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UvoD

Jazyk je zakladnim a specifickym lidskym peatkem naSi komunikace. Nezalezi vSak
pouze na tom, co &dijeme a co je nam sghbvano, ale také na tom, jak toéhaieme
a jak je to sdlovano nam. Kazdy z nas praypodobr zazil situaci, kdy promluvil
Vv nespravnyasci na nespravném mistkdysekl reco, co ho v zafti mrzelo. Vyknuta

slova nelze vzit 2p

Komunikaci povaZzujeme za zaklamhezilidského styku a @ieme ji definovat jako
vzajemnou vyminu mezi lidmi. Samotné slovo pochazi z latinskéhovesa

communicareoznamit, sdlit, sdilet.

Socialni komunikaceje sowasti naSeho kazdodenniho Zivota. Socialni komuhnikac
muzeme vymezit jako vysilani &igm verbalnich i neverbalnich informaci. Neprobiha
nikdy jenom jednim sgrem, od jednohalovéka k druhému, ale vzdy oboustr&nn

nebo vicestrarin

Ve vyvoji socialni komunikace @ieme najit 8kolik stadii vyvoje. Nejdive se zaali
lidé dorozumivat pomoci sigrial gest, 1zné mimiky nebo podlecliesného postoje.
Témito neverbalnimi progedky lidé instinktiveé upozotiovali na zaji&ni potravy,
na gichazejici nebez@é a jiné situace. V dalSi fazi vyvoje se lidé &fiupouzivat
hlasové uastroji. Tim mohli lépe vyjaat své city, pani, myslenky, reagovat
na sdleni druhych a fedavat své zkuSenostRed zaiala slouzit ¢lovéku k jeho
potrebam. Vznikem pisma se &ehi ¢lovéka mohla zaznamenat pisemnou formou
a komunikovat na &Si vzdalenost. Vyhodou bylo uchovaepné informace pro dalsi
generace. Po vzniku knihtisku mohly byt informaseSikovany pomoci knih. Vedlo to
k rozmachu gramotnosti @znych spoléenskych ¥d. Tento masovy rozvoj n&me
socialni komunikace vedl pogd k rozvoji novin, telegrafu a dalSich médii, ldejiz
dohe zname a vyuzivame je. | kdyZz se stirepu socialni komunikaci setkavame

doslova na kazdém kroku, ptdovéka je zdaleka stale ndjlzitéjSi prima socialni

komunikace, vzajemny kontakt, ktery jéleZitou lidskou paebou.



Proto lidé spolu komunikuji verbalnimi a neverbalnprostedky, v rodig, se sousedy

na ulici, v zandstnani, v obchaf] ve Skole, naiad® a v mnoha dalSich situacich.

Mezi lidské vlastnosti a dovednosti fapiredevsSim ty, které se tykaji komunikace.
Komunikacni dovednostivyrazre ovliviuji naSe soukromi i profesni Zivot a jsou
vlastre tim, ¢emu se obeentika uneni jednat s lidmi. P#t sem dovednost shkbvat

i mi¢et, naslouchat, vést rozhovor, vyjednavaesgsdcit nebo ziskat. Tyto dovednosti
je vSak pateba dale rozvijet, abychom je mohli kazdy den éfaktvyuZzivat ve vSech

sférach naseho zivota.

Cilem mé bakal#ské prace je popsat efektivni igoby socialni komunikace jako
dilezitého predpokladu obchodnich dovednosti. Zé&it se pedevSim na vyznam
verbalni, neverbalni komunikace a na dalSi komunikd dovednosti patbné

pro usp’sSné zvladnuti negiznejSich obchodnichfinnosti.

V mé bakaléské praci se nejte zabyvam vysitlenim zakladnich poji principa
a zasad komunikace, dale pakugpby a navody usgného zvladani verbalni,
neverbalni komunikacefipobchodnim jednani. V aplikai ¢asti pak pomoci dotazniku
provadim péizkum komunikanich dovednosti mezi zastnanci realitnich kanceia

tedy v oboru ©bchodovani s nemovitostrae kterém sdm pracuiji jiz dvanact let.



Teoretickacast

1. Zakladni poznatky o socialni komunikaci

1.1 Pojem socialni komunikace
Samotné slovo komunikace pochazi z latinského skb@emmunacarecoz znamena

scklit, tcastnit se, oznamit, sdilet, mit podil rgem spoléném.

Socialni komunikace znamen&kxvani a sdileni informaci mezi &ima a vice lidmi,
které probiha jednak slown(verbal) a jednak mimoslovh (neverbalg). Sowasti
socialni komunikace je fflem informaci (naslouchani, \di, ¢ich atd.). Socialni
komunikace neprobih&a jenom jednimésem od jednohdélovéka k druhému, ale vzdy
oboustraniy, nebo vicestrarn Socialni komunikace takéduje, jaky bude vztah mezi

komunikujicimi lidmi.

Pri komunikaci lidé jednaji a reaguji jak na zakldmbzprostedni reakce, tak na zakkad
své minulosti, pedchozich zkuSenosti, postojkulturnich navyk a mnoha dalSich

¢innosti.

.Kazdé mezilidské komunikovani s¢jedve zcela ufitém prostedi, za zcela uditych
okolnosti — tj. v ufitém kontextu — a ten byva unikatni, neopakovatednydiz kazdé
nasSe komunikovani je jedidm®u, neopakovatelnou udalosti. Opravdu zd#épa
herakleitovska metafora o tom, Ze nelze dvakréiupit do stejnéeky’.

(Planava, 2005, s. 15)

Kazdy astnik komunikace je zarovezdrojem i gijemcem. Vysilame stkni, kdyz
mluvime, piSeme, gestikulujeme, nebo se usmivarde Rijimame sdleni, kdyz
poslouchdmegteme, divame se atd. ZaravesSak gijimame i sva vlastni steni
a slySime se, vnimame své vlastni pohyby. Mluvilmeidime reakci druhého jako je
souhlas, pochopeni, sympatie a jiné. DeSifrujentgtdi neverbalni signaly, fungujeme

jako prijemce.



Pokud pevedeme své mysSlenky dexi, vlastre je zakddujeme, proto se pouziva termin
kédovani.Pokud pevedeme zvukove viny, které dorazi k nasSim uSinmgpslenky, je

postup opény, dekddovani.

» Komunikaéni kanal je prostedek nebo médium, kterym séemasSeji sdeni.
Komunikace malokdy probiha pouze predhictvim jediného kanalu, ale spiSe to
byvaji dva, #i nebo ictyri kanaly pouZzité soulire. Pri konverzaci osobni hoyibe

a naslouchate (hlasovy kanal), ale téz gestikudugeprijiméate signély zrakem (zrakovy
kanal). Obvykle také vysilate a vnimate pachovéadyg(cichovy kanal) acasto se

s partnerem vzajendrdotykate (hmatovy kanalYDeVito, 2008, s. 37)

Cil socialni komunikace

»Zakladnim cilem kazdé komunikace pkomu sdlit néjakou myslenku, vyja&d nazor,
pripadre preswdcit svého komunik&iho partnera o spravnosti vliastnich postoj
(Pech, 2009, s. 8)

KdyZz komunikujeme sditym zantrem, vede na&s ktomu jista motivace.
KdyZz mluvime, nebo piSeme, snazime gedpt své mySlenky ékomu dalSimu
a dosahnout tak &iteho cile. Obecnéipswdceni i wdecké vyzkumy jsou zajedno

v tom, Ze muzi a Zeny pouZzivaji komunikaci k odfisnicetaim.

Mezi zakladni cile socialni komunikace pdt:

e ziskavat znalosti o druhych, o&¥a o sob,

vytvéret vztahy s dalSimi lidmi, vzajerama sebe reagovat,

naslouchat ostatnim a nabizet jie$eni,

posilovat nebo rnit postojeci chovani druhych,

téSit se z okamzitého zazitku.



Komunikace je nevyhnutelnacasto k ni dochazi i tehdy, kdyfovek nema v amyslu
nebo nechce komunikovat. DalSi nanejvy@editou vlastnosti komunikace je jeji
nevratnost. Jakmile jednoao rekneme nebo odeSleme e-mail, fideme vzit séleni
zpst. Samorejm¢ se nizeme pokusit 0 napravu, ale jak se snazime selzesgiabit
dopady sdleni, jakmile jiz bylo pijato, nentizeme je vzit z§t. Behem komunikace
tedy nezapominejme na jeji nevratnost, a protons€rse nestdovat \ci, kterych

muzeme pozdi litovat.

(DeVito, 2008, s. 28 - 47){erny, 2008, s. 8 - 40)

1.2 Komunikaéni dovednosti

,UZ od déetstvi a téz v dospivani, v dekysti | ve st@i mizeme pozorovat rozdily mezi
detmi, adolescenty, doglymi i seniory v tom, jak komunikuji. Nejen rozdilgohatosti
slovni zasoby, stylistické Grovni, v temifadi, mimiceci gestikulaci, nybrZ i v tom, co
bychom mohli oznidt jako komunikativni zpsobilost nebo téz kompetéehci

(Planava, 2005, s. 73)

s

Komunikani dovednosti pat k nejslozigjSim a nejnarénéjSim disciplinam a byva
proto dovednosti vzacnou a ¢eou. Nekdy se zda, Ze komunikativhost zuZzujeme
na prostou vie¢nost. S pouhou vyjd&dvaci dovednosti vSak nevysitme. Vyborny
fecovy projev, rétoricky um, znamena dobry vklad pspsgh v ZivoE. Sam o sob

ovsSem nesta.



Mezi zakladni komunikaéni dovednosti pafi:

e dovednost prezentovat sebe sgaio sebejistého, sympatickéhaijgpupného
a divéryhodnéhatloveka,

e dovednost vztahoydomaha navazovatdielské vztahy, spolupracovat s kolegy
v zanestnani a udrzovat vzajemné vazby s rodinnyfislpsniky,

¢ dovednost vést rozhovory a pohoverdm umo#uje komunikovat s druhymi
za elem ziskani informace, efekti&se @astnit fiznych typi rozhovof,

e dovednost komunikovat v malé skupm widcovska dovednogiomahaji byt
efektivnim¢lenem nebo &dcem fizneé zangrenych skupin,

e dovednost prezentagmamena ut scdlovat informace jak malym, tak velkym
skupindm poslucli a ovliviiovat jejich postoje a chovani,

¢ medialni gramotnostimo#iuje stat se kritickym uZivatelem masovych médii,

se kterymi se derrsetkavame.

Nékterymi vySe uvedenymi komunikaimi dovednostmi se budu podrain
zabyvat dale v této mé bakedkeé praci.

(DeVito, 2008, s. 28 - 47)Cerny, 2008, s. 8 - 40)

1.3 Verbalni komunikace

Verbalni komunikaci myslime vyjéovani myslenek pomoci jazykového znaku nebo
vyznamu, ktery je nadmo vazany. Jazyk je zakladnim ptestkem nasi komunikace.
Red je soustava znak jejichz primarni funkci je stbvani, které se zaklada
na konvenci forem a obsateci. Obsah i forma wetové komunikaci by rly byt

ve shod a neprofiecit si.



.Pokud ma ¢lovek k dispozici patbnou slovni zasobu, neni zpravidla pybeéru
jazykovych prosedk: pro svij projev nijak limitovan. Mze zvazit, jaka slova vybrat
pro posluchée ditské kategorie nebo naopak pro dééppartnery.

(Pech, 2009, s. 22)

Vyznam formy si nejlépe wdomime na intonaci, tonu, modulaci hlasu. Jednoté&r t
slovo ¢i obsaho¥ stejna ¥ta mize byt v disledku jiného podani vnimana zcela jinak,
nez napovidal prosty obsah. Jazykovou strdnkou hkimoe se zabyva
psycholingvistika, kterd zkouma psychologické fakiazyka.

Vychodiskem jsou:
o fonémy (prvky mluvenéeci),

* morfémy (vyznamoveé prvkieci).

DalSim aspektem lingvistické analyzy je syntax, t&ast mluvnice, ktera pojednava
o stavlg véty, tvarech slov a jejich&ném vyznamu.

Mezi verbalni komunikéni prostedky zdazujeme také znakovdee neslysicich.
(DeVito, 2008, s. 28 - 47)Cerny, 2008, s. 8 - 40)

1.4 Neverbalni komunikace

| kdyz je komunikace progdnictvimieci a slov v mezilidském styku zasadni, neni
mozné opomenout vyznam &aolvani a gijmu informaci neverbalnich. Neverbalni
komunikaci je v poslednich leteckEnovana zvlas velka pozornost. Komunikujeme,
i kdyZ nemluvime. Gestikulace¢mi kontakt, pevny stisk ruky, usmivani se, polatia t

v klidu a dokonce to, co mame o&d®o, jsou vSechno projevy neverbalni komunikace.



Také mtenim vyjadujeme fizna sdleni.

~EXistuje mkeni, které vyjatuje hluboké souzmi, mkeni, jez je vyrazem nejistaty
trapnosti, meni plné elektrizujiciho nap, ono pislovené ticho ged boui, mlceni
naplrené pohodou $ pochopeni zbytaosti slov, ticho vrchovaté neim, nervozitou,
zkosti. " (Stépanik, 2005, s. 42)

V mé praci obchodnika s nemovitostmi, &nuji prvky neverbalni komunikace

velkou pozornost, protoze pra¥ spravné pouzivani neverbalnich signél miaze mit
velky vliv na aspésny pribéh obchodu. Vzdy pravé neverbalni komunikace se
podili na ovlivnéni protéjsku v komunikaci az z 92 %. Pra¢ z téchto davoda se

budu podrobné zabyvatreti téla.

Ve srovnani s komunikaci pomoci slov je komunikaegerbalni starsi jak z pohledu
lidstva, tak z pohledu jedinceiiladem niize byt sotva narozené &ikteré odpoiva

v matiné narwi, matka s nim pohupuje, hladi jej a lib4a. | kdyii€ cheumi mluvit,
dokaze dat matce najevo svéipbly. Dokonaly neverbalni soulad. Slova jsou zinde
To, jakym zgisobem vyuzivameeci téla, je podmigno osobnosti a temperamentem.
Rozdily jsou mezi muzi a Zenami, mezétdi a dosglymi, nebo mezi iznymi
spole&enskymi skupinami. V neverbalnim projevu také ofiréZ naSe rodinné tradice,
kulturni oblast, z které pochazime. Neverbalningnély vyjadujeme své emoce,

pocity, prozitky, duSevni rozpoloZeni a aktualmaxatni stav.

Slozky neverbalni komunikace

Vzhled a Uprava ze#jSku

Dojem, ktery vyvolavame a kterym na nass@bi druhy, je dan celym komplexem
neverbalnich signal K prvotnim informacim o préiSku pati samotny &lesny habitus,
vySka, vaha, zewsek a jeho Uprava jako je &d obuv, dopiky, ozdoby a jejich
slactni, &es, Iteni, zvlastni znameni a také&hové signaly (ung, zapachy). Hlis
intenzivni parfém a naopak nedostatek hygieny mobwivnit to, jak nas partner
piijima. My sami totiz vlastni dech &lésné pachy mnohem m#wmitime, nez nase

okoli.
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PrestoZe o&v funguje jako ochrana svého nositele, ¥&we kultur slouzi k tomu, aby
vysilal signaly o jeho osobnosti a socialtispusnosti. Pomoci @slu si Ize zakddovat
jisté aspekty nositelovy osobnosti. Existujeitiidpd spousta lidi, ki€ se snazi vypadat
extravagant®y aby byli snaze poznatelni. Jestlize obld, Sperky a jiné dekafai

prvky ma zcela pod kontrolou nositel, o fyzickénledu se to déict jencasteng.

Kazdy si swj vhled upravuje vice¢i méng sam. Podle toho je také vniman svym
okolim. Napiklad dlouhé vlasy byly u mizve stedowku povazovany za symbol

stat&nosti a sily.

V osmdesétych letech minulého stoleti nosili dloulesy gedevSim mladi muzi, kite
touto cestou ckiti zapisobit na své okoli. J&Shedavno byla oholena hlava tiggtelna

spole&enskym konvencim a byla znakem skinhieaginym extremistickym skupinam.

Proxemika

Proxemika se zabyva umisim (Eastniki v prostoru a orientaci vm. Jednou
z nejdilezitéjSich forem neverbalni komunikace je dodrzovaniiig@atho odstupu
od druhych lidi. Kazdy mame &vurcéity osobni prostor, jehoz naruSeni v naszm
vyvolat nejistotu, nebo n&p. FPikladem pateby osobniho prostoru je hromadna

doprava. Mizeme pozorovat, Zze se ndje zaplni jednotliva mista na dvousedadlech,

T

Takeé @i jizde vytahem s cizi osobou sitgvosobni prostor snaZzime uchovat alespo
odvracenim pohledu, nebo pozorovanim nekoae Bezprosedni blizkost ochotn
sdilime jen srodinnymi ifslusniky, nebo w@vérnymi peateli. Negijemny pocit

z nedovoleného naruSeni osobniho teritoria se fnj@gxi komunikaci gislusniki
dvou pohlavi. B setkani muze a Zeryasgji poruSuje osobni teritorium muz, ktery tak
dava znat svou dominanci. e to byt vSak Zenou chapano i jako jeho pokus

o dvdeni.
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Rozeznavame #kolik Urovni vzdalenosti, jak dalece od sebe dva kounikujici

partneri stoji.

v" Intimni hranice je stejna s&snym kontaktem partnier Vzdalenost tohoto
kontaktu kowi priblizn¢é ve 40 centimetrech. iRladem niZze byt matka
objimajici di¢, nebo milenci drzici se za ruku.

v' Osobni hranicese pohybuje mezi 45 az 120 centimetry. Hranicetmtimitu
tvori moznost sledovat partnerovu mimiku.

v' Socialni hranicese pohybuje mezi 120 a 360 centimetry. V této ibrase
odehrava ¥tSina skupinovych komunikaci.

v" Spodnim limitemve’ejné komunikac@ pak 360 centimeir Hornim limitem je
pak moznost porozughverbalnim a neverbalnim sigiai.

DalSim aspektem komunikace souvisejici s prostojerteritorialita. Za své vlastni
z6ény mizeme ozngit tzv. primarni teritoria, ke kterym n#flad pati nas pokoj, sil.
Zbny, se kterymi jsme spojeni, ale népatam, jsou tzv. sekundarna teritoria jako je
misto ve Skolnitfdé, nebo oblibeny 8t v kavarre. Zony, které pat vSem lidem, jsou

vefejna teritoria. Mohou to byt kina, nakupniestiska a jiné.

Posturologie

Posturologie je komunikace prostinictvim postdj a drzeni dla. Telesna poloha
nazn&uje nejen to, co se s danou osobejedale i to, co se s nild v predchazejicim
okamziku. Polohowita vyjadujeme snahuijbliZit se k druhému, nebo naopak vyvazat
se z kontaktu. Pokud se ritgpad piklonime k partnerovi &hem rozhovoru, davame
mu tim najevo zdjem a ochotu naslouchat. Naopalkhos&nim se od partnera,
uhybanim ¢ima, ruce zkizené na prsou, davame partnerovi najevo nezajamohdy

i projev neucty.
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Mezi zakladni dlesné postoje p#tdrzeni &éla, které je spojeno s emocionalnim stavem.
DrZzeni tla doprovazi verbalni projev a je docite@ miry ovlivieno nasi &lesnou
schrankou. Lidé se¢&t8inou snazi ukazat nebo skryt svou vysku, své maho dalSi
Casti €la. Kolikrat si ani neusdomujeme, jak dlezitym komunik&nim prostedkem je
vyraz nasSehoéta. Sdlujeme tim mnoho informaci. Proto ma spravné drzelas
vyznam nejen pro naSe zdravi, ale i pro naSe ujlatre spolénosti. Plati to o dlwi,

postoji i sedu.

Kinezika a gestika

Kinezika je obecté definovana jako oblast socialni psychologie, kteea zabyva
pohybem &la a jehocasti. Jeji dlezitou sodasti je gestika, ktera se&nuje pohyby
rukou. Tyto pohyby rukou mohou doprovazet, nebo rambvat slovni projev.

Prikladem niize byt teseni zéatou @sti v kombinaci s Usévem.

Gestika studuje gest@asto niizeme vidt, Ze rektefi lidé se bez pomoci rukou a nohou
nedokazi térx domluvit. Vyraznou gestikulaci iieme vidt u lidi temperamentnich,
nebo také u osob nervoznich a nejistych. Gestilailovizeme kteroukoliwasti €la,
které doprovazeji slovni projevy. Gestéasto naznaijeme to, co by se dalo vyslovit
verbalrg, ale v nazorné podeéhma tsi &inek. MiZzeme pozorovat titou odliSnost
v gestikulaci #iznych nérod. Napiklad Italové gestikuluji velmi Zi; Arabové
gestikuluji nejen rukama, ale i celylegm, u Angltani miZzeme pozorovat jen velmi
malou gestikulaci. Rada gest ma v odlidnych kulturach srozumitelny ayan

pro vSechny. Najklad @i podavani rukou, nebo jiné pozdravy, ritualni gestlalsi.

Mimika
Mimika je dalSi piklad neverbalni komunikace. Mimické projevy zahrngdnak
promenlivou hru oblteje, jednak fyziognomii jako fixovany vyraz tea vznikly

nasledkentastého opakovani mimickych projeur¢itého typu.
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Lidska tvd& ma svou strukturu, ktera je sloZenatznych oblasti. Emmi projevy

v obli¢eji mizeme rozdlit do tii casti:

+ oblastéela a obéi,

» oblast dolnicasti oblteje, zahrnujici tvi@, nos a Usta.

Kazda z &chto ¢asti vyjaduje ntizné emoce. Ndfklad i strachu jsou vrasky néele
uprosted, nekzi doli, obai je stazené a zvednuté, hornékd je otewene, Usta jsou
oteena a rty bd lehce napnuté, nebo vySpulenéssfit se da uit s dolni ¢asti

obliceje, popipadct i z pozorovani oblastidh a vicek, kde se zobrazuji vrasky.

U smutku se svaZzuje otip horni vEko je zvednuté, koutkyitsmeiuji doli. V pripade
roz¢ileni se naele objevuji vertikalni vrasky, obbje pokleslé, dolni ¥ko je napnuté,
rty bud’ sewené s pokleslymi koutky, nebo vymodelované jakdigely. U prekvapeni
je celo zvednuté, horizont&nvragité, obai je prohnuté do oblouku, pokozka
pod @&ima napnutagelist klesa srrem dofi, oteviraji se Usta.

U jemného pozdvizeni¢o miaze jit jednak o vyjaigni souhlasu, pé#tovani, flirtovani,
jednak v kombinaci s d#pnym pohledem nebo zdvizenou hlavou o vigéd
nesouhlasu nebo nevole¢htieri lidé na pozdviZzeni old druhych nereaguji a rychle

odvrati pohled, abyipdstirali, Ze si signalu nevsimli.

Zakladni emoce —ipkvapeni, $sti, strach, smutek, zloba, zajem a spokojenost se
stejnym zfisobem projevuje u kazdékitovéka na celém si¢.

Haptika

Haptika se zabyva komunikaci pr@stnictvim dotyku. Doteky zahrnuji vSe od podani
ruky pres pohlazenti facku aZ k erotickému laskani. Zeny jsou olewsticnsjsi
na dotek.Casto se dotykame svych nejblizsich a oni se daoitykag.,Hmat se rozviji
drive nez ostatni smysly. Bivtnima dotykové podty dokonce jegtv tkloze. Brzy
po narozeni zaZivA mazleni, hlazeni nebo poplesk&¥aima a prozkoumavéaigsvet

a rychle se di sclit celouradu signék prosteednictvim dotyk'. (DeVito, 2008, s. 167)
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Nedostatek dotek v détstvi, miZze byt jednou z iiin poruch chovani v poz@Eim
veéku.
Nejtypictéjsim pikladem socidlniho doteku, kterym se budu vice vabyje

zdvailostni pozdrav podanim ruky.

Pri podani ruky mame otéenou dla, palec mii vzhiru, stisk je piméreny, pofasani
mirné, doba kontaktu je asi sekundy. Pouzitimiznych typg podani ruky se vyrazn
meéni predavany signal. To, jaky typ si vybereme, zavistypar dojmu, kterym chceme
pusobit. Pokud chceme vyjéitisvou dominanci, obratime svou ruku tak, abyidi&
podani a stisku sthovala doti. Jestli si pejeme vyjadit naprostou rovnost, stisk ruky
pouzivame se stejnou silou, jakou nam tiskne ruddispolénik. Pokud mame ochotu

se podidit vili druhému, podavame ruku dlani nahoru.

Je to vhodny stisk ruky n&glad pro jednani se zasstnavatelem. i stisku ruky typu
rukavice pouzijeme ob ruce, které skryji ruku druhého. Takovy stisk ry&yobliben
u politika, ktefi ch&ji imponovat voléam. Nikdy vSak tento stisk ruky nepouzivame

pii prvnim setkani, ale az po navazani opraviglého vztahu.

Dulezitym ¢lankem pi podani ruky je délka stisku. Pokud je stisk rikstSi, nez bylo
o¢ekadvano, mze vyjadovat nedostatek zajmu, sympatii, nadSeni nebo poxoH.
Naopak stisk trvajici nepatfndéle tlume@i zajem, pozornost ifani spolupracovat.
Pokud je vSak stiskifliS dlouhy, nize se pozitivni signal z&nit na negativni. Takovy
¢lovék ma pak pocit, Ze je zachycen amen v ruce druhého. Aby byl stiskem ruky

vyslan giznivy signal, je nutné vzajeramprizpasobit podani ruky.

Proto jsou dilezité tyto signaly:
» zrakovy kontakt, vyraz olieje,
o Usmey,
» piiméfena sila stisku a délka trvani,

e mirny predklon gla.
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O¢ni kontakt

Jedingné misto v neverbalni komunikaci majiéi.o VZzdyt stara moudrost nam
piipomind, Zze oko je oknem do duSe. Jedinym pohledgieme pohladit i zabijet.
Nekteti lidé jsou schopni udrzet ,pokerovou f&vymluvnost @&i vSak dokaze uhlidat

malokdo.

Pohledy @i jsou gitomné v kazdé slozce socialni komunikace. Pom@diuzpozname
mnohé& neverbalni gkeni. Se zrakovym kontaktem se totiz nejlépe uzak@munik&ni
kruh.

O¢i slouzi jako zfisob vnimani neverbélnich sighdDelSi dobu pohleduénujeme
zpravidla osobam, které:

si vazime a jsou pro nas autoritou,
jsou sluzeb# starsi,
mame radi,

lidem, o jejichZ kladny vztah stojime,

DN N N N

pratelim.

Paralingvistika

Jde o pisenthnezaznamenatelné charakteristiieyi a predstavuje vse, co doprovazi
slovni projev. Tén hlasu, kterym mluvime,ibe znénit vyznam naSeho skbni.
To, jakym zfisobem séujeme utitou informaci, vypovida o naSich pocitech a nélad
Pokud hovéime giliS potichu, ne kazdy nam ke rozundt. Naopak ostry hlas fie
pusobit negativa. Také vhoda zvolena rychlosteci ma vliv na pozornost posluchia

Je dileZité dbat na dobrou vyslovnost a spravnou gr&mati
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Paralingvisticka charakteristika Fe¢i znamena:

» hlasitostreci — od Septani az po vysokou hlasitost,

* rychlostieti — od pomalé po rychlou,

» vysku tonureci — od hlubokého hlasu po vysoky,

* plynulostieci — od mluveni s pomlkami az po plynulé mluveni,

* intonaci,

* spravnost vyslovnosti,

» kvalitu feci — od strohého projevu v holycktach az po upovidany projev,

» chyby viei — prefikavani se, nedokdovani \&ty.

(DeVito, 2008, s. 155 - 177)Cérny, 2008, s. 83 - 185)

1.5 Distartni komunikace

V této kapitole stréné pojednam o komunikaci, ktera se diky rozvoji tdghistava
v socialni komunikaci neméndilezitou a nepostradatelnou. Moderni pr@astky
distarni komunikace jsoucinnymi pomocniky S&tim nasScas. USeteny cas pak

miZzeme vyuzit pro osobni setkaniedavani informaci na dalku je dnes sarmegmosti.

Telefon je dnes jiz tradinim prostedkem pimé komunikace. iedevSim mobilni
telefon ndm dnes umadje rychlé spojeni aifmou komunikaci i do velmi vzdalenych
mist v zahramii. Uspora ¢asu, rychlost spojeni jsou velkymitgonostmi. Také
telefonicky hovor ma svoji stavbu, jako je: Uvodastni jadro, séleni a zavr. Ténef
kazdy zvladne gednicast, slabsi je to €mi ostatnimi. Druhy &astnik hovoru si pak
tvoii zawry znaSi reci. VétSina znas dava iednost vizualnim podhim
pied akustickymi. Telefonni komunikace je o vizualjgmy ochuzena. NS obraz je
tvoren podle naseho hlasu. | proto je telefonovani kokaini dovednosti, kterou je

tieba cwit. V pripack telefonovani z obchodnihdidodu plati uéita pravidla.
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Neni vhodné volat;:

» Casrerano,

» v okamziku, kdy druhyiichdzi préd¢ do zandstnani,

e v dok poledni,

e v c¢ase véerniho zpravodajstvi,

» vdokz, kdy v televizi &zi vSeobectisledovany serial,

» v patek odpoledne.

DalSi pravidla:

* predstavit se tak, aby volani rozalm

e oslovit druhou stranu jménem, pggpack titulem, ktery ma,
» zretelrt vyslovovat, mluvit ragji pomalu,

* nemluvit cizimi slovy, nebo odbornymi vyrazy,

* pfi rozhovoru nic nekonzumovat, nekauy

* nauit se zdvaile ukortit zdlouhavy rozhovor a jiné.

V piipack, Ze volana osobdeba i hrubym zfisobem odmitne komunikovat, jeeba se
klidn¢ a zdvdile omluvit za vyruSeni a zdrzeni. | takovou konkai je teba brat jako

uzitetnou zkuSenost. Takové zasady ostaiati i pro jednani s lidmi obe&n

Elektronicka postaje rychla pisemna komunikace v oblasti wWm osobnich sideni,
nebo ve firemni komunikaci. Pisemna komunikace alkud ktera dive trvala dny,
tydny i mésice, je dnes okamZitd bez ohledu, zda komunikujseneousedem, nebo
s obchodnim partnerem v Japonsku.

Elektronicka poSta nam poskytuje nejvy&&sovou Usporu a nehlasi se nam ruSivym

vpadem jako telefonni hovor.
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| v elektronickém pisemném projevu je nutné dodatsoulad obsahu a formy, stava
se vizitkou pisatele, jeho mysleni, ¥f@hosti a jazykoveé kultury. Gramaticka spravnost
je samokejmosti. Vzdy je pdeba promyslet, co chceme napsat, kdo je adresatem.

| elektronicky pisemny projev ma byt jasny, $tra, zdvdily.

Moderni prostedky distatini komunikace nemohou vSak zcela nahradit ¢radormy
socialni komunikace. PiEm jednani mezi lidmi istavd pima komunikace ,tvia

v tvar’.
(DeVito, 2008, s. 28 - 47), (§ianik, 2005, s. 112 - 125)
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2. Uspmdné zvladani socialni komunikace

2.1 Efektivni zpisoby verbalni a neverbalni komunikace

V této casti mé bakaléské prace se budu zabyvat efektivnhimiisepy verbalni
a neverbalni komunikace, které jsemcerpal za dobu mé praxe obchodnika

s nemovitostmi. PopiSi obchodni situacei&lpdy Usgsre zvliadnuté komunikace.

Existuje celarada knih, které seénuji verbalni a neverbalni komunikaci, které nam
radi, jak se obléci a upravit sy zevrjSek, jak si dat pozor nacktera gesta, jak
hovait, aby naSe'ec byla innd, jak dilezity mize byt prvni dojem. Ale az kazdodenni
osobni zkuSenost v readlném Zdyopraxe a zdokonalovani nas vede k postupnému
ziskavani komunikaich dovednosti. Jde o proces, ktery nikdy nglkgrotoZze nam
Zivot kazdy den/masi nové situace a poznatky, které mustes#t. Na prvnim mist
musime mit ale na patn Ze takové lidské vlastnosti jako je sluSnosteraince,
zdvailost, respekt kdrunému, sebekmtdst, nam velice usnadji vzajemnou

komunikaci.

Hlavni podminkou pro ugpny puibeh obchodniho jednani je kvalitniFiprava

a stanoveni cile. Mnoho spora neplodnych jednani miva peakoeny v nekvalitni
priprave. Je teba si stanovit cil adel schizky,ceho chceme dosahnout a také ziskat.
Musime s¥ici, kam az jsme schopni ustoupit, co jsmezjeShopni akceptovat. Prast

si realisticky stanovit hranice minima a maxima. i@m pak usnadni vyjednavani
a schopnost na sghce reagovat na jakoukoliv namitku, navrh, nebo bfgm.
Stanoveny cil nAm nazéige sner a vychodisko jednani. Je dobré si také zodgéty
¢eho asi druha strana bude chtit dosahnout a caatziskomyslet, jak bych asi jednal,

kdybych byl na mistoho druhého.
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Nezbytnym fedpokladem pro uskuteeni schizky, obchodniho jednani, je domluva
terminu a mista setkani. NagtjSim, nejrychlejSim a také nejvheiBim
komunika@nim prostedkem pro tento d@l je podle mého nazoru telefon, neégba
elektronicka posta, kterd by namelm slouzit hlavd pro zasilani podrob#Si
informaci.

Také v pipade elektronické poSty nemame jistotu, Zze si naSepek pecte navrh
schizky vas. Mizeme tak fedejit nepijemnostem. Ale i domluva sidky po telefonu

ma sva pravidla. Jeddezité dodrzet ¢kolik zasad.

Prredevsim volat ve vhodnou dobu. Neni dobré valste rano, i kdyz jsem se v praxi
setkal s lidmi, pro které bylsasre rdno i deset hodin dopoledne. Déle neni vhodné
volat v dolg poledni, wase veéerniho zpravodajstvi, nebo po sedmé hédie‘erni.

Také v patek odpolednegul vikendem je jiz z mé vlastni zkuSenosti nevhailag

Pred volanim je p@eba si promyslet vice variant terminu a mistaigkit. Nenizeme
predpokladat, Ze bude nas pidek souhlasit hned s naSim prvnim navrhem. Navrh
terminu je vhodné rozlozit alespao dvou dr. Napiklad Utery dopoledne arstida
odpoledne. Davame tim mozno&sSiho vyldru a také my mamestsi Sanci si domluvit
termin, ktery nam Iépe vyhovuje. Neni dobré naahtarmin sclizky na pondi, nebo
patek, kdy méaédtSina lidi nejvic povinnosti. Na tyto dnyizbeme domlouvat sébku
pouze s klienty, které zname jiz delSi dobu a vimgim to nebude vadit. Také ¥§b

mista hraje dlezitou roli. Navrhnemedkolik moznosti k vyiou.

Prvni setkani nevolime u klienta doma, ale ¢jiadha ve'ejném mist napsiklad
v kavar. Neni vhodné prvni sgéhku domlouvat n@as poledni, ekde v restauraci.
Nemizeme si byt jisti, Ze si naS p#Sek objedna jidlo, stegnjako my. Takova situace

by byla pro toho druhého ndgemna.
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Jak jsem jiz uvedl, telefon namedevsim slouzi k domtugchizky. Telefonicky hovor
ma uvod, vlastni jadro gténi a zavr. Timto srdrem také vedeme hovor. N&pe se
srozumiteld predstavime. Druhou stranu oslovujeme jménemyipa@ nejvySSim
titulem, ktery ma. telre vyslovujeme, ragi volime pomalejSi tempo. Snazime se
poskytnout jasnou informaci, aby druha strana desskacit, Ze telefonat byl prosgny.

Po skoreni hovoru nezagujeme pilis rychle.

Aby nasS verbalni a neverbalni projevi mbchodnim jednani byl perfektni, musime
dodrzet @kolik zasadnich pravidel. V naSi dspané dob je pedevSim prvni dojem
rozhodujici, protoZze druhoufteZitost zanechat prvni dojem jiz nedostanemerv@im
dojmu vSak rozhoduje i to, jak se sami citime, yakmame sebederu.
Pokud nebudemeskit sami sold a tomu, cofikame, nebudeme také na své okadiopit

jistym a sebeddomym dojmem.

Po pfichodu na obchodni jednani jsouleité prvnicty/i sekundy. Tedy doba, kdy se

privitame, pozdravime podanim ruky a fippde vyzveme k posazeni.

Dulezitym faktorem prvniho dojmu je také vhodna UprzevidjSku, ktery volime podle
mista, casu a dlezitosti schizky. Nas zevigek je vyznamny nejen pro komunikaci
s jinymi lidmi, ale také pro nas, abychom se qiifljemre a sebesdone. Proto vhoda

volime odv, obuv, dopiky, (fes a celkové sladi.

Pri podani ruky by wla byt dlai otevena, palec nit vzhiru, stisk gimereny,

potFdsani mirné, které by do trvat asi #i sekundy. KratSi stisk ruky e byt

povazovan za nedostatek zajmu, nebo sympatie, kamgmatre delsi stisk ruky dava
zpravu 0 zajmu, nadSeni. Pokud vSak stisk ruky megimérere dlouho, nize to

vyvolat negativni pocity. ddem stisku ruky je ddezity zrakovy kontakt, /gmereny

asmev a také mirny fedklon.
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Misto, na které si sednemeéi pednani, ma vliv na to, jak budou ostatrijimnat nase
scikleni. Nejlépe vhodné pro obchodni jednani je miskava@ pravouhlé, jednajici
strany sedi do pravého Uhlu aedvi o partnerstvi, spolupréci, uvatnosti a ochoty
jednat. Pozice, kdy sedime vedle sebe, je povaz@#npojeneckou, kdy se lidé dob
znaji, nemusi byt stale vrdm kontaktu, zastavaji stejné nazory a stanovislegmed

vhodné misto je naopak takzvakonfrontani, kdy jsou jednaci strany proti sgb
swdci o soupéeni, bojovnosti, netvere. Pokud to situace umaillje, pokusime se tuto

pozici znénit.

Na stil nedavame cokoli, co dne vytveit bariéry, jako jsou kabelky, ktéiky a dalSi
vetSi prednety. Tyto bariéry prodluzuji vzdalenost mezi panynar zvysuji psychicky

odstup.

Pred za@atkem rozhovoru seitbeme s partnerem informovat o0 vzajemn@&sovem

omezeni, které je p@tba dodrzet.

Vedeni samotného rozhovoru jéle¥itou a velmi narénou komunikéni dovednosti.
Rozhovor by @ byt dialogem, kde si partiievymeriuji své postoje, myslenky, nazory

a kde se vzajerdmespektuji a naslouchaji.

Prave aktivni naslouchani obou partneiraje velkou roli pro efektivni a u&my
pribéh rozhovoru. Pouze ten, kdo ak#vmasloucha, me se ©oco dozvdet
a pozornému posluchia prinese mnoho vyhod. /AP aktivnim naslouchani ieme
partnera napiklad povzbudit fikyvovanim, vsfcnymi gesty, vyrazem ofdie,
vhodnymi dotazy na pocity a reakce, volbou podobsédvniku, zopakovanim toho, co

nam partner sdlil.

Na uvod rozhovoru volime slova, ktera mohou pagnesujmout, ziskat pozornost,
preklenout zabrany. Uvodnim slovem &ppavime prostor pro cely rozhovor. Za dobu
meé praxe jsem absolvoval celéadu rozhovad, ve kterych jsem postupriskal mnoho
cennych zkuSenosti. Tyto zkuSenosti bych sumalrizdwa rekolika zakladnich

doporueni.



23

Béhem rozhovoru se snazime:

* 0 pfrozenost a merenost,

* byt oteveni a ugimni,

* 0 jasnou konstrukci, sttaost, ¥cnost, jasnost,

» aktivre naslouchat naSemu partnerovi,

* vhodre formulovat a klast otazky, kde sprévmolenad otdazka ma povzbudit
partnera k odpo&di a nam davaas promyslet dalSi mozny postup,

e spravre chapat a analyzovat ziskané odgaiy

« vSimat si toho, co druhyka a jak torika,

» sledovat vyraz tv@ partnera, jeho gesta a pohyby,

* neskakat partnerovi deeci,

» zachovavat zdvdost, spoléenské vystupovani a etiketu.

Dulezitym faktorem naSeho verbalniho projevu je s&dtéopnost vyuZivat slovni zasobu.
Sirok& slovni zasoba a kvalitni vyjadaci prostedky jsou zékladem obsahu naseho
sikleni. Meli bychom dat pozor na pouzivani slov bez obsakeraknam ubiraji
na p'eswdcivosti, nebo drazu, nagiklad: prost, myslim, hm. Ekterymi slovy naopak
miuzeme zéraznit naSe séleni: skuténe, rozhodm, urcite, upimre receno. Pokud
méame Sirokou slovni zasobujizeme také snadj reagovat na pipadné namitky
naseho partnera. Pravpirekonavani namitek je séasti kazdého obchodniho jednani,

které bychom ati umet vyuzivat.

PredevSim si namitky nebereme ospbale pijimame je pozitivé jako dobrou
prilezitost zdvodnit, objasnit nebo roz%i nasSe sdleni a peswdcit partnera. Nejdive
vSak namitku pozoenvyslechneme a dame najevo naSe pochopeni. Negpjsib
k prekonani namitky je ovSem jejigoichazeni. Jestlize zitwhu jednani tusime, Ze by
nas pro¢jSek mohl vznést namitkuiteme ho fedkzhnout a vyslovit ndmitku sami

a poté ji i sami vyvratit.
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(Mozna siFikate: Kupni cena za &mn je piliS vysoka. Kdyz si ovSem é&domime
v jaké lokali# se nemovitost nachazi, jak velky ma pozemek arsime kupni cenu
s cenami nemovitosti v mérlukrativnich lokalitach, tak zjistime, Ze kupni pa je

velice dobra.).

Jak vidime v televiznich debatach, tuto technikek@navani namitek s (&mhem
vyuZzivaji také politici, kdyZz se vyjafi k rniznym tématm a svym probléfim jeS¢

drive, nez se jich novinézeptaji.

Také forma a zjsob podani se vyznaepodili na efektivit naSeho projevu.

Nas hlas je hlavnim nastrojem, ktery vyuzivamesiigma obsahu verbalniho ddni.

Duraz klademe nalasitost, artikulaci, vyslovnost, temp@di.

U hlasitosti se snaZzime ofimerenost. ZaleZzi zde na vzdalenosti od partnera, takeé
na dirazu, ktery chceme déat nasSi myslence. Slaby hltisposluchade p7iliS napinat
pozornost, naopak silny hlas naruuje psychickystoroa pohodu. Spatna artikulace
a vyslovnost sniZzuje naSiibryhodnost. Proto se snazime vidgad nevynechavat
slabiky, nepidavat zvuky tam, kam nepatnepesouvat pizvuk ve slovech na jiné
misto apod. Mluvime tempem, ktery udrzi pozornagkade nudit. V naSemdsehi
mizeme tempo Atat s cilem upozornit na d&ité dilezité body. | tady plati,
Ze pravidelnym nacvikengchto dovednosti odstranime pocit nejistoty, kterizame

pri naSem sdeni mit. Dilezitym pomocnikem, kterého jsetasto vyuzival, je

videonahravka, kde jergsre videt a slySet to, co uvidi a uslySi naSi poslutha

Vyznamnymi aspektem nasSeho neverbalniho projetakée zrakovykontakt, mimika

a gestikulace.

Zrakovy kontakje velice silnym a vyznamnym komudikan nastrojem. Vyjadije nas
zdjem o partnera a jeho &dni. O’nim kontaktem ziskavame spoustu informaci.

Z pohyhi oc¢i se lehce dozvimecemclovek premysli a jaké ma v tu chvili pocity.
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Na rizné variang pohled: se podili nejen samotné oko, alechibsvaly, wka, oba@f,

nebo rasy. Prvni éni kontakt vysilame svému pfigku z ¥tSi vzdalenosti je&t
pred pozdravenim a podanim ruky. Tento prvii &ontakt provazidtSinou pimereny
usmev a pokyvani hlavou. DalSi zrakovy kontakt naskeqdj podani a poteseni ruky,

ktery trva étSinou asi fi sekundy.

Pri samotném pibehu jednani plati ekteré zadsady zrakového kontaktu, zejména pak
ruzné srary a délky pohled. Pokud nas prefSek hovei, meli bychom se mu divat
pravidelre do @i priblizné po dobu pti sekund. Jestlize je pro nas obtizné se @
divat do @i, snazime se divat na misto meima, pogipade tak, aby se nas pohled
soustedil na trojuhelnik vytv@ény @ima a Usty partnera. To stejné plati xigade,

Ze sami hovéme. Mizeme tak |épe sledovat reakce na naSe slovai ®ontakt

s partnerem udrzujemeriplizne po 70 - 80% doby celého rozhovoru. Kggmné
mohou byt pohledy, které trvaji beZegtani delSi dobu a mohou byt brany jako
opovrzeni nebo zkoumavé hodnoceni. Také pokud deiného ani nepodivame jige

to byt povazovano za znak lhostejnosti, nebaivieg. RovreZz pohledy ekam za sil,

ke dveéim, ke stropu, na zem, mohou negatipfisobit.

Pohyby hornich a dolnichdgk dol¥e ukazuji na myslenkovyjdiloveka, nagiklad jak
ho s@leni toho druhého zajima. Pokud hornfka poklesnou, tite to znamenat nizsi

zajem o vyklad.

Také naSe zornice jsou ukazatelem zajmu o to, diongi a slySime. Pokud se nam
zornice roz8iuji, ukazuje to na nas zajem sledovat, co drtikg. Pokud se ndm zornice
zuZuji, ukazuje to na nas nezajem.lddnoceni stupnice zajmu pomoci zornic musime
byt ovSem velice opatrni, protoze vsSichni vimesedaké zornice roz8iji a zuzuji

vlivem mnozstvi stla.

Mimika nam ukazuje to, coddji naSe emoce. Vyjadje nam napiklad miru souhlasu,
nesouhlasu, peé$eni, radosti, zklamani, smutku, ¢tm, pekvapeni. Své pocity
projevujeme automaticky arimerere. P rozhovoru je dlezité sledovat mimiku

partnera. Pochopime tim Iépe jeho aktualni pocigneoce.
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Mizeme tak fipadre véas reagovat a zémit obsah nebo formu sgébky. Nktefi vSak
vyrazy svého ohleje do jisté miry kontroluji a je vysledkem jejadlkoveé prezentace

ve spolénosti.

Nas oblej riiznou mirou vyjaglje momentalni emoce.

Napriklad pi neustupnosti je brada nahorusiPpohrdani koutky dal U smutku se
svazuje obd, horni viko je zvednuté, koutkyirsneruji dohi. V pripade roziileni se
na cele objevuji vertikalni vrasky, obtioje pokleslé, dolni vko je napnuté, rty hii

seveneé s pokleslymi koutky, nebo vymodelované jakoidsly.

U prekvapeni jecelo zvednuté, horizontalrvrasité, obai je prohnuté do oblouku,

pokozZka je poddma napnutagelist klesa s@rem doli, oteviraji se Usta.

Pri strachu jsou vrasky néele uprosted, nelZi doli, oba’i je stazené a zvednuté,
horni vicko je otevené, Usta jsou otéena a rty bd’ lehce napnuté, nebo vySpulené.
Sesti se da ufit s dolnicéasti obliceje, popipad i z pozorovani oblastich a vicek, kde

se zobrazuji vrasky.

S naSsi gestikulaci/pobchodnim jednani musime takééumachazet. Moznosti, které
nam dava gestikulace a kter@ézeme vyuZzit k naSemu prosipu, si naplno uwidomime,

az kdyz gesta pouzivat neétame. Nafiklad krhem telefonniho hovoru. Gesta nam
mohou pi slovnim sdleni pomoci zdraznit, nebo ugesnit naSe myslenky. Proto gesta

pri jednani pouzivame s rozvahotuinperenosti situace a obsahu nasSehelsaii.

Pri obchodnim jednani nechame ruce voleZet na stole, dlami doki s prsty miréd
pokrcenymi. S tuzkou ani papirem si nehrajeme. Poku@mnsed mistnosti mimo it
ruce nechame vodnlezet na stehnech, na kazdém stehrld3. Pro lepSi pirozenou
polohu niZzeme spoijit ruce dotykem prshebo mird ruce pekfizit. Na Zidli se Zzadnym

zpisobem nevrtime, sedime réxwolmo k sedaku, nenahybame se nad st
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Nohy mame v klidu, netseme a nepodupavame s nimi. Nohy mameribeak

na podlaze (zlZzena poloha poukazuje na uzawy a defenzivni postoj).

PriliSna gestikulace fite pi jednani pisobit rusiv¥ a komicky. Pehnana gestikulace
také vytvédi bariéeru mezi komunikujicimi. Naglad vSeobechznamé zKzeni paZi,
které vyjaduje zamitavy, nebo obranny postoj. Kazdy den sénssetkavame

na Uradech, v obchatinebo v za@stnani.

Pokud se s takovym nesouhlasnym gestem setkanodghodnim jednani, musime
ihned zmanit nasSi argumentaci a obsah naSeh@ledi. Jestlize na saéace mluvime
k partnerovi a on si najklad maluje na papir, hraje s hodinkami,zibeme
predpokladat, Ze jsme partnera nezaujali. Také pohjeém, nez na toho, kdo havo

swdci 0 malém zajmu.

V této casti jsem se snazil popsat mé osobni zkuSenosthatosti s pfibéhem
obchodniho jednani. Uved| jsem ty, které povazajidZdezité. Mnohokrat jsem je
uspSre vyzkousSel § dulezitych jednanich s celowadou Klienf. Samoizejne,
Ze existuje cel@#ada dalSich navai rad a dopordeni, které nam pomahaji efekivn
zvladat obchodni situace. Né|dzitgjSi je vSak najit si svoji vlastni cestu, kter@ge
vyhovuje osobnosti a paetbam kazdého z nas.

2.2 Obchodni a komunik&ni dovednosti realitniho maklé&e

Obchodovat s nemovitostmi vyZzaduje cetadu odbornych dovednosti. Mezi zakladni
dovednosti pdt umét spravie a efektivik komunikovat. Prace realitnino matdéje
piedevsim o kazdodennim setkavani s lidnie&eni nejizrn¢jSich obchodnich situaci.
Nejde jen o pimou komunikaci s Kklienty, ale také o zépsani vesSkerych ptgbnych

nalezitosti pro us@ny pfibéh obchodu.
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ProtoZe pracuji jako obchodnik s nemovitostmi sciizaci na stavebni pozemky jiz
dvanéact let, vim nejlépe, jaké naroky tato prof&tade na efektivni komunikaci,

individualni gistup, odbornost, cilédomost a také tibivost.

Obsahem mé prace na Uplnéntatku je klient — zajemce o pozemek, kteryensikli
konkrétni pozadavek, tzn. lokalitu ve které ma maje pozemek, celkovou vy
a zejména maximalni kupni cenu. Poté si stanovistupoa organizaci prace na této

zakazce.

Pokud se mi poda potencionalni pozemek vyhledat a &sny majitel pozemku
souhlasi s prodejem, coz neni V&SV mie pravidlem, nasleduje cetada ziskavani

informaci o tomto pozemku a to zejména:

zda je tento pozemek v platném tUzemnim pléanu,

* jaky dim se d& nadm postavit (zastavitelnost, vySkéebene, styl atd.),

* moznosti pipojeni na inZenyrské sit

 jaky je pistup kpozemku dle plathych norem (asfaltova kokaoe,
nezpevena cesta a jiné),

» jaka vystavba se planuje v budoucnu v okoli pozemku

* v neposlednifact jde o zjiSéni pravniho stavu pozemku tjéana kfemena,

zastavy a jiné.

Tyto informace jsou pro zakaznika velicélexité, protoze ne vzdy siamit krasny
pozemek na ¢gkném mist, kdyZ se pak neni mozné napojit na kanalizacitope je

napiklad cisticka odpadnich vod jizipdimenzovéana.

Zjistit vSechny uvedené informace je veli¢aso¥ narané a vyZzaduji perfektni
organizaci ¢casu a spravnou komunikaci. Vidyen k ziskani &hto zakladnich

informaci a uddj je nutné obejit:
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% katastr nemovitosti,

« prislusny stavebniiad,

+« mistni obecniiad,

% vodarenskou spoteost,

% plynarenskou spotmost,

+«» distributora elekiny,

+ spravce komunikace,

% spravce technickych siti,

% telekomunik&ni sit a vojenské sit

Na vSech dchto institucich je péeba @inné komunikovat nejen ifp osobnim jednani,

ale také pisemnou formou.

V piipad, Ze vSechny vySe uvedené informace ziskam a niafn& vyjadeni,
nasleduje vypracovani kupnifijpadré i jinych smluv, v pipac€ koup pozemku
na Uwr. Jde tedy o poskytnuti vS8ech nutnych informacéindktery potebnou smlouvu
pripravi, na ma je pak dohodnout 2ni smlouvy s prodavajicim a kupujicim. Také
domluvit termin podpisu smlouvy a podani rigslisny katastr nemovitosti vyZaduje
urgitou komunik&ni zruinost. Po dohad s prodavajicim zajistim podani mbeého

priznani na pislusny finakni trad k dani z fevodu nemovitosti.

Samozejme, Ze existuje celdada dalSich situaci, nutnych pro uskatai realitniho
obchodu. Ve vSech vSak realitni makiausi undt vyuzivat svych komunikaich
dovednosti. Nezbytnou podminkou pro &&pv tomto oboru, je neustalé prohlubovani
svych dovednosti, zejména pak komugikiah. Osob# se proto snazim ziskavat nove

znalosti a ¥domosti, ke kterymifispiva i psani mé bakakké prace.
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Prakticka ¢ast

3. Aplikaéni ¢éast — praizkum komunikaénich dovednosti

3.1 Stanoveni hypotézy

Pracuji jako obchodnik s nemovitostmi se specializea stavebni pozemky. V ramci
mé bakalgské prace jsem se rozhodl provéstizium komunik&nich dovednosti
u zamstnand realitnich kanceka s cilem zjistit, zda maji realitni makiézakladni
predpoklady usgsre v praxi komunikovat.

Vytvoril jsem dotaznik s deseti otdzkami, v lednu 20l€mjspozadal 37 realitnich
maklét z deviti brinskych realitnich kancdi@o vyplnini mého dotazniku a nasledné

vraceni.

O vyplreni dotazniku jsem pozadal jak¢haajici realitni makliée, tak i ty, kté v tomto

oboru pracuji 8kolik let.

Vychazim z nasledujici hypotézy.

Hypotéza:

Mezi realitnimi maklé¥i jsou velké kvalitativni rozdily v chapani a realzaci
efektivni komunikace.

Prevazna ¢ast zanmdstnanai realitnich kancel&i neni dostat€éné pripravena
na komunikaci s klienty a nemaji také konkrétni predstavu, jak ma probihat

uspésSna komunikace.

Neni gitom rozhodujici, zda jde o &majici maklée, nebo o ty, kié v tomto oboru

pracuji vice let. Problémyfpom maji jak ve verbalni i v neverbalni komunikaci
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3.2 Text dotazniku

Dotaznik

Jmenuji se Tomas Gsiek. V sotasné dob v rdamci kombinovaného studia studuji
obor Socialni pedagogika na Institutu mezioborovgtidii Univerzity TomaSe Bati
ve Zlire.

Tématem mé bakalské prace jeSocialni komunikace jako zaklad obchodnich
dovednosti.

V ramci této mé prace jsem se rozhodl provészium, ktery je zagheny na zjisini
komunikanich dovednosti realitnich makie

Z tohoto dvodu si Vas dovoluji pozadat o vyghi dotazniku, ktery je anonymni
a poslouzi pouze ke zjigi objektivnich informaci o této problematice.

Predem Vam &kuji za vypli@ni a vraceni dotazniku.

1. Povazuji za dilezité umét v mé profesi efektivré komunikovat:
a) ano;

b) spiSe ano;

C) spise ne;

d) ne.

2. NezZ fFijdu na dilezitou schizku, mam tendenci:
a) do detailu sifypravit coreknu;
b) premyslet o tom ceéeknu, ale neplanuji sélaku do detailu;

¢) nechavam tomu volny fio¢h.
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3. Pri zacatku obchodni schizky nabidnu klientovi misto:
a) naproti ng;

b) vedle ng;

C) v uhlogricce.

4. P¥i rozhovoru s klienty je dilezité zetelné vyslovovat, dodrZzovat temporedi,
hlasitost i-e¢i:

a) ano;

b) spiSe ano;

C) spise ne;

d) ne.

5. V prabéhu jednani si vSimam nejen toho, co druhyika (obsah), ale také toho
jak to Fika (forma, zabarveni hlasu, intonace):

a) ano;

b) spiSe ano;

C) spise ne;

d) ne.

6. Pri obchodnim jednani povazuji za dlezité, jaky je mij vyraz tvare, gesta,
postoj, pohyby:

a) ano;

b) spiSe ano;

C) spise ne;

d) ne.
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7. P¥i obchodnim jednani mam vypnuty mobil, nenecham seyruSovat vedlejSimi
podnéty, nedavam najevo nervozitu, nezajem, nudu, netfivost apod.:

a) ano;

b) spiSe ano;

C) spise ne;

d) ne.

8. Telefonni pristroj povaZzuji za uziteécného pomocnika v mé praci:
a) vzdy;
b) nekdy;
c) nikdy.

9. Telefonni komunikace naize nahradit osobni jednani
a) vzdy;
b) nekdy;
C) nikdy.

10. Povazuiji za dilezité stale zdokonalovat svoje komuniké&ni dovednosti:
a) ano;

b) spiSe ano;

C) spise ne;

d) ne.

Dékuji Vam za odpowdi.
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3.3 Zpisob provedeni a zpracovani dat

K provedeni pizkumu jsem jako formu zvolil anonymni dotaznik,rigtgisem vytvdiil

podle mych poznatka zkuSenosti z vlastni praxe.

V dotazniku jsem vytvidl deset uzakenych otédzek. Otazka 1 zkouma dlezitost
komunika&nich dovednosti pro préci realitniho makléotazkac. 2 zkouma fpravu

na sclizku a jeji dilezitost, otazka®. 3 se zaobird moznosti spravné nabidky mista
klientovi pri zatatku jednani, otazk& 4 zkouma dodrzovani vyslovnosti, temigsi,
hlasitostireci pii schizce s klientem, otazka 5 je zandfena na schopnosti naslouchani
a vSimani si druhéhoripednani, otazka&. 6 zkouma, zda se realitni matklpovazuiji

za dilezité, jaky je jejich vyraz ti@, gesta, postoj, pohybyischizce, otazka. 7 je
zantiena na schopnost sotestit se dostate¢ na obchodni jednani, otazka8 - 9reSi
vyuZziti jedné z moznosti distami komunikace — telefonniho izeni, otazka:. 10 je
zametena na zji&ni ochoty realitnich makié déle zdokonalovat své komunéa

dovednosti.

Dotaznik ngl formu tiS€ného dokumentu na obou stranach A4. Pro vyzkumtténge
jsem pouzil 50 ks. Ke zpracovéani ziskanych t@igagm pouZzil dotaznikovou metodu.

Vysledky pizkumu jsem pro lepSitphlednost zpracoval graficky.
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3.4 Vysledky prizkumu

1. Povazuji za dilezité umét v mé profesi efektivré komunikovat:

351
301
2511
Oano
201 W spise ano
154 OspiSe ne
One
10171
51
O". T T T 1

2. NeZ @ijdu na dileZitou schizku, mam tendenci:

O do detaili si
161 pripravit co
14- feknu

124
10

B premyslet o
tom co feknu,
ale neplanuiji
sch uzku do
detailu

O nechavam
tomu volny
prabéh

QN & Q@ @




36

3. Pri zacatku obchodni schizky nabidnu klientovi misto:

Onaprotim é
Bvedlemé
Ov dhlop Fiéce

4. P¥i rozhovoru s klienty je dilezité z‘etelné vyslovovat, dodrZzovat tempoiedi,

hlasitost redi:

301
2517
201] Dano
154 (] sp%e ano
O spise ne
10-/' D ne
511
O". T T T 1
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5. V pribéhu jednani si vSimam nejen toho, co druhyika (obsah), ale také toho

jak to Fika (forma, zabarveni hlasu, intonace):

18+

16+

144

121 Dano

101 M spiSe ano
O spise ne
One

QN L P

6. P¥i obchodnim jednani povazuji za dilezité, jaky je mij vyraz tvare, gesta,

postoj, pohyby:

18+

16+

144

121 Dano

101 M spiSe ano
O spise ne
One

QNP
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7. P¥i obchodnim jednani mam vypnuty mobil, nenecham seyruSovat vedlejSimi

podnéty, nedavam najevo nervozitu, nezajem, nudu, netfivost apod.:

16-

14+

12-

10 Oano
Ml spiSe ano
O spise ne
One

QN £ @ P

8. Telefonni pristroj povaZzuji za uziteéného pomocnika v mé praci:

Ovzdy
B nékdy
O nikdy




39

9. Telefonni komunikace niaZe nahradit osobni jednani:

18-

161

14+

121

10- Ovzdy
@ nékdy
O nikdy

Qn &P ®

10. Povazuji za dilezité stale zdokonalovat svoje komunikéni dovednosti:

16-

14+

12-

10 Oano
Ml spiSe ano
O spise ne
One

QN £ @ P
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Vysledky anonymniho dotazniku ukéazaly, Ze 31 redpofi povaZuje za ilezité
efektivné komunikovat ve své profesi, 6 spiSe ano, Zadrgsgonderit neodpowdél

spisSe ne a ne.

Na otazkuc¢. 2 odpo¥délo 16 respondefit Ze si ped dileZitou sclizkou do detailu
pripravuji, cofeknou, 14 respondanfpremysli, co na sdlzce feknou, ale neplanuji

schizku do detailu a 7 respondéntechavaji sazce volny piibéh.

K otazcec¢. 3 27 respondeftodpowvdélo, Ze i zatatku obchodni salzky nabidnou
klientovi misto naproti sal) 3 respondenti nabidnou klientovi misto vedle sebe

a 7 respondefitnabidnou misto v Uhldfgce.

Na otazkw. 4 tj., zda je dlezité Zetelre vyslovovat, dodrzovat tempo a hlasitosti
pii rozhovoru, odpo&délo 27 respondeiitano, 6 respondeintspiSe ano, 4 respondenti

spiSe ne, 0 respondémnte.

18 respondeiit si vS§ima nejen toho, co druhifka, ale také toho jak tdika,
12 respondeiit na tuto otazkw. 5 odpo¥délo spiSe ano, 5 respondénspiSe ne

a 2 respondenti ne.

Pfi obchodnim jednani povaZzuje zale¥ité 18 respondeint jaky je jeho vyraz tué,
gesta, pohyby, 11 respondespiSe ano, 6 respondérspiSe ne, 2 respondenti ne.

Na otazku¢. 7 odpo¥délo 5 respondeiit Ze maji pi obchodnim jednéni vypnuty
telefon, nenechaji se vyruSovat vedlejSimi gdglmedavaji najevo nervozitu, nezajem,
nudu, netrplivost, 15 respondefit odpowdélo spiSe ano, 14 respondéngpiSe ne

a 3 respondenti ne.

Za uziténého pomocnika v praci povazuje telefonnfisipoj 31 respondett

6 respondeiitnékdy a Zadny respondent nepovazuje telefomistnwj za neuzitény.
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11 respondefit si mysli, Ze telefonni komunikaceu#e nahradit osobni jednani,
9 respondeiit nekdy a 17 respondeintsi mysli, telefonni komunikace néie nahradit

osobni jednani.

Na posledni otazkd. 10 odpo¥délo 16 respondefit Ze povazuji zaidezité stale
zdokonalovat svoje komunikai dovednosti, 14 respondéngpiSe ano, 6 respondént

spise ne, 1 respondent ne.

Prizkum komunikanich dovednosti realitnich makiépotvrdil, Ze existuji kvalitativni
rozdily v chapani a realizaci efektivni komunikageristupu ke klienim. | kdyz

u otazky¢. 1 odpo¥déla wtSina respondefif Ze povazuji zatdezité ungt efektivrs
komunikovat, u nésledujicich otazek se potvrdilydosatky v chapani spravné
komunikace, dle mého nazoru zejména v neverbalniukikaci. Zdaleka ne vSichni
respondenti jsou jednoz&r@ preswdceni o dilezitosti neverbalni komunikace.
Prekvapenim pro # byla otazka¢. 10, u které jsentekal, Ze respondenti vice
jednozn&né potvrdi swij zajem zdokonalovat své komundka dovednosti. Podle mych
zkuSenosti je to Zipobeno pedevsim snahouékterych makléi rychle vydlat penize
bez ohledu na kvalitu poskytovanych sluzeb, do ykterzvliadani komunikanich

dovednosti wiité pati.

Hypotéza byla potvrzena.
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ZAV ER

Schopnost komunikovat je jednou z naSich nejpozmanfjSich schopnosti, kterou
jsme obde&eni. Této schopnosti vyuzivame bez ohledu na bpleti, &k, zangstnani,
postaveni, nebo finani situaci. Re¢ a myS3leni poskytly lidem tanysingji
spolupracovat a vyuzivat jeditré gredpoklady, dovednosti a znalostied negenasi
jen myslenky, ale i city. Mluvené slovo ma obdivdhou silu, o kteréddgli jiz davno
filozofové a statnici. Kazdy ugph a neusfrh naSeho ponani v Zivot je mozné
p
Komunikaci nizeme také ovliiovat jeden druhého,figpisobovat se dané situaci,

fi¢ist na vrub naSi schopnosti nebo neschopnosti kikownat, porozunit druhému.
pozorovat neverbalni projevy druhé osoby. Formulovistni myslenky o nas

vypovida vice, nez si ieme myslet. Kazdy z nas pebuje komunikovat v rodif

v zanmgstnani, natadech, v obchodech, u |&kave Skole.

Dle mého nazoru je hlavniiankem i rozvoji komunikace rodina. Nejen vytteni
slovni zasoby, formulovani mysSlenek a postagle spravna vychovéeti se utvéi
praw v rodiré. Proto je pdeba zait s vychovou komunikace jiz uéd. Spravna
vychova fe¢i je zérové i nejlepSim ochrannym prdgstkem proti pozgSim

problémim v komunikaci.

Ve své bakaléské praci jsem se zaffil na vyznam socidlni komunikace jako
ditlezitého zakladu obchodnich dovednosti. P¥aato schopnost zasadnimizgobem
ovliviiuje aspSny punibéh celého obchodu. Ne kazdy ma ovSem dosgtateznalosti
a dovednosti jak efektivh komunikovat. Proto je teba prohlubovat své zkuSenosti,
dovednosti, vSestrarnse vzdlavat, a hledat cesty, jak zlepSitigwosobni a profesni
uspéch. Sam vim nejlépe, Ze i po dlouholeté praxi sgédaden setkavam s lidmi,
se kterymi musim zvladat stale noveé situace, kimigpomahaji ziskat nové poznatky

0 socialni komunikaci.

| z téchto divodi jsem se rozhodl tomutodezitému tématu &ovat v mé bakaléské

praci.
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RESUME

Bakaldska prace se zabyva zakladnim prvkem mezilidskérakte — komunikaci.
Zanxtuje se pedevSim na popis efektivnich tgohi socialni komunikace jako

dulezitého pedpokladu obchodnich dovednosti.

V prvni ¢asti jsou vymezeny zakladni pojmy oboru, jako jei&dai komunikace,
komunika&ni kanal, komunikéni dovednosti, verbalni komunikace, neverbalni

komunikace a distami komunikace.

Ve druhécasti jsou uvedeny efektivni apoby verbalniho a neverbalniho projevu,
hlavni zasady, principy a rady v obchodni komurik&ale jsou v praci popsany

praktické obchodni a komuni&ai dovednosti realitniho mak

Aplika¢ni ¢ast je zamrena na pizkum komunikanich dovednosti u zafstnand
brreénskych realitnich kancefias cilem zjistit, zda jsou realitni makil&chopni v praxi
uspsne komunikovat s klienty a jak je prosrdulezity efektivni komunikani projev

v kazdodenni préci.
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ANOTACE

Bakaldska prace se zabyva popisem vyznamu socialni kdacmijako zakladu
obchodnich dovednosti.¢duje se popisem verbalni, neverbalni komunikacal&ich
komunikanich dovednosti, Zgoby a ndvody uggného zvladani socialni komunikace
v kazdodennim Zivét Dale se zagfuje na zjis&ni komunik&nich dovednosti

u zangstnand realitnich kancela

Kli¢ova slova

Socialni komunikace, komunikai dovednosti, verbalni komunikace, neverbalni

komunikace, distaimi komunikace.

ANNOTATION

Bachelor thesis describes the importance of saoamunication as the foundation of
business skills. It describes verbal, nonverbal roomication and other communication
skills, methods and tricks of successful managenw#nsocial communication in

everyday life. It then focuses on finding the commisation skills of staff of Realtors.

Keywords

Social communication, communication skills, verbabmmunication, nonverbal

communication, communication distance.
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