo do domu klienta bychom se&lmaprosto uklidnit a uvolnit se. Je jedno, Zze gsm
méli Spatny den, Ze nadstkdo roZilil, nebo Ze jsme se nepohodli Stplem. Ostatni
nase osobni problémy nezajimaji, ale schopni jeasapoznat. NMzeme jim pipadat

protivni, zli nebo cokoliv dalSiho, i kdyZz si neédemuji divod tohoto pocitu.
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Pfi obchodnich jednéanich a setkanich bychom protb byt v klidu a bez nervozity,
i kdyZ takové unani oprostit se od probléinje obtizné.

Ke zpisobu podani ruky a k vyrazu v algji neodmyslitel pati i pohled z ¢i
do &i. OXi jsou oknem do duSe a diky nim gboveéku rozezname desitky poiit
aniz by je jakkoliv vyjadil slovy. Podle ¢niho kontaktu — délky pohledu a uhybani
pohledem mzZeme také snadno zjistit i#gob jednani druhé osoby. Veskeré typy

pohledi jsou uvedeny niZe a je u nich uveden i jejich &mn

délkapohledu:

e normalni-3s
» kratSi - nezajem o komunikaci
e dlouhy - od neznamych lidi ngmny, provokujici
- patelstvi, zajem x agrese
» velmi dlouhy - "ci¥ni, zirani", pedevsim u mentatretardovanych lidi,
psychopal

e Zadny - Ihostejnost, Sok po&eni negijemné zpravy

rovina @&i:

- o¢i by mely byt ve stejné rovié

- pri rozhovoru bychom se & divat vice jak 50% doby dato

druhy pohled

» vyhybavy - nepijemny, znak nejistoty
» tékavy - zrychleni, nervozita
* hodnotici - ¢i trochu giviené

* nepitomny - divani se skrze druhého do nekoe
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odklon pohled

a) dofi - vina, pocit méécennosti
b) do boku - nezavislost, odolnost

c) nahoru - vzpominame, jsme z&sin

,,KdyZ @i rikaji neco jiného nez jazyk, zkuSeflgvek se spoléha pdevsim na jazyk
oci."
(Ralph Wlado Emerson)

(http://citaty.pelmel.info)

6.2 Zasedaci ppadek

Ackoliv neni zasedaci padek viastd Zadnym stylem komunikace jako takové,
je pii jednanich a  schizkach dilezity. Zpisob, ve kterém sedime naproti naSemu
klientovi nebo spolupracovnikovi dokaze velice &ibvlivnit, jestli nas prafSi strana
posloucha a vnima to, co se ji snazifim. Pokud uvedemeiiklad obchodnika,
ktery piSel cElat obchody ke klientovi doftn meél by zasedaci padek vypadat

asi nasledowh

Zasedporadek

9 @

Zdroj: autorka podle Hooak-Kottova, Z., 2007
Obrazek 5 Zasedaci padek

Zluté koletko znamenéa obchodnika, zelenéeavené tvei klienty. Obchodnik by

vzdy sedt stranou vedle svych Klieint nikdy ne v opozici, jak jiz bylo uvedeno
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v predchozim textu. Mohlo by toupobit na klienta muze agresttnKomunikace
by mela probihat ze 70% procent pro klienta K2 a ze 30%oklienta K1, protoZze K2
sedi dal od obchodnika a tim s nim ztraci kontélienti by meli sedit na stejné stran
stolu, aby obchodnik nemusel stale vgtehlavu do obou stran.

Nékdy samorejm¢ nemizeme ovlivnit misto, kam jsme usazeni,
protoze v Bkterych kanceldch funguje zavedeny systém, ktery nelzénitn Pokud
ale jako obchodnik nav&tujeme své klienty, misto si vybiramét$inou sami. Je¢ba
se samoizjme zeptat klienta, jestli téi ono misto je volné. Jednak ze slusSnosti a jednak
z davodu, Ze i kdyZ to e znit hloup, mizeme klientovi zasednout jeho oblibené
misto a on pak bude rozkads. Pokud se jedna o obchodni setkani, kde chcahkwe |
obchodnik uzatit néjaky obchod, newli bychom brat mista v hlubokych sedacich
soupravach, kdeclovék spiSe uvizne, neide fadre komunikovat a uz Gbec
jakymkoliv zpisobem peswdcit klienta o své nabidce. V pravidlech neverbalni
komunikace je totiz tato pozice naprosto nevyhokm&Sem nonverbalnim kontékb
a pokud klient sedi na obgjné zidli, je ve vySSi poloze a to znamenaiaaenou

pozici.(Horakova-Kottova, Z., 2007)

6.3 Osobni prostor

Ucinek vzdalenosti je v mezilidskych vztazich nepatginy. Lidé,
které p@itame mezi své iatele si jak sdika ,,poustime ktu“ a naopak od cizinc
si drzime odstup. Kazdy matgwsobni prostor, ktery pokud je poruseniza vyvolat
nervozitu nebo i agresivitu. Santepmé pokud nejde @lovéka, ktery pati do naSeho
blizkého okoli. Vyznam osobniho prostoru #aji (Chomoutova, K., RymeSova, P.,
2001, Lewis, D., 1989, Carnegie, D., 1993) a shiodejna niZze uvedenych zonach
osobniho prostoru. Kazda jednotliva osoba ma tpntstor individualni, i kdyz se da
obecné howiit o 4 z6nach, ve kterych se setkavamaézeymi lidmi podle vzdjemnych
vztahi a sympatii.

1.) Intimni vzdalenost

Tato zéna se rozprostira odimpého kontaktudo na €lo az do vzdalenosti

cca45 cm. Tato oblast je omezena pouze pro objimdchu nebo ochranu,
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tedy opravdu pro par vyvolenych, kterym je tatoade povolena — partner, rodi
Samozejmeé jsme rgkdy nuceni tuto zénu porusit a pustit sigkuti cizi osoby, ale jde

pouze o nutnost ngjilad u zub#e nebo jinych Iék.

2.) Osobni prostor

Osobni prostor zaujima vzdalenost 45 — 120 cm dehméla a maji do sho
piistup blizci patelé a pibuzni. Tento prostor by ¢hbyt narusen oft jen se svolenim,
protoze jeho poruseni by mohlo znamenat#@@pstvi a znepokojeni osoby, jejiz osobni
prostor poruSujeme. @pse oldas objevuji situace, kdy jsme nuceni nechat nastqro
narusit cizi osobou a to je riddad v hromadné dopraykdy neni jina volba. V tomto
piipadt se kazdy, kdo sifjpada ohrozeny chrani taskou, aktovkou, gr@smkoliv,
co by ho ochranilo od imaginarniho tlaku.

3.) Vzdélenost spotenska

Tato vzdalenost zasahujgilgizné od 1,2 m do 3,7 m. Je dana pro setkani
s zcela cizimi lidmi, pro pohovory a pro neosoladnani — komunikacecitiel a Zaci,
seminde a Skoleni v zadstnani a jiné. Pokud je¢jaka osoba v naSem osobnim
prostoru a my se vzdalime do sp@eského prostoru, davame ji najevo, Ze je nam
nesympaticka a Ze nam jeji spoiest neni fijemna. V tomto prostoru uz néue

dochazet k zadnému intimnimu kontaktu.

4.) Vzdéalenost viejna

Ve veejné vzdalenosti mame od ostatnich odstup 7,6 meea ®okud si &ékdo
dokaze sdm udrzet toto velké imaginarni kolo a fdékoli do gho podwdomg
nevstupuji, jevi se tentdlovék jako velice uznavany, majici velkou autoritu.akn
se samozjm¢ v tomto prostoru setkavame &ps nahodnymi lidmi, kigé pro nas

nemaji &tsi vyznam.
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Osobni prostor

Zdroj: Lewis, D., 1989
ObrazékOsobni prostor

6.4 Vlastni jednani, spoléenské setkani

Po gedstaveni, nabyti prvnich dojnmz druhé osoby a po usazenichazi
nafadu konkrétni jednani. iezité je rozpoznat, kdy nas druha osoba posloucha,
kdy s nami souhlasi, kdy naopak odporuje, kdy jeotita pgijmout nas navrh a jiné
dulezité informace. Schopnost vypozorovat tyto drobradce samdejmg nelze ziskat
okamzit, ale tim, Ze se neustéléime a zdokonalujeme v naSi schopnosti neverbalni
komunikace. Tato oblast konkrétniteSeni wfitého problému a Zjsob hovoru,
jak jiz verbalniho tak i neverbalniho je velice fpés a proto je zde rozbtbna
do rekolika dilcich oblasti, které se zabyvajicilymi postehy dilezitymi pro nas

aspsch u druhych.

6.4.1 Dikazy zajmu a souhlasu

Jak pozname, Ze naSe nazory jstijipany se souhlasem a se zajmem? Eplin
jednoduchy a snadno rozeznatelny jeistie naklo#ni druhé osoby sénem k nam.
Pokud jsme nagklad protjSku kreslili réjaké grafy nebo obrazky, ona dosud &ad
v klidu a vzgimerg na Zidli, poslouchala a nahle séegklonila, aby Iépe vida,
co vlastr kreslime nebo dame, znai to jeji zajem o dané téma. DalSim vyraznym
znakem je pohled druhého, tgmb, jak se na nas diva. Pokud jeho pohledkaet
po mistnosti a udrzuje stal¢mi kontakt, je to také dobré znameni. Sarap& nekteri
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dokédzou udrZzovatami kontakt tak, Zze si fiteme myslet, Ze nas poslouchaji a byt
duchem nefitomni, ale prozradi je jiné signalyrétim signédlem rie byt celkovy
klid obliceje a klid €la, kdy druhy nema pitgbu neustale si £&im hrat. Nebo pokud

si dosud hral a nahlefgstal, znamena to, Ze jsme upoutali jeho pozoraostli
bychom si ji i nadale udrzet. Souhlas s naSimézém se také ddb pozna spol#mou
ieCi téla. Pokud si nafklad polozite ruce iied sebe na & protjSek udla to samé,
piehodite nohu i@s nohu a on také, znamena to, Ze mate jeho ploaarmost.

V néasledujicich bodech  jsou bodowzna&eny dalSi piklady dikazi zajmu.
(Horakova-Kottova, Z., 2007)

o Zkréceni prostoru mezi jednajicimi osobami
* Naklon hlavy do strany jako ukazatel zajmu

« Usmev - nesmi byt ketovity, pod @ima se tvéi jemné vrasky

6.4.2 Dikazy nez4jmu a nesouhlasu

Ne vzdy jsou s nami spolupracovnici, klienti neboasSi nadéizeni za jedno
a souhlasi s nami. Pokud tomu tak j&Jiraychom to co nejrychleji rozpoznat adlat
néco pro to, abychom jefiméli pfistoupit na nas nazor. Santegré to nelze vzdy,
ale spiSe v situaci nejistoty druhého, na jakoarstrby se rl priklonit. Tématem
nesouhlasu a jeho negaci se zabyvali (Carnegield®.3, Lewis D., 1989, Morris,
D.,1997).

Jednim z nejvyrazfgich dikazi nesouhlasu jsou fZkené ruce. Znamenaji
,,nemas pravdu, mam vlastni nadzor a tymageswdéis o opaku“. Pokud zaujme nas
klient nebo spolupracovnik tento postoglnbychom okamzit pristoupit k réjakému
opateni, které tento postoj zrusi a budeme modit @apisobit. Mizeme nafiklad
druhému jen nabidnout a podat kavu, ovoce proskoliv, aby musel sy postoj
zmenit. DalSim dikazem nesouhlasu je odvraceni a prodlouzeni osaoidienosti. Je
to pravy opak fkladu uvedeného vipdchozim odstavci. DalSimiuklazy jsou
jiz zmingna nervozita a¢kavost, které neznamenajiiino nesouhlas, ale spis nezajem
o danou problematiku. Déle jsouddodow uvedeny dalSi mozné agoby projevu

nesouhlasu.
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Velké nagti v obli¢eji a strnulostdla — vyjadeni agrese
Neustalé hrani si st@dnety, tukani o sil — nervozita, nepozornost

Ruce v gst, nebo pednety (aktovka, kniha) jako imaginarni obrana
a nesouhlas

Nesouhlas a obraosobniho prostoru

Zdroj: www.propojeni.cz
Obrazek 7 Nesouhlas a obrana osobniho ptosu
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7 Lez

Jako samostatnou kapitolu Ize popsat pravidlalgivyhodné poznat, kdy nam
nékdo uvadi gjakou nepravdu a vyuzit toho veug\prosgch. LeZz sed&ko poznava
piimo z oblEeje, z grimas a pohléd ZkuSeny |h#& je schopen udrzovatcoi kontakt
po celou dobu, kdy ndm lez vypravi a to bez jakgiiknaznaki, Ze \&c o které mluvi
nemusi byt pravdiva. iP zjistovani, jestli nam dotiny IZze, bychom @i spiSe
pozorovat jehdec téla. Pohyby rukou, nohou, to vSe ho prozrazujeriib&é snazi men
gestikulovat, protoZze si saniepm¢ mysli, Ze gestikulace jejich lez prozradi. Mohou
mit ruce zastiené v kapsach, schované v&gubd nohama,....Pouzivaji ale nahradni
¢innosti, jak se uvolnit. Je to hla¥rvice dotyk v obliceji. VétSinou jde o dotyky
v oblasti usi, brady, krku a Ust. Lthéhce podedome potlatit svij podvod. Velice
zndmé je mnuti nosu nebo utahovani limce utmuZo se tye pohledu, lze
nezkuSeného podvodnika poznat podieavého a uhybavého pohledu. OvSem jak
uz bylo uvedeno, pokud je ve Ihandkdo zkuSedjSi, £Zko na ®¥m lez podle toho
signalu pozname. NiZze jsou &@puvedeny dalSi indicie rozpoznani Izi.(Horakova-
Kottova, Z., 2007, Cox, T., 2003)

* Podupavani jako nahradfinnost

« Skubani, stipani, tahani z&kteroucast tla, odtvu
» Kousani rt

« Castjsi dotyky @i

» Tekavy pohled

¢ Schovavani rukou
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8 Metodika a hypotézy

Hlavnim cilem této prace, jak jiz bylo uvedeno wdu, je zhodnoceni vlivu
neverbalnich signalv mezilidské komunikaci v oblasti pracovnich vZiaNa zaklad
teoretické casti je teba zhodnotit jednotlivé signaly neverbalni komaoi
které se v osobni komunikaci projevuji, analyzojet potvrdit nebo vyvratit jejich
Gcinek na druhé a to pomoci pozorovani a provedemgitusi. Z divodu velkého
mnoZstvi neverbalnich sigrialjez 1ze pi komunikaci pouzit a tedy i slozitosti analyzy
bylo v praktickécasti pouzito pouze dkolik téchto znak. Cilem je prokazat jejich
acinek na druhé a to jak v pozitivnim tak i negatmnsmyslu. Na zéklad sowtu
jednotlivych pouzitych¢i nepouzitych signaél by melo byt jasné, jak se dana osoba
zachova, &kolivse napiklad ve verbalnim projevu projevi apg&. Dle tohoto
zkoumani by se gy Uc¢inky neverbalnich signa) které byly uvedeny v teoretické
¢asti, potvrdit a pomoci tak k lepSimu pochopeni koikace, kter4 neni zaloZena
pouze na verbalnim zékladu. Yipact nepotvrzeni &inku daného signalu jeraba
hledat dalsi mozné #apoby gestikulace, které by tento mohly wguat. Jak jiz bylo
uvedeno, nelze Zadny signal analyzovat samastdlia zaklad prevahy jasnych

signéh Ize Winit jasné z&vry.
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Il. PRAKTICKA CAST
9 Neverbalni komunikace aplikovana do spolkosti OVB Allfinanz

Praktickouc¢ast své diplomové prace jsem zpracovala na &posti, ve které jiz
témef rok pracuji. Cely vyzkum je rozten celkem doit ¢asti podle toho, kdo v nich
figuruje. Prvni ¢ast se zabyvad komunikaci mezi spolupracovniky agduanim
kolektivu ve firmg, druhy oddil je zakten na jednani s klienty a posledast rozebira

pusobeni neverbalni komunikac# prijimacich pohovorech.

9.1 Poslani spolénosti OVB Allfinanz

Spolénost OVB Allfinanz a.s. je majetkév poradenskd spairost,
ktera vznikla v roce 1970 vahecku. DoCeské republiky vstoupila na pozvani tehdejsi
vlady vroce 1993. Jiz vroce 1994 ziskala ce#difikSO 9001, nyni jsobi ve 14
zemich Evropy a mériblizn¢ 25000 poradt Jako spokénost je nezavisla, to znamena,
Ze zadna z jejich partnerskych sgolasti ji nevlastni. Poradci spotesti OVB
vytvareji s klienty finagni analyzy veSkerych produkt které Kklient vyuziva
a na zaklagltéto analyzy zjifuji, zda klient nefeplaci, kde mize ¢erpat statni podporu
a uSetit na danich. VeSkeré rady, které poradce pro skéhota gipravi jsou shrnuty
ve finartnim planu, ktery poradce svému klientoiegstavuje $ druhé schzce.
Samozejmé¢ pokud ma klient wité konkrétni pani, napiklad si potebuje mjcit
na koupi bytu nebo jiné nemovitostijize mu poradce diky své vyjednavaci schopnosti
s partnerskymi spotaostmi dojednat daleko vyhogai podminky, nez by #h
normalni Zadatel, ktery byigel Zadat o G primo do banky. Sluzby, které sp&h®st
OVB Allfinanz a.s. poskytuje jsou velice Siroke.

Kazdy, kdo do spotmosti nastoupi, musi projit mnoha Skolenimi a testy
aby prokazal, Zze se v daném oboru orientuje ac¢aéiaa pracuje na vSech finarich
planech, které pro své Klientyfipravuje se svym ndtkenym. Ten mu radi,
ktera spolénost ma jaké podminky, kam je vyh&i vlozit klientovi Uspory
nebo odkud je nejvyhodjsi si pijc¢it apod. Kazdy poradce je ohodnocovan pro¥izn

na zaklad uzaxenych smluv a to spaieostmi, kde dany kontrakt uzas!.
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Spole&nost OVB ma také velice zajimavy koncept kariérnplogtupu. Nezalezi
na tom, jestli se snédsite se svym vedoucim, pram¥asi na kariéru nema zadny vliv.
Jako novéek za&ina kazdy na pozici R1 = reprezentant 1, gpz2l a 3. Kazdy dalSi
stupgéi ma vysSi finatni ohodnoceni, a to na zaktaddosazenych jednotek
z jednotlivych smluv. Kazdy poradce magdwmoznosti, jak vyuZzit svou kariéru. Pokud
chce stéle pracovat sdm na seliisiane na pozici R3, kde jsou jeho provize za smiouv
jiz celkem vysoké. Znamena to pra&ho, Ze nechce byt vedoucim pracovnikem
a Zistava samostatnym zivnostnikem, ktery stale daump své klienty a radi jim
jak vylepsit jejich finakni situaci. Druhd moZznost je kariérriist na vedouci pozice —
GST obchodni vedouci, BL oblastni vedouci, BD dbiaseditel, RD,.....Pokud
se rtkdo stane vedoucim pracovnikenfinaSi mu to samdejmé opit vysSi provize
na smlouvu, ale i starosti s novymi spolupracovnitykteré se musi starat. Buduje
si vlastré svoji vlastni firmu se svym vlastnim tymem, ktesiy sdm niZze vybrat.
Takové moznosti v normalnim z&stnaneckém po#nu neexistuji. Pokud je poradce
aspEsny, miZze se klidg propracovat i na vyssi pozici, nez jeho vedouci.

Vedouci pracovnik jiz tolik nepracuje s klienty,eahlavié¢ se stara o své
spolupracovniky, které zaskoluje, radi jim, poméind také budovat jejich vlastni
kariéru. Za toto usili ma sami@m¢ také ohodnoceni, a to rozdilovou provizi
mezi svoji pozici a pozici svého spolupracovnikal@racovnici jsou kéiem k vySSim
pozicim, protoZze pokud chce¢kdo povySit, musi spinit dané podminky who
spolupracovnik na ugitych pozicich s ufitym vykonem.

Poradci si své klienty hledaji sami na zéakla#ladnych doporéeni
piedchazejicich kliet Pokud tedy poradce nepracuje kvaitklient mu netivétuje
nebo mu Spathporadi, nedostane Zadna dogeni a to znamenatigde nebo pozgi
konec celé jeho poradenské kariéry. &#ly s klienty zdinaji telefonickym
rozhovorem, kde se poradce zepta potencialnihatkliezda by il o jeho sluzby
z4jem. Pokud dan& osoba souhlasi, nasledujekatbul’ v kanceld firmy nebo gimo
u klienta — a to fevaze.

Poradce klientovi f@dstavi firmu, napl jeho prace, zepta se klienta, co by ho
zajimalo a nasleduje zpracovani finahanalyzy. Na zakladanalyzy pipravi poradce
jiz zminovany finagni plan, kde klientovi radi, jak vylepSit jeho fmi situaci,
kam investovat, kde sigit, atd. Pokud se klientovi navrh libi, stvrdi vSeym
podpisem a nové smlouvy mohou ¢ita fungovat. O zruSeni starych smluv

a vyjednavani se spdleostmi se stara poradce a klient tak pidoopoji¥ovny nebo
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spaitelny nemusi wbec nav&vovat, coz mnozi velice vitaji. Spoluprace poradce
a klienta je dlouhodoba a pokud klienti souhlasiadce se ostara po celou dobu
sveé pracovnéinnosti.

Pracovni napl poradce samdejmé neni pouze v nawdtovani klient,
ale giprava finagnich plari, konzultace s n&tzenym, pravidelné Skoleni partnerskych
spol&nosti a porady s ostatnimi poradci v tymu nebonwetgh, pokud sdileji stejné
kancelde. Pro zvySeni pracovnich vykonmaji poradci #izné motivé&ni akce,
kde sowtZzi o rekreani pobyty, drobné ceny nebo firam dary. Ok dw casti,
jak pracovni, tak i motivai, jsou velice dlezité a maji vliv na vykon kazdého
jednotlivce. A zde hraje svou roli i neverbalni kamikace a psychologie tymu.
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10 Komunikace v ramci spolupracovniki

Nejdulezit¢j5i komunikace, kterd ve firen probih4, je komunikace
mezi nadizenymi a jejich spolupracovniky a spolupracovnikgvzajem. Pokud
nefunguje z jakéhokoliv itvodu samotny kolektiv, neiie fungovat ani prace
ve spolénosti, coz vede k poklesu produkce, frustraci azké@g motivace k praci.

| neverbalni komunikace ma velky vliv na atmosferpracovnim tymu a na jeji dalsi

VYVOJ.

10.1. Prostorové uspbadani kancel&i

Pro prvni bod vyzkumu jsem zvolila porovnani dvoaSich kancefla
v Ceskych Budjovicich.

Prvni kancel& vypada asi nésledo¥n. Jednd se o soubor kandskych
prostofi propojenych dlouhou chodbou. Té&nkazdy spolupracovnik ma svoji viastni
kancel&, kde ma vesSkeré pebné pisluSenstvi. Krom kancelé se zde nachazi mala
kuchyika a zasedaci mistnost, kde se konaji Skoleni entydporady vSeckleni
pracovniho tymu. Pokud bych tyto prostoryélan porovnat s jinymi institucemi,
jako napiklad finaréni (fad nebo jakékoliv jiné, nebylo by na nich nic zihdSo.
Filozofie prace finatniho poradce je vSak zaloZzena na spolupraci vkt tymu
a a&koliv kazdy pracuje sam na gvzivnostensky list, &Sinou si vSichni pomahaji
a radi se o momentalnim problému, kt&§i. To jednozrae uceluje celou spodmost
ve firm¢ a zciste lidského hlediska si zde kazdy najdlevéka, se kterym si rozumi
a kvili kterému by formu neopustil. A préw tento problém je nutné se zajimat. Prace
financniho poradce je mnohdy obtizna, protoZze ho kazdg hjgko neodbytného
pojistovaciho agenta. Pocit sounaleZitosti a opory jetoprdileZity. Kanceléské
prostory jsou v tomtoifpacd konstruované tak, Ze je kazdy ¢bioh zdi a nema&sSi
moznost spontagn komunikovat s okolim. Navic jsou kandea pred ostatnimi
zamykany a to automaticky sniZzuje jakoukoliivéru k ostatnim. Na prvni pohled
by se mohlo zdat, Ze jde pouze o detail, ale kadidpodwdonme tento problém
uvédomuje a podledho se i chova k ostatnim.

Druha kancel& je konstruovana naprosto odksSnJedna se o dv patra

s balkbnem. V prvnim pi& je kuchyika a velky pracovni 8t s jednim peéitacem,
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kde se spolupracovnici mohouridat @i praci. Vtomto pat se zarove nachazi
konfereni mistnost pro Skoleni a porady. Ta je @&@dda pouze sklemymi
posuvnymi dvémi a budi tedy dojem, Ze prvni patro je jedna vetkatnosti. V druhém
pate se nachazeji dkancelée, ve kterych se také spolupracovnic¢idgtji @i praci

a samoejme balkon, kde se @las konaji firemni akce formou grilovani a jiné&kido
by mohl namitnout, Ze pracovnici nemaji klid na wsvaraci. Samazjme plati,
Ze v kanceldch musi byt vzdy klid a pokud se konafijipmaci pohovory, kolegové
se spolu domluvi a pohovor se kona v mistnosti ndné@m pate, kterd je uzaena.
Diky takovému prostorové usffmlani kancefd se spolupracovnici vzdy v praci
setkdvaji a jsou tim vlastnpodwdoms nuceni spolu komunikovat. Vyhoda je
zde vtom, Ze kazdy si své spolupracovniky se kterghce pracovat vybira sam,
takZe je zde mala prayplodobnost toho, Ze by s€kdo navzijem nesnesl. Z vlastni
zkuSenosti vim, jak jsem bylarfgkvapena velkou tvérou, kterou tu k sabvSichni
maji. Nikdo se zde nemusi bat o sw&iypokud je necha leZet v jakékoliv z kantela
Na ¢loveka to pisobi nejdive velice pekvapiw, pozdiji velice piijemné a vyvolava
to pocit pohody a wéry v ostatni. Tomuto uspadani a pocitu i/éry se da jist

i casténé pripsat vySSi asgnost v komunikaci s novymi spolupracovniky, rkte
se v tomto oborwkko vyhledavaji. Hjemny pocit gi pohovoru v pohodiném prasdi

je zpaatku velice dlezity a na uchazezanechava dojem.

10.2 Osobni zéna

Prostorové rozmishi kanceléi ma také vliv na dalSiudezity jev neverbalni
komunikace a to na osobni zondlovéka. V gipad prvnich kancel&
se spolupracovnici, jak jiz bylo uvedeno vigsémi nevidi, pokud se nejedna gaké
konzultace nebo sdhe. V druhém fipadt se spolupracovniciétSinou pohybuji bdl
v osobnim nebo ve spalenském prostoru, coz je pagionme také sblizuje. Nikdy
se samozjmé nejednd o umysiné negativni naruSeni osobni zdoweka. Timto
zpisobem si na sebe jednotlivi spolupracovnici zvykajjuduji si vzajemné osobni

vztahy, které prohlubuiji jejichiftelske vztahy.
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11 Komunikace s klienty

Druhou oblasti, kde je pouZziti neverbalni komunéaelice dlezité, je jednani
s klienty. Zde je nutné dbat i na detaily. Prvnjedo na druhy pokus nikdo tict
nedokaze. ProtoZze pracuji s klienty t#nkazdy den, vim, kterd pravidla je nutné
pii jednani s druhymi lidmi dodrZzovat a jak poznatazklient souhlasi, jefgba ho
preswdcit nebo naprosto nesouhlasi s naSim névrhenizkBm, ktery jsem zde
uskuteénila jsem provedla na svych vlastnich klientechktymi spolupracuji nebo

jsem spolupracovala.

11.1 Prvni dojem a prvni setkani

Kazdy ¢lovek, & uz finaréni poradce, manazer, sekiét nebo kdokoliv, kdo
pracuje kazdy den s lidmi, musi debvypadat. To znamenrdsté, upravené ohieni,
Zadné pehnané barvygisté boty, upravenydes... Dilezité jsou i dopiky, kterymi radi
dotv&ime svou image. Muzi, pokud nosi hodinky, bglimmit rucickove, digitalni
nejsou vhodné a elegantni. Damy by ggnpouzivat ilis velké dopiky.

Pfi jednom testu na psychologickém Skoleni v naSemegtmani nam lektorka
vykladala latku a  vykladu neéla na krku velké zlaté srdce¢srvenym kamenem
uprosted. Jeji obl&eni bylo jinak naprosto nevystini a vhodné pro danou situaci.
Vykladala giblizn¢ 5 minut a poté se jednoho z nas zeptala na l&tkmu do té doby
vykladala. Dotazovany si sicedité informace pamatoval, ale bylo jich opravdu malo
Lektorka si jakoby nic iivéSek sundala a pokiavala dalsi chvili ve vykladu.
Poté nasledoval upinstejny scéniadotazi. DalSi vyvoleny byl schopen &i daleko
vice postehi nez prvni. Nebylo to snad tim, Ze bychom si kadeglomili, Ze mizeme
byt vyzkouSeni, ale ztvodu zlatého fivésku, ktery jednoznane pritahoval pozornost.

U klienti plati aplre to samé. Pokud budimedm neobvyklym pozornost,
zajisté stedem pozornosti budeme, ale informace, které chaoteym sdlit prijdou
vhivec. Tento pokus jsem vyzkouSela na jedné své kliekeekteré jsem si imysin
vzala masivni stbrny naramek jako doptk. VSe bylo ndhodhumocréno sklegnym
stolem, o ktery naramek kazdou chvifi pném vykladu a psani poznamek zvonil.

Po chvili se m klientka misto na uzaviranou smlouvu zeptala naotikud naramek
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mam. Vysledek je tedy jasny. Pokud iedbujete, aby vdma&kdo naslouchal, neldite
pozornost rusivymi dopky.

Souwéasti image je samégim¢ i dochvilnost a pokud se za klientem
dopravujeme autem tak i to. Je jasne, Ze ne kakdwiZe dovolit nove BMW,
ale pokud parkujeme v blizkosti bydéSklienta a vime, Ze naSe Skoda 120 nam
naimage nefda, méli bychom auto ragi nechat ®kde o kus dél. Dochvilnost je
dulezita z hlediska ucty ke klientovi. Pokudijpeme [iliS brzy ruSime klienta v jeho
programu a vypada to, Ze nemame vl&stit jiného na praci. Nejlépe jeifit vcas
nebo maximalé o pit minut pozdji. V tom pripadt vypadame spolehléva také, Ze asi
méame hoda prace, proto jsme se trochu zdrzeli. Pokud to mvegit preZzeneme, zda
se, Ze nam na klientovi nezalezi a podle toho ¢takgdna s nami. VSechny tyto body
dotv&eji nasi celkovou image, kterouagpbime na své okoli. A abychom byli
respektovani, &li bychom na vSechny tyto body davat pozor.

Prvni dojem je podle vySe uvedenych informasi vizuélni. Hned po &m je
ale velice dlezity pozdrav - tedy podani ruky. Ten, kdo jakarprpozvedne ruku
k pozdravu ma samégjm¢ pievahu. Pokud ¢kdo déle zavaha a druhy tedy vyuzije
situace, citi se prvni osoba hleéupze rekla ¢ist¢ ,,dobry den“ a byla nesluSna.
Samozejmeé zalezi na situaci, tité se timto zpsobem nebudou zdravit staratelé.
Zde vSak mluvim @istém obchodnim vztahu.

Jak bylo v teoretickéasti uvedeno, pozdrav byehbyt piimérens dlouhy, ruka
by mgla snerovat rovnokzreé s rukou druhého, nejlépe vodoréviMéla by byt sucha.
Pokud neni, druhyglovék podwdoms pochopi, Ze jste nervozni d&epira kontrolu.
Pozdrav doprovazi itpmy pohled do &i.

Opet priklad z praxe, kdy klientip pozdravu podaval ruku shora plochou dlan
smetujici doli. To znamena sithnadazeny postoj. V této situaci je nutné zareagovat
rychle zgisobem, Ze sice ruku podavate, ale minita&novnocenné poloze. tjlklient
okamzité zareagoval tim, Ze s#izpisobil mému podéani ruky, jinak bychom si ruku
vibec nepodali. Moji chybou zde bylo, Ze ruku poda&hpon, ale ja tim padem mohla
zareagovat na danou situaci, které on se nasledrsel pizpasobit. Slo o i kroky:
pozvednuti ruky klienta k pozdravu — ma reakce tp&dani ruky, ale rovnocennym
zpisobem — nutnost pro klientaigpasobit se, jinak by k pozdravu dojit nemohlo.
Samozejme toto vSe sede béhem par vtin a pokud o tontlovek v té dané chvili

negemysli, nenmiZze ani stihnout rychle spré¥nzareagovat. Tento klient byl vSak
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extrémni pipad a jeho postoj byl jiz od &&ku evidentni. Dlezité je, u¢domit si v tu
chvili, s kym mateest a podle toho také v paggim jednani pokrgovat.

11.2 Uvedeni a zasedaci padek

Jakmile vstoupime do klientova domu, jélefité se zeptat, kde sitdeme
odlozit a kam méame pokfavat, kde bude jednani probihat. Néjeé jde poradce
a za nim klient, ktery mu ukazuje cestu.

Jakmile jsme uvedeni do mistnosti, jetbplusnosti se zeptat, kam sézeme
posadit a nafiklad poznamenat, Zze bychom klientovi neradi zasgtio oblibené
misto. Mozna to zni hlowp ale jsou lidé, kié opravdu své oblibené misto maiji,
a pokud jim ho zasedneme, mohou byt po celouizdah nervozni. Pokud je nam
nabidnuto misto v hlubokéntdsle u malého statku, musime vzdy slugnodmitnout
s tim, Ze klientovi chceme ndklad rnéco nakreslit, coZ &Sinou chceme, protoZe to,
coclovek vidi a slysi zarove je samoejme vic, nez kdyZ jen posloucha to, co mu
iikdme. Mizeme diky tomu i zjistit, jestli nas klient opravdwmima. Gilezité
u zasedaciho padku i jednani je opt to, Ze pokud jsme zaklizeni v malém prostoru
kiesla, ko mizeme pouzivat neverbalni signaly a gesta, kteryoditrhujeme nas
nazor, branime se, atd. | to, Zze bychom¢bedkiesle a klient vedle nds na normalni
Zidli ve vySSi poloze, ukazuje na jeho momentalatkazenost a tedy i vladu
nad momentalni situaci. Saniiegné ndm nejde o to, abychom situaci ovladali my,
ale o to, aby naSe pozice byla minintdtavnocenna s klientem.

Jak bylo uvedeno v teoretickésti, n€li bychom dodrzovat i jisty zasedaci
poradek. Moznosti je usadit se dela stolu, kdy klienti sedi na jedné stfatolu vedle
sebe. Je vyhodjsi, aby sedli vedle sebe neZ naproti, protoZze jde o opozipr@oze
bychom se museli stale ¢& na jednu a na druhou stranu, aby &tdo z klienti
negipadal odsiteny. S klientem, kterého mame blize komunikujema ze 30%
a s tim, ktery je nam vzdalgai ze 70%, protoze dikyet8i vzdalenosti je¢ESi udrzet

jeho pozornost.
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11.3 Vlastni jednani

Vlastnim jednanim se rozumi komunikace s klientdamém problému nebo
navrhu, o kterém jsme s nimii§li jednat po pedstaveni a usazeni. Pokud @em
jedname, naSim cilem je wptak, aby klient sdilel na¢e stejny nazor jako my.
At uz se jedna o jakykoliv obchod, od této chvile jae o verbalni, tak i neverbalni
,,b0j* obou stran. Syj prizkum jsem provedla u deseti svych kliente kterymi jsem
pozcEji bud’ uzavela nebo neuz@ela obchod. Jednalo se o klienty wkw od fticeti
do dvaapadesati let. Véeth gipadech Slo o muze, v sedmi o Zeny. Indicie, kisré
pomohly k rozboru nastalych situaci, zde uvadinoddeh a poté i v tabulce pro lepSi
piehlednost. Uvadim zde i gesta, ktera podle pravideérbalni komunikace signalizuji
urcity postoj a nazor, ale u mych kliénto tak rékdy nebylo. Je tedy tdezité
si uwdomit, Ze celkovy postoj nelze vyvodit ze svou mdiech neverbalnich gest,
ale Ze jeiteba pozorovat daleko vice sigihakteré k ndm od druhé osobyighazeji.
Dewt bodi, na které jsem se za&tila uvadim nize.

« Kavu nebaaj?

Nelze asi pimo fici, Ze by se zde jednalo o¢jaké signaly neverbalni
komunikace, ale tahle otazka j& gontaktu s klienty velice idezita. Jasé Vam totiz
davaji najevo, jak dlouho by podle nich gzka nEla probihat. Pokud Vam tedy
nenabidnou cokoliv k piti, pragdodobrg s Vami nebudou chtit travit moéasu.
Samozejm¢ jsou i taci, kt# prost zapomenou nebo nemaji slusné vychovani,
ale z velké&asti je to prvni spravna indicie k odhadnuti situac

Z mych deseti klierit priSla nabidka &eho k piti od 6 klienit. Z tchto Sesti
klienti se mnouwtyti uzaweli smlouvu, dva klienti ne. U zbyvajiciatyrech, kt&i mi

nenabidli nic,ii Zadnou smlouvu neuz#eli a posledni zbyvajici ano.

» Spoluprace
Zde je spoluprace mysSlena jako pomdt hledavani informaci ze smiuv,

které jsme s Kklienty analyzovali. ¢kteti klienti pouze pinesli smlouvy, polozili je

piede & a nechali, & si v nichc¢tu. Nekteri se snazili hledat informace v materialech
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spolu se mnou a pomahali mi. Je to takétyidruh zajmu o danou situaci a problém.
Opet plati, Ze nejde o pravidlo. Jsou lidé, které nélz@stovat a vyhledavat informace
tykajici se pojidtni a uwrovych smluv a jiného a jsou i taci, kKté&/am zase az tak
nechtji pomoci, ale radi by sami¢déli, jaké produkty vlasté vyuZivaji, protoZze uz to
jednoduse zapongh. Kazdopad# alesp@ mala spoluprace a pomoc budi dojem zajmu.
Nekteri lidé Vam ale smlouvy do ruky ngggi a hledaji sami. To je sami@mg jasny
dukaz nedvéry a je na Vasiimét klienta, aby Vam avérovat z&al.

Opeét nasleduje méa statistika deseti klienkde sedm spolupracovalo & t
nespolupracovali. Zth, kteéi spolupracovali, uzaelo smlouvu pt a dva neuzaeli.
Z téch, kteéi nespolupracovali neuzésl smlouvu Zzadny.

o Zkizené ruce, noha@s nohu

Tato poloha weci neverbalni komunikace znamena jedn@néaobhajovani
vlastni pozice, nesouhlas a nezajem a dagou v

Se zkiZzenyma rukama jsem se nesetkala ani u jednohdersikl Nohu
pies nohu rdli po delSi¢asovy usek pouze dva klienti. &hto dvou klieni jeden
smlouvu uzakel, druhy nikoliv. Proto jefeba tento znak neverbalni komunikace brat
s rezervou. ¥tSina lidi dnes nebere &kené nohy a ruce jako druh odporu, ale spise

jako pohodinou polohuipsezeni.

Bariéra

Zdroj: www.lepsi-firma.cz

Cizek 8 Bariéra
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« Naklarni se smirem k mlugimu

Jednim z celkem vyznamnych a fungujicich indiéiispuhlasu a zajmu klienta
je jeho naklosni se pi hovoru smérem k mluimu, poradci, obchodnikovi. Znamena
to v prekladu: ,,Chci byt bliz, aby mi neuteklo ani slavopravdu ré to zajima.” Je to
znak, kterého si kazdy snadno vSimne a nemusiise tanchvili soustedit arec téla
druhého.

U mého vyzkumu se takto naklonilo Sest klientze kterych s dale
spolupracuiji, Sesty klient smlouvu neuva zbyvajici, ktd neprojevili tento druh

zajmu neuzaieli Zadnou smlouvu.

Signal zajmu

Zdroj: www.lepsi-firma.cz

Olzek 9 Signal zajmu

e OsobsijSi jednani

Bod osobgjSiho jednani se tyka zpatku spisSe verbalni komunikace. Z hlediska
pochopeni situace je todit€ nejjednodussi fsob, jak zjistit, jestli to s Vami klient
mysli vdzit. Pokud s Vami klient mluvi i o osog8ich wcech, co si nagklad koupil
na sebe, kam se chysta &léa dovolenou, prostcokoliv, co se netyka prace, mate
napil vyhrano. Pokud je Vam klient sympatickyipe spoluprace klidhprobihat dal
i jako pratelsky vztah.

Co se t¢e mych klient, dva z nich toto osobni jednani pouZili a oba jsgumi

klienty i nadale. Zbytek osobni jednani nepouziiplzo dalSiii jsou mymi nyrjSimi
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klienty a zbytek neni. Bod osobniho jednani byalemto gipact nengl byt bran jako
sttZejni, protoZe neni objektivni. Celkova mira syrigpcisté osobni.

+ Uklon hlavy do strany

Uklon hlavy do strany znamendast&né souhlas acasténd sympatie.
Kazdopady ma pozitivni charakter a Ize si ho snadno vSimnout

Podle mého gizkumu vSak oft neni vyznamnym indikatorem souhlasu.
Z mych respondefttento signal pouzil pouze jeden, se kterym bytngni pozitivni.
Ostatni tento signal nepouzili. &hto zbylych je&t ¢tyti souhlasili s mymi navrhy,

dalSich gt nesouhlasilo.

Uklon hlavy

Zdroj: http:/fjazykyldecvut.cz
Obréazek 10 Wki hlavy

« Zrcadlo

Zrcadlem se mysli opakovani poliybkteré jedna osobac¢kd a druha
podwdome opakuje. \étSinou se jednd o osobni zajem o druhého, calste&ns
i 0 souhlas s danym postojem a nazorem. Nejde zd®&jaké konkrétni pohyby,
které by ndly byt opakovany, ale o nahodné pozi¢ehmvoru.

V mém pipac gesto zrcadla pouZilictyii respondenti a u v3ech doSlo
k uzaweni obchodu. Zbytek na tento signal a obchod reglgmgative.
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¢  (XXni kontakt

Vyraznym ukazatelem ve zji@vani pozornosti je ami kontakt. Je @lezité ho
s klientem udrZovat po celou dobu jednani. Jinakyfzada, Zec¢lovék komunikuje sam
se sebou a tudiz ho druzi nemuseji poslouchat.dddr&niho kontaktu = udrzeni
pozornosti. ©ni kontakt je také indikatorem zj&ti pozornosti a zaujeti. Pokud osoba,
ktera posloucha, co jikate, tka atima po pokoji a nediva se vanitsinu casu do 6i
(neni zde mysleno stale &mo) je jednoznéné, Ze ji téma nezajima.

Z mych klienfi udrzovalo staly éni kontakt sedm a zbyvajicii tpouze
sporadicky. Ze prvnich sedmi uzell obchod ¢tyri, jeden ktery staly kontakt
neudrzoval také a zbyvajici s navrhy nesouhlasili.

« Hraka

Hrackou ve smyslu neverbalni komunikace je mysSlen jakyk predmet,
ktery slouzi k peckani nezajimavé situace. Ukazuje nacnyanezajem o problematiku
a ,,hraka" slouzi jako jakysi druh odreagovaniiuké se jednat o propisku, tuzku, papir,
tézitko, prost cokoliv, co je prav pri ruce. Nahradou za htlu mize byt i klepani
o stil, hranu Kesla, atd. Tento signal je rieplédnutelny, protoZeiive nebo pozgi
si ho osoba, ktera mluvi musi vSimnout. Neustakphi, nebo poklepavani nohou
0 zem musi vyruSit kazdého. Jakmile si n¢iuwto situaci ugdomi, n&l by se okamzi
pokusit a optovné navazani komunikace a pozornosti.

U mych respondefittuto metodu nesouhlasu nepouzil ani jeden.
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Bariéra 2

Zdroj: www.lepsi-firma.cz

Obrazek 1hiéra 2

Pokud bychom ®i shrnout jednani kazdého respondenta zvlaiusime jeho
neverbalni signaly roztlt na pozitivni a negativni. Negativni signaly agem pipadcs
tvoii jen zKiZzeni nohou a rukou a ,Kk@a“. Ostatnich sedm sigriallze chapat
pozitivné. Jak je nize uvedeno, soubor neverbalnich digiéa celkem if@sny dikaz
toho, jak se situace a obchod budou dale vyvieuzP dva z nize uvedenyckikpada
se neshoduji s vysledkem mého vyzkumu. U jednol&ervisobil jeSt jiny vliv
a u druhého se jednalo pouze o z&kladni obchodmdyp které se ale musi zdjtat

jako pozitivni vysledek.

= Klient ¢islo 1 — Dva negativni signaly neverbéalni komunikadéec nepouZil,
z pozitivnich signd, kterych bylo celkem sedm poui#ityii. Znamena to, Ze Sest
jednotlivych signél z deviti vypovidalo o tom, Ze klient je ochotniijipout navrhy

mnou FedloZené. Taky se tomu tak stalo.

= Klient ¢islo 2 — Zde se jednalo o klientku, kteragomepouzila Zadny negativni
signal a z pozitivéa ladénych pouzila vSechny. Jeji stav byl tedy é&ex deviti. | zde byl
obchod uzaten.

» Klient ¢islo 3 —Klientka ¢islo # nepouzila Zadny zdpotriadény znak neverbalni
komunikace. Na kladné signaly reagovala Sestkrggdwom pipad nereagovala.
Znamena to, Ze ve prasggh uzawveni obchodu zde bylo osm hiod deviti. K uzaveni

obchodu doslo.
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= Klient ¢islo 4 —Opet Slo 0 Zenu, kterd nepouzila Zadny negatilatkny neverbalni
znak. Z pozitivnich signalu pouzila ale jen jed&tav zde byl tedyiit body z deviti

a k uzaveni smlouvy zde nedoslo.

= Klient ¢islo 5 — Klient ¢islo @t byl muz. Negativé nereagoval ani jednou.
Z pozitivnich signal pouzil ot jen jeden jako klientk&islo 4. K uzaveni dohody

opét nedoSlo. Bodové hodnoceni bytoz deviti.

= Klient ¢islo 6 —Klientka ¢islo Sest nepouzila Zadny negativni signal a ztpoich
pouzila celkenttyii. Zbylé i signaly nepouzila &bec. Stav v tomtoifpadt byl Sest
ku t‘em. Podle mého nazoru byla s navrhem spokojenamitot gipad k uzaveni
obchodu nedoslo, neemz ntl podil i fakt, Ze u pedkladani navrhu nebylipomen

partner, ktery navrhy pozjl zavrhl. Vysledek je tedyast&né zkresleny.

» Klient c¢islo 7 —Zde klientka nepouzila Zzadny negativni znak. Z kiadh znameni

pouzila vSechny. K uzdeni obchodu za stavu diwz deviti doslo.

» Klient ¢islo 8 —Tato klientka se naprosto vymyka logice neverlzhingignat.

Z negative ladénych pouzila jeden a z pozitivnich sighglouzila ti. Stav tedy byl
¢tyfi ku deviti. Podle vysledku by k uzisani smlouvy ubec nenslo dojit. Ale fakticky
vysledek byl jiny. Co se &g obchodovani s touto klientkou, bylo velice kaea doslo
pouze k uzakeni zakladniho obchodu ale i ten se zde musi peaaZzpa kladny

vysledek.

» Klient c¢islo 9 - Tato klientka nepouzila Zadny negativladény signal,
ale z pozitivnich pouZzila pouze jeden. Vysledek #wg tfi z deviti a k uzakeni

obchodu nedoslo.
» Klient ¢islo 10 —Poslednim klientem byl @ muZ. PouZil jeden z negativnich

a pouze dva z pozitivnich sigdalVysledek zde bylit ku Sesti. Dle pedpowdi

k uzaweni obchodu nedoslo.
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Jednotlivé neverbalni signaly a reakce klient

Osobni | Uklon oeni
Klient/Signal | Kava/¢aj | Spoluprace Naklanéni | jednani | hlavy | Zrcadlo | kontakt
Klient 1 N A A N A A N
Klient 2 A A A A A A A
Klient 3 A A A N A A A
Klient 4 A N N N N N N
Klient 5 N N N N N N A
Klient 6 A A A N N N A
Klient 7 A A A A A A A
Klient 8 A A A N N N N
Klient 9 N N N N N N A
Klient 10 N A N N N N A

Zdréjutorka dle vlastniho vyzkumu
Tabulka 1 Jednotlivé neverbalni signaly a reakce kénti
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12 F¥ijimaci pohovory

Prijimaci pohovory jsou dalSiutezitou pracovni napini kazdého vedouciho
pracovnika. Pokud se ma jakakoliv firma rozvijetisinziskavat kvalitni pracovni silu.
Samozejmeé nejde o kvantitu ale o kvalitufifetim nekvalitnich lidi, které spataost
vySkoli a oni poté do prace #iutnenastoupi nebo pracuji bez zdjmu a motivace firma
zbyten¢ utraci své penize, které by mohla pouzit jindeah®n vedouciho pracovnika
by tedy nglo byt odhaleni skutaych zajni uchazée, ktery gijde na pohovor. Bktefi
lidé prichazeji na pohovory pouze zaelem splgdni si rejaké kvoty, Ze pro nalezeni
prace ®&co udilali, protoZze je rodie ¢i pritelkyné donutili, atd. Signaly neverbalni
komunikace mohou velicgasto pomoci k nasténi davodd, prod uchazeé k pohovoru
priSel a jestli ma o danou préaci opravdu zajem.

Prijimani novych spolupracovnika pé&e jim wnovana by rla byt @i praci
jednou ze s¥ejnich zalezitosti. V oboru finaniho poradenstvi jde nejen o obchod
a penize ale o psychologii a schopndstgbit na lidi. V modernich firmach je na aspekt
neverbalni komunikace, prvniho dojmu @spbeni na lidi kladen velkyudaz. Mize
se tak klidg stat, Ze &koliv je n¢jaky uchazeé vzdlangjSi, umi vice jazyk nebo
absolvoval vice kuiz nebude fijat z divodu Spatné neverbalni komunikace. Vysoci
manazé nejsou pouze vzdani, ale musi ut pracovat s lidmi. Funguji jako
psychologové a dkdy trochu s nadsazkou i jako manipufftcteti umi zachéazet

s lidskou psychikou. Takovi lidé jsou k nezaplacefé teba je neustale hledat.

12.1 Fijimani spolupracovniki v OVB Allfinanz

Nejprve bych rada nastinila, jak vypadé#jimani novych spolupracovnik
ve firm¢, kde pracuji a kde byly pekumy provadny. Své spolupracovniky si kazdy
pracovnik vybira po dité dok& sam, protoze uz ma dostatek zkuSenosti, jak g lidm
jednat. Do té doby vSechny tyto povinnosti vykongah® nadizeny.

Nemame Zadna zvlastni kritéria ¥b spolupracovnik, pouze né&sS osobni
asudek. Jedina povinnost je dokené stedosSkolskeé vz&lani a st osmnact let a vice.
Pracovat se dZe na klasicky plny Uvazek ale i nastény, coz je vyhodnéipdevsim

pro studenty. Své spolupracovniky hledame na zdékiazkerafi, mohou se jimi stat
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i naSi klienti, kt&i uz wdi co nasSe prace obsahuje a pro nas je tudiz sressilit nebo
naprosto cizi lidé ki€ n4s k¢im zaujali a nebojime se je oslovit.

Nékdo by mohl namitnout, Ze vlastbereme kazdého, ale musi se brat v avahu
to, Ze z&chto adept mnoho skodi jiz v zatatku, protoZe nejsou schopni pracovat
pokud je ktomu &kdo nedonuti pevnou pracovni dobou, boji se, zeedibkazi nic
vydélat diky proviznimu systému, nemaji dlipost na velké mnoZzstvi Skoleni, nejsou
ochotni pracovat a vzthvat se veer, tedy v dob, kdy uz normala pracujicic¢lovek
sedi doma u televize. Z toho jednosmavyplyva, Zze sice od nasich spolupracovnik
nepotebujeme vysokoSkolské vddni a certifikaty z jazyka,cloliv je samozejme
mnoho z mych spolupracoviiikma, ale Ze poétébujeme silné osobnosti, které jsou
pilné, sebetdome, které &i ve vlastni Usgch, nejsou lini a jsou ochotni proigv
aspEch néco oketovat. Musi byt samdejm¢ i odolni a pdateni neuspchy, které je
potkavaiji, pejit s usmvem.

Prijimaci pohovor v naSi spaleosti vypada asi nasledaurPo odloZeni svrik
a zavazadel uchaze vyzveme, aby vzal misto v zasedaci mistnos&diBzime mu
dotaznik a vyzveme ho, aby cely dotaznik vyplnitlposvé uvahy. O jednotlivych
bodech s uchazem nediskutujeme. Sam@gmé mu nabidneme&co k piti. Pohovor
vétSinou trva cca jednu hodinu. Vygim dotazniku trva uchagie priblizné ¢tvrt hodiny
a necelou hodinu probiha vlastni osobni pohovér.vRstnim pohovoru uchaze
seznamime s naplini jeho prace, stim, Ze bude npuaebvat na Zivnostensky list,
jednoduse ho sezndmime se vSemi Uskalimi nasi.gPétebujeme w¥dét, Ze i Festo
bude mit o danou praci zdjem. Také ho seznamimepésobem ohodnocovani
a s moznosti kariérniha@istu. To vSak jiz pro tento vyzkum nenilefité. Dilezité je

vSimat si pedevSim neverbalnich sighakteré k nam uchazevysila.

12.2 Jednani uchazie

Uchaze, ktery gichazi na pohovor, by ghdodrZzovat gkolik dilezitych zésad,
bez kterych je jeho ugph na pohovu téwit nulovy. Ot bylo vybrano namatkav
deset uchazé, ktefi méli zajem v naSi spotmosti pracovat. Nacthto respondentech
bylo opit pozorovano &kolik signali zajmu a nezajmu, které byehv zawru a sodtu
dat dohromady vysledek o tom, jak se dany uchamehodne praci ijmout nebo
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odmitnout a samdejme i o tom, zda by byl pro praci vhodny. Tyto signélyadim

nize:

* Hijit na pohovor ¥as

Pokud uchazeo praci opravdu zajem ma, da si velice zalezébma aby piSel
na sclizku presré v ten termin, ktery byl domluveny. Saniepr¢ se toleruje jest
priblizn¢ pét minut, pokud vime, Ze cestuje zdaleka a mohlmezdit autobus nebo
vlak. Pokud jde ale oé&koho, kdo méa bydligt ve meéste, je pozdni pichod divod
k omluw a tzv.¢ernému puntiku. UchaZesi musi naplanovatas tak, aby vSe stihal.
Pozdjsi prichody ke klienim také nejsou dobrou vizitkou pro poradce ani firmu
kterou prezentuje. Moc vhodné nejsou ale dfliSpéasné pichody. Stava, Zeéhteri
uchazéi prichazeji nagiklad i o ¢tvrt hodiny dive. Pokud ma manazer v té dgbse
jednani, nerize uchazée @ijmout.

Z deseti uvedenych uchaZese as dostavilo sedm d&ituchazei dorazili
v predstihu dokoncetvrt hodiny. Z tohoto bodu lze usoudit, Ze jejicHispup nebyl
laxni a n&li o praci opravdu zajem. Samepre prediasny gichod vySe uvedenych

nebyl @ilis vhodny z dvodu dalSich jednani.

e Obleeni

Vyznamny bod, kterého si kazdy okamdZzitSimne. Pokud iichazi uchaze
do réjaké firmy uchézet se o za&stnani, ¥tSinou si o firné nejdive reco zjisti
na internetu. Podle toho se pak rozhodne, jaky albgeni je nejvhodgsi. Pokud
k nam gijde nekdo na pohovor v roztrhanych kalhotach a vytahabé&thu, je situace
jasna jiz od zé&htku. BW’ si uchazeé o firmé a jejich sluzbach nic neggetl a jde
na pohovor naslepo, coz ziha@ jeho benevolenci nebo sice vi o co se jedrédnahi
ochoten minit swij leZérni styl obl&eni, coZ pro nds saniepr¢ také neni dobra
vizitka. Pokud o &co mam zajem, musim pro to tak&a olEtovat. Obl€eni je jak jiz
bylo v teoretickécasti zmigno dilezitym mefitkem pro prvni dojem a pro soudnost

u uchazeée o zamistnani.
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Prekvapivé bylo, Ze z respondérjen ¢tyti prisli obledeni spoléensky, ostatni
se dostavili na pohovor v jeanovych kalhotach, do#o nevhodné. To zr§

Ze si 0 spokénosti jako takové nic nezjistili a n&kli, jak se spravé pripravit.

DalSi body, které budou uvedeny jsou specifické madi praci. Péebujeme
uchazee, ktei védi co chgji, maji nsjaké své cile a jsou ochotni pro jejich sihnéco
ucklat. Proto, &koliv zde uvedu, Ze teri onen jev neverbalni komunikace je

nezadouci, neznamena to, Ze je nezadouci vSude.

e O¢ni kontakt

Oc¢ni kontakt je stejn dulezity pid jednani s klienty jako i sdastniky
prijimaciho fizeni. Samazjm¢ nam ukazuje, Ze ma uch&zeajem o zamstnani, to
Ze nas posloucha arijpmané informace ho zajimaji. @i kontakt je zde wWezity
ale i z jiného hlediska. Ukazuje na uchame sebevdomi. Pokud se neustale diva
do zend nebo nedokaze udrzetro kontakt s vedoucim pohovoru, ukazuje to na nizko
sebedvéru. Pokud chceme spolupracovnika, ktery ma Kligoigs\wdcit, Ze urity
produkt je vyhod®Si, nez ten ktery vyuziva, musi byt on samesgdcivy
a preswdcéeny, Ze jedna spravn

O¢ni kontakt udrZzovalo osm ucha@te Dva zbyvajici uchazé se od sebe
ale take lisili. Prvni z nich neustale kmit&ima po mistnosti a evideritioiec o praci
nezajimala, rychle ztratil zajem a kontakt jiz pgrelly nenavazal. Druhy Zadatelém
pohled neustale sklény, coz znai nejistotu. Tento uchazeoy v naSem oboruigjme
uplatreni nenasSel zidrodu nizkého sebédomi.
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O¢éni kontakt

%

Zdroj: Coxova, T., 2004
Obrazek 12 Qéni kontakt

* Pohyby rukou a nohou

U prijimacich pohovalr jsem si u svych uchagié vSimla jednoho
jednozn&ného signalu, ktery ukazuje na velky nezaj&kam mu ,,syndrom malého
ditéte”. Jako malé &i nevydrzi chvili se& bez pohybu a poslouchat, tak dktefi
uchazéi neudrzi své ruce a nohy v klidu. Je na nichdasdét, Ze by uz nejragi byl
nékde aplIné jinde a Ze je prace nezajimétsihou se jedna o jemné klepani nohama
0 zem a o pukavani prsty o nohy, typicky znamé, kdyZjeveék ned@kavy a klepe
nehty o sil. Zde by tento signal byl moc evidentni, a pra&arjisto stolu pouzita noha.

Z celkového pétu uchazen tento znak pouzilitt, ostatni respondentiigtavali

pii rozhovoru Klidni.

* Ruce schované pod nohama

Treti nejpouzivagjSi signél, kterého jsem si vSimla u svych uckiégsou dlar
zasttené pod stehny, tak aby si uch&@zeemoznil pohyb rukou. &Sinou by se r&o
jednat o znameni IZi, ktera byla také uvedena retaké ¢asti. Clovék se snazi
znemoznit pohyb rukou, aby svymi gesty neprozradi] kterou pra& nekomu povida.
Jako druhy zfisob pouZiti tohoto signalu se mluvi o nejistato snaze ji zakryt nebo
se schovat. # mém vyzkumu byl tento signal pouzivan té#nmvzdy pi otazce
vedouciho pohovoru naépkou oblast z finaini trhu, na kterou uchazenewdgl

odpowd. Sice se snazil vzdyéno logického odvodit, ale nebyl si jisty tim, €d&a.
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SpiSe bych tento znak brala jako snahu ukryt deyd svoji neznalost nez jakoukoliv
snahu o lhani.

Tento znak nejistoty byl pouzit u Sesti respondekiieti byli evidentré nervozni
a napjati z pokladanych otazek. Tento neverbagmasinevypovida nic o tom, zda ma
uchazeé o praci zajem nebo ne, ale uvedla jsem haivodu, Ze byl velicecasto

pouzivan. Je to velice jasny signal nervozity.

Zdroj: www.lepsi-firma.cz

Obrazé® ,,Pomoc"

e Zkfizené ruce nebo nohy

Tento znak vyjatlije, jak jiz bylo uvedeno vySe, nezajem #&edevsim
nesouhlas s ml¥ osobou nebo jejimi ndzory. Je pefplédnutelny a evidentni, hlayvn
pokud ma zkoumana osob#&ekrizené ruce i nohy zarokeJe zdeteba davat pozor
na to, zda fekiéizené nohy nejsou pouze pohodinou polohou, jalsadiuv kesle nebo
na zidli. Ot plati pravidlo, stejné jako vSude, Ze tento digiedze sledovat izolovan

Ze vSech respondénpouZila tento signalipsreé polovina.

Pokud bychom ri spojit vSechny vySe uvedené neverbalni signasyeanotit
do jednoho z&ru, nejvhodgjSi uchaze by byl ten, ktery fiSel na pohovor &as a byl
vhodre obleten do obleku, kostymu, nebo alegpegantniho obleni, které odpovida

dané situaci. M by stéle udrZzovat ani kontakt, coZ dokazuje jeho saigstnost
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a sebevdomi, n&él by sedt v klidu a naslouchat. Co sec¢ty predposledniho bodu,
nervozita nehraje tak velkou roli, ale uchaby mgl byt alespaé trochu suverénni, coz
znamena zadné slozené ruce pod nohama. NiZe uvéalem@ia ukazuje jednotlivé
uchazeée a jejich reakce ip pohovoru. V poslednim sloupci je uvedeno, zddim

0 praci zajem a zali pracovat.

Jednotlivigsaly u uchazeéia o zaméstnani

Y , . . Klidné Prijeti
2iei 2| VCasny | Vhodné O¢ni . Py . .
Uchaze¢/Signal pfichod | oblegent kontakt jednani | Nervozita pracovni
(ruce/nohy)

Uchaze€ 1 N N N N A
Uchaze¢€ 2 N N A A A
Uchaze¢ 3 A A A A A
Uchazec¢ 4 A N A A N
Uchaze¢ 5 A A A A N
Uchaze¢ 6 A N A A A
Uchaze¢ 7 A A A A A
Uchazec¢ 8 N N N N N
Uchaze¢ 9 A A A A N
Uchaze¢ 10 A N A N N

Zdroj: Autorkéed/lastniho vyzkumu
Tdka 2 Jednotlivé signaly u uchazéi o zanéstnani

v

» Uchazé cislo 1 — Pouzil celkem § signati, které Ize chapat negatvn- prisel
v predstihu, Spathobleten, neudrZzovalani kontakt, neustéle si geboval s #¢im hrat
a sedl v pozici zkizenych rukou. Tento uchazeraci nepijal a ani by o gho zajem
nebyl. Neverbalni signaly tedy potvrdily nezajem.

» Uchaze cislo 2— Tento uchazepiiSel na schzku v pedstihu, coz riwe ukazovat
na velky zajem, ale nédomost toho, Ze neiie byt fijat jindy nez ve sjednanyas
a problém s rozloZenikasu. Uchazenebyl vhodi obleten. Gni kontakt ale udrzoval
a byl po celou dobu konverzace sdediny, akoliv pii kladenych otazkach byl
nervézni podle vyrazu a zaloZenych rukoutiZé&né ruce ani nohy nein Praci fijal
a stale u nas pracuje. Pouzita neverbalni komueikae byla hodnocena pozitiva

byly pouzity #i kladné signaly a dva negativni.
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= Uchaze cislo 3 —Zadatel¢islo i pouzil pouze jeden negativni signal ve férm
piekiizenych nohou. Tento signal Ize chapat i jako usiage v pohodiné pozici. Ostatni

signaly napovidaly, Ze uchazleude mit o praci zajem a to €m

» Uchaze cislo 4 —Uchaze c¢islo ¢tyfi pouzil ot pouze jeden neverbalni negativni
signal. Zvolil na pohovor Spatné obémi, coZz zlogické uUvahy ukazuje na to,
Ze se neinformoval, o jakou pozici se jedna a jak nwl byt obleen. Bhem

predstavovani praci ho ale nabidka zaujala, nepdi&dhé dalSi negativni signély

a préaci pijal.

» Uchaze cislo 5 —Tento zajemce byl jasnyfipad, u kterého bylo na zakkad

sledovanych signalzietelné, Ze m& o praci zajem. Byijat.

» Uchaze cislo 6 —Tento zajemce pouziliitkladné hodnocené znaky —casny
piichod, @ni kontakt, klidné vnimavé jednani. Z negatilmodnocenych pouzil pouze
dva signaly. Ml by tedy praci pijmout, k¢é¢emuz ovSem nedoSlo. Znamena to, ze byly

piehlédnuty dalSi znaky, které by potvrzovaly jehsaudnlas.

» Uchaze cislo 7 —Uchaze ¢islo sedm se naprosto shodoval s uckereiislo pet.
Jediny rozdil meziémito dwma lidmi byl v nervozit. Signdly nervozity ovSem

nes\dci o pijeti nebo nefijeti nabidky. Tento uchazeracovni nabidkuipal.

» Uchaze cislo 8 — Zajemce ¢islo osm byl jiz od z&tku negativni. Nepouzil
ani jeden pozitivni signal. Na pohovoru se chowaiss jako kdyby na & priSel
omylem. Jediny signdl, ktery mu byigten jako kladny bylo népkiizeni nohou ani
rukou. Nabidku odmitl.

» Uchaze cislo 9 —Tento respondent naprosto vybwal z vysledk provedeného
prizkumu. Pouzil vSechny kladné signaly¢IMpouze pi pohovoru pekiizené ruce
v kling. Podle vysledk by nabidku ral piijmout, ale nestalo se tak.ilody Ize hledat
v dalSich signalech, které &@pmohly byt gehlédnuty.
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» Uchaze cislo 10 —Posledni uchazepouZil pouze dva pozitivni signély neverbalni
komunikace, ostatni byly negativni. Dleipkumu by praci fijmout nengl a tak

se i stalo.

56



13 Zawr

Cilem této prace bylo zhodnoceni vlivu neverbalomknikace na chovani
ajednani lidi v pracovnim procesu. Hlavni z&ni smfovalo na vztahy
spolupracovnik ve firme¢, na jednani s klienty a naijpmaci pohovory.

V oblasti vztali pracovnik ve firm¢ a v kanceléich bylo pozorovano prastdi,
ve kterém spolupracovnici kazdy den pracuji. Bylakpzano, Ze prostorové usadani
kanceldi ovliviuje psychiku a naladu kazdého pracovnika. Kaneealddlené od sebe,
kdy se spolupracovnici vidi pouze sporadicky newjiziremni kolektiv a je snadné
pro novd@ka z firmy odejit. Na druhou stranu kazdodenni koikace s ostatnimi
spolupracovniky utuzuje sounalezitost a poéieditosti, coz je protust a dalSi vyvoj
firmy dalezité.

Téma komunikace s klienty bylo zareno na dest specifickych neverbalnich
signah, které byly jednotlivych Klierit pozorovany. Na zakla&dvysledki vyzkumu
bylo prokazano, ze sotem signal, které klienti pouzili a jejich negativni nebo
pozitivni prevahou se da &it vysledek obchodu nebo dohody, o kterou se uaitov
a to nehled na verbalni projevy klienta. Zaravéylo potvrzeno, Ze nelze ditr nazor
klienta z hodnoceni minima neverbalnich signédvou az i), ale pouze z&tSiho
mnozstvi, které nas musi ve vysledku utvrdit.

Poslednitast byla ¥novana komunikaci s novymi uch&eze zangstnani. Opt
bylo vybrano deset pozorovanych uchd@izer hodnoceno celkem Sest neverbalnich
signali. Vysledky ukazaly, Ze pokud je hodnoceno vice ri&laich signal, vysledek
pohovoru s nimi souhlasi. Pouze ve dvdipadech shoda nebyla. Zde by byiteba
provést dalSi zkoumani neverbalnich signkteré by tento protiklad wgSilo.
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15 Summary

The thesis regards nonverbal communication andumstion in work suit.

It concerns above all relationships among partrcctaworkers, businessmen and their clients
or leading and work candidates.

| chose this topic because of importance of gooktiomships at work.
Comfortable atmosphere at work is important fotdyeaichievement and feeling of personal
significance. Right use of nonverbal communicatiobusiness can help to make a good deal
and affects trustworthy.

One of the major aims of my thesis was to find posiand negative nonverbal
signals in human behavior and compare them. Thieir gives everyone a picture of feellings
and opinions of certain person.

For determination of these aims, | used observatsearch with ten my clients
and ten work candites.On base of their behaviodrusme of nonverbal signals | determined
their decision and opinions in current problemsituations. If you know someone’s feellings
and opinions you can make him to change them inaidne you want. But you must know
which kinds of nonverbal signal to use and wherctyxa

The results showed that sum of nonverbal signafs tedd us the opinion
of the other person no matter what is he or shengayvhat are you saying is not what are
you thinking about. If you know this diference yman change somebody’s thoughts
with right use of nonverbal communication. The eesh showed that it is not possible
to make results or conclusions only with use of twahree nonverbal signals. It is important
to compare more signals. The whole thesis showatdrtbnverbal communication is quiet

important and can help us to build better relatgrs

Key words:

nonverbal communication
verbal communication
gestures

body language

work relationships
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