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Predmét obchodni komunikace se zaméfuje na specifika komunikace
v oblasti prodeje, marketingu, sluzeb zakaznikiim, a také na vnitrofi-
remni komunikaci v dne§nim multikulturnim svéte.

Po absolvovani pfedmétu se bude student orientovat v oblasti komuni-
kacni etikety, pfimé, telefonni a pisemné komunikace. Bude schopen
pojmenovat sociokulturni rozdily né€kolika hlavnich svétovych regiond.
Nauci se, jak komunikovat na pracovisti, s nadfizenym, dale jak praco-
vat se stresem, jak komunikovat s problematickym zakaznikem. Stu-
denti se nauci rozpoznat argumentaci od manipulace a budou schopni
s obéma formami pracovat. Soucasti této opory jsou priklady z praxe.
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UVODEM

Studijni opora Obchodni komunikace je primarné urcena pro studenty kombinovaného
vysokoskolského studia. Text opory vychazi z naplné uciva predmétu Obchodni komuni-
kace a je soucasti celku Znalosti a dovednosti pro praxi 1.

Textova opora je rozdélena do nékolika kapitol. Texty prezentujici ucivo jsou pojaty
jako navody k samostudiu. V avodu kazdé kapitoly se v Rychlém ndhledu dozvite jeji
napln, cile a cas potiebny ke studu. Pro snadnou orientaci v nové kapitole vam poslouzi
klicova slova.

Na konci kapitol vzdy najdete strucné shrnuti pravé probrané latky. Po prostudovani
kazdé kapitoly budete mit moznost ovéfit si své nove nabyté védomosti na otdzkdch nebo
na cviceni. Odpovédi na otazky jsou uvedeny zvIast’.

V uvodni kapitole s nazzvem Uvod do problematiky obchodni komunikace se studenti
budou mit moznost seznamit s problematikou obchodni komunikace obecné s prehledem
jednotlivych druhi komunikacnich prostfedka a styld, které se v obchodni sféfe bézné
uzivaji a s kterymi se studenti pfipadné mizou také obeznamit v praxi.

V kapitolach Komunikace po telefonu a Vyjedndvani jsou uvedeny ukoly k zamyslent,
které maji motivacni charakter. V nékterych ptipadech je k ukolu uvedeno feseni. Takové
tikoly slouzi k zopakovani a upevnéni uéiva. Resend iloha a Pripadova studie uvadi pfi-
klady z praxe. Prvek Pro zdjemce je dobrovolny, pfinasi ucivo a tkoly rozsitujici urovei
zakladniho kurzu. Nejdulezit¢jsi body projednavaného tématu najdete pod prvkem
K zapamatovani. Pro snadnéjsi orientaci jsou v textu nékteré pojmy vyznaceny tucné. Na
konci obou kapitol jsou uvedeny Dalsi zdroje, coz je vycCet rozsitujici literatury k vasemu
samostudiu.

V kapitolach s nazvem Emailova komunikace a Emailova komunikace v praxi se
studenti obeznami s emailovou formou vymény informaci, ktera je v soucasné dobé& po-
meérné roz§ifena a je jednou z nejrychlejSich a nejdostupnéjsich forem Sifeni informaci.
Na praktickych piikladech se studenti obeznami s emaily a jejich formami, uzivani béz-
nych frazi a nasledna tvorba emailt.
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RYCHLY NAHLED STUDIJNi OPORY

Kapitola Uvod do problematiky obchodni komunikace se zabyva zakladnimi pojmy
z oblasti obchodni komunikace, jejich styly a formy, které se bézné pouzivaji do takové
miry, aby studenti ziskali blizsi pfedstavu o naplni této studijni opory.

V kapitole Komunikace po telefonu se seznamite se strukturou telefonniho hovoru,
s jeho pfipravou a s tim, co by mél obsahovat. Bude zde pojednano o rozhovoru s nespo-
kojenym zékaznikem, naucite se, jak pracovat s konfliktni situaci, jak Celit ndmitkam ze
strany zakaznika a jak podpofit a obhajit svlij nazor. Soucasti kapitoly jsou konkrétni pfi-
klady z praxe.

Kapitola Vyjedndvani pojednava o tom, jak pfesvédcit ¢i ovlivnit druhého Cloveka, a
to pomoci verbalnich, neverbalnich a paralingvistickych prvka komunikace. Dozvite se,
jaké jsou rozdily mezi argumentaci a manipulaci a jak s témito formami komunikace pra-
covat.

V kapitolach Emailova komunikace a Emailova komunikace v praxi se primarné za-
byva predevsim problematikou tvorby emaill jako nejrychlejsi a nejdostupnéjsi formy
sdileni informaci. Studenti se obeznami s jednotlivymi druhy emailt, jejich formami a
béznymi frazemi, které se v nich pouzivaji. Po nabiti potfebnych znalosti se nasledné stu-
denti zapoji do jejich tvorby také v praxi.

V kapitole Etiketa v obchodni komunikaci, se podivame na zakladni normy a moralni
pravidla, ktera upravuji vztahy pro obchodni komunikaci, tedy komunikaci s klienty.

Kapitola Piima komunikace neverbdlni, Vam otevie dvere k zakladim neverbalni
komunikace, jakozto nezbytnému a dilezitému prvku obchodni komunikace. Tato Cast
komunikace je mnohdy opomijena, a nedostava se ji tolik pozornosti, kolik si zaslouzi.
Odhalime, jak lze pouzit non-verbalni komunikaci v nas prospéch uz od prvnich vtefin
nasi interakce s druhyma.

Nezapomeneme se podivat na ryze praktickou stanku obchodni komunikace, tentokra-
te z pohledu sluzebnich ces. Kapitola Sluzebni cesty a oficidlni navstévy se zaméii na
cestovani do zahraniCi. Zjistime, na co, jako zaméstnanci mame pravo, co a v jaké mife je
zaméstnavatel povinen zameéstnanci proplatit, jak funguji rezervace a obecné zvyklosti pii
pracovnich cestach. Shrneme si také, na co je dobré myslet pred pracovni cestou, a na co
rozhodné nezapominat.

Sociokulturni rozdily v obchodni komunikaci se vénuji podstaté mezikulturni komu-
nikace, sociokulturnim rozdilim riznych svétovych regiona a jejich dilezitosti na poli
bézné 1 obchodni komunikace.
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1 UVOD DO PROBLEMATIKY OBCHODNi KOMUNIKA-
CE

e o)

Hlavnim cilem této kapitoly je seznamit studenty s oblastmi obchodni komunikace a
jejich hlavnim vyuzitim v oblasti obchodu, sluzeb, marketingu, jednani se zadkaznikem a
také poukazat na hlavni typy projevu v oblasti Ustni, ale predev§im pisemné formy.

e

Studenti se seznami s druhy obchodni komunikace v oblasti pisemného projevu, ktery
je u obchodni komunikace nedilnou soucasti, osvoji si zakladni prvky téchto dopist a na
zaklade praktickych ptikladii budou také mit moznost nékolik takovych dopisi sami vy-
tvofit. Zaroven se okrajove seznami také s ustni formou komunikace v této oblasti.

Obchodni komunikace, verbalni komunikace, neverbalni komunikace, psana a elektro-
nicka komunikace, komunikaéni styl, analyticka komunikace, intuitivni komunikace,
funkéni komunikace, osobni komunikace, moderni technologie, moderni komunikace,
hashtag, video chat, socialni kanal, mobilni aplikace, emailova komunikace, socialni mé-
dia, obchodni korespondence, evidence, interni korespondence, externi korespondence,
bézna korespondence, korespondence prodeje, personalizovana korespondence, obéznik,
obchodni dopis, dopis prodeje, dopis objednavky, dopis stiznosti, dopis nahrady, dopis
poptavky, navazujici dopis, dékovny dopis, pravodni dopis, vypovéd

1.1 Specifika obchodni komunikace

Obchodni komunikace je v souasné dobé nedilnou soucasti jakékoliv komunikace
v oblasti obchodu, sluzeb, marketingu, podnikani a zahrnuje Sirokou $kalu dokumentt,
dopist, ale zaroven také ustni formu komunikace. V této kapitole se blize seznamime se
zakladnimi formami obchodni komunikace a ukazeme si jejich hlavni soucasti.

Obchodni komunikace je mozné rozdélit do nekolika zékladnich kategorii dle formy
projevu a jazyka, ktery se v nich bézn€ uziva a to:

11



Uvod do problematiky obchodni komunikace

1.1.1

1.1.2

1.1.3

e Verbalni komunikace

e Neverbalni komunikace

e Psana a elektronicka komunikace

VERBALNiI KOMUNIKACE

Verbalni komunikace je jednou z hlavnich druhi jakéhokoliv verbalniho projevu
v ramci osobniho rozhovoru s protéjskem. V soucasnosti je prakticky nemozné
predstavit si obchodni jednani bez osobniho kontaktu.

Verbalni komunikace muze zahrnovat napftiklad rozhovory, které mame tvaii v
tvar v kancelafi nebo po telefonu s kolegy. Dalsi oblast vyuziti mize zahrnovat
jednani s potencialnim klientem, schiizky s manazerem, nebo nadfizenym, jednani
na uradech, atd. Pouzivani verbalni osobni komunikace mize vyrazné napomoci
odstranit nedorozuméni, pficemz diraz na vzajemné zaméteni pomaha podporovat
pocit hodnoty a dulezitosti.

NEVERBALNi KOMUNIKACE

Neverbalni komunikace je také dilezitou soucasti komunikace mimo jazykovy
projev. Zahrnuje predevsim fec téla, vyrazy obliCeje, nebo také gestikulaci.

Tyto faktory hraji zasadni roli v tom, jak efektivni nebo neefektivni miize cloveék
byt pfi komunikaci se svymi tymy, kolegy, nadfizenymi, nebo s potencialnim ob-
chodnim partnerem. Pochopeni sdéleného obsahu svého projevu pomoci sprav-
nych neverbalnich komunika¢nich podnéti muze snadno piispét k jeho interpreta-
ci coz je dilezité pro nasledujici obchodni vztah'.

PSANA A ELEKTRONICKA KOMUNIKACE

Psana a elektronicka komunikace je jednou z nejb&znéjsich forem obchodni ko-
munikace v soucasnosti, pouzivand zejména v kancelaiském a ufednickém pro-
stfedi. Tento druh komunikace zahruje e-maily, dopisy, pfipadné jakékoliv dalsi
druhy pisemného projevu. V pisemné komunikaci je bézné, ze se pfijemci snazi
Cist mezi fadky nebo hledat implikovany vyznam. Pochopeni toho, jak psat jasné a
struéng, je dilezité zejména v podnikatelském prostredi’.

! https://www.organimi.com/business-communication-styles/, 4 Duben, 2019

2 https://www.organimi.com/business-communication-styles/, 3 Duben, 2019
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1.2 Komunikacni styly?

Komunikacni styly jsou dilezitou soucasti obchodni komunikace v tom smyslu, ze na-
pomahaji uréovat smér, kterym se komunikace bude ubirat. S pfihlédnutim na probirané
téma, nebo také na charakter komunikace jako takové, je mozné rozlisit nékolik zaklad-
nich komunika¢nich stylt, kterymi jsou:

e Analyticka komunikace
e Intuitivni komunikace
e Funk¢ni komunikace

e (sobni komunikace

1.2.1 ANALYTICKA KOMUNIKACE

U analytického stylu komunikace je dulezitym faktorem zejména vyuziti dat a fakta k
podpore sdélovaného obsahu. Tento styl komunikace se bézné€ uziva zejména v oblasti
manazerskych pozic.

I kdyz se to mize zdat méné osobni, analyticka komunikace je skvély zptsob, jak vy-
tvorit solidni argumenty pro iniciativy, které jsou pro podnik dulezité, tudiz analyticka
komunikace mize byt velmi efektivni v zejména v podnikovém prostiedi.

Obecné, styl analytické komunikace je v obchodnim prostfedi popularni a efektivni,
ale miize byt vniman jako neosobni pro ty, ktefi komunikuji pomoci jinych styla.

Analyticka komunikace se vyznacuje neékolika zadkladnimi faktory a to:

e Cisla, kterymi lze podpofit své argumenty - zatimco jiné styly mohou vyza-
dovat vice pohled shora, analyticky styl se opira o jasna fakta a Cisla pro pod-
poru sdélovaného obsahu.

e Logika misto emoci — podobné jako v predeslém bodé¢, i tady plati, ze logické
uvazovani stoji nad emocemi, které¢ do analytického stylu nepatii. Sdélovany
obsah musi byt vzdy podpofen pfesnymi udaji, fakty a logickym myslenim.
V obchodni oblasti a zejména ve financich, emoce nemaji své misto.

e Nedostatek vSedniho hovoru — z hlediska formy komunikace, vSedni komuni-
kace neni prave nejlep§im piikladem vyuziti a tudiz v daném stylu nema misto,
podobné jako emoce zminéné vyse.

3 https://www.organimi.com/business-communication-styles/, 3 Duben, 2019
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1.2.2 INTUITIVNi KOMUNIKACE

U intuitivniho stylu komunikace se diraz klade zejména na neformalni pfistup zaloze-
ny na obecném smyslu komunikace. Uzivatelé intuitivniho konceptu komunikace chtéji
pochopit koncepty vétsich sdélovanych celki a nemaji zajem o piiliSné zapadnuti do de-
tail myslenky.

Intuitivni komunikace je v mnoha smérech opakem analytické komunikace, ktera se
opira o fakta a data. U intuitivni komunikace se diraz klade na relevantni informace, kte-
ré mohou vést k smysluplnému rozhodovani.

Mezi zékladni principy intuitivniho komunikaéniho stylu patfi:

e Struc¢né a primé instrukce — intuitivni styl se vyznacuje §irokym prehledem nebo
instrukcemi krok za krokem do takové miry, aniz by se rozptylily malé detaily.
V piimé komunikaci je dalezité klast diraz jen na ty fakta, které se obsahu piimo
tyka.

e VEtsi napady — intuitivni komunikace dava piednost nekonvencnimu myslent,
¢imz se dostava vétsi prilezitosti vyjadrit napady a vzit je vazné.

e Vizualni stranka véci — u intuitivni komunikace se klade duraz na vizualni stran-
ku sdélovaného obsahu na zakladé obrazku, grafi, vizualni vyjadfeni napada, atd.

1.2.3 FUNKCNi KOMUNIKACE

Funk¢ni komunikace se primarné zaméfuje na cely proces. Na zakladé sestaveni planu
svych tkolt a projekta krok za krokem zajistuje funkéni sdéleni a to pfimo k véci. Chce-
te-li komunikovat ve funkénim stylu nebo pracovat s lidmi, kteti to délaji, mé&jte na pameé-
ti véci, které vam pomohou prizptsobit vasi komunikaci jejich stylu a dosahnout tak efek-
tivniho vysledku.

Funk¢ni komunikace je obecné o uplném porozuméni projektd dfive, nez vibec za-
¢nou byt realizované. Rovnéz sméfuji k otdzkam a zpétné vazbe, které mohou ostatnim
1épe porozumét svym tkolam.

e Kompletni plan — u funk¢niho stylu je dilezité predem si pfipravit plan do takové
miry, aby spliioval pfesny postup provadénych ukoll krok za krokem. Diive, nez
zaCne byt ukol provadén, vSechny zacastnéné strany musi plné porozumeét svym
ukolim, ¢asovym planim a povinnostem do takové miry, aby realizace projektu
mohla byt provedena bez jakychkoliv prekazek.

e Kladeni otazek — je dulezité klast otazky v pfipadé nedostatku informaci, coz
muze zajistit efektivni prabeh realizace projektu, nebo prabéh komunikace.

e Zpétna vazba — je dulezita do takové miry, aby dochazelo k efektivnimu prabéhu
realizace projektu, nebo komunikace. V takové situaci, si mizou vSechny zicast-
néné strany zajistit vSechny dostupné informace, nebo podnéty druhé strany.
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1.2.4 OSOBNi KOMUNIKACE

Osobni komunikace klade diraz zejména na vztahy a emoce, ktera nasledné vytvareji
spojeni se svymi kolegy, aby 1épe porozuméli tomu, co si mysli. V obchodni komunikaci
jako takové se tento styl vyskytuje velmi zfidka a jeho pouziti se uplatiiuje zejména
v oblastech, kde osobni rovina dominuje profesni, jako naptiklad ve vztahu zaméstnance
a zameéstnavatele v menSich firmach.

Pti praci v osobni komunikaci je tfeba vzit v uvahu nékolik bodu, které zajisti tspésny
vysledek:

¢ Komunikace na osobni roviné — vyzaduje zejména osobni pfistup a jednani tvari
v tvar. Diraz se tudiz klade na emoce, pocity, dojmy a nazory aby doslo k po-
chopni druhou stranou a nasledné vyrovnani. Emailova komunikace v tomto pfi-
pad€ muze byt pouze pritézujici okolnosti.

e Vylozeni pocitu a emoci — v osobni komunikace se také duraz klade na emoce a
pocity. Druha strana by méla byt oteviena jakymkoliv pocitim a emocim ze stra-
ny, ktera sdéluje do takové miry, aby Iépe doslo v pochopeni.

1.3 Vyvoj obchodni komunikace

V soucasné dobé se vyvoj nejenom v oblasti obchodni komunikace zménil natolik, ze
vyuziti modernich technologii je jiz nedilnou soucasti kazdodenniho obchodniho svéta.

Technologie se stala tak dulezitou soucasti naseho Zivota, Ze je pro nas té€zké predstavit
si zivot bez naSich telefont, pocitact, nebo dalSich sdélovacich prostiedkii. V oblasti ko-
munikace se zadkazniky predstavuje v soucasnosti moderni technologie a to zejména email
a telefonni systém jedny z nejdulezitéjsich faktora.

Od vynalezu prvniho telefonu Alexandra Grahama Bella v 70. letech 19. stoleti, ob-
jemného zafizeni se zakiivenym naustkem a sluchatkem spojenym s draty, se komunikac-
ni primysl neustale vyvijel, pfevazné pohanény neustale se ménicimi potfebami a potie-
bami podnikatelského svéta.

Prvni telefonat probéhl v roce 1876, na vzdalenost asi Sesti kilometri a dnes mutize ko-
munikace zasahnout kazdou ¢ast svéta prostiednictvim pevnych linek, IP adres a sateliti®.
1.3.1 MODERNI TECHNOLOGIE A JEJICH VYUZITI

Vyvoj v oblasti technologii a komunikaci v pribéhu historie Sel ruku v ruce. Firmy
nyni maji moznost komunikovat prostfednictvim e-mailu, zasilani textovych zprav, rych-
lych zprav a socidlnich médii, coz usnadiiuje a urychluje obchodni komunikaci.

4 https://www.exchangecommunications.co.uk/blog/post.php?s=2018-05-29-the-evolution-of-business-
communication, 5 Duben, 2019
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Mame schopnost komunikovat s mnohem Sir§im publikem bez ohledu na misto nebo ¢as.
Potieba byt na stejném misté pro osobni schiizky je znaéné omezena pokrokem v techno-
logii audio a videokonferenci a také internet vyrazn€ prolomil komunikaéni bariéry. Fir-
my mohou byt k dispozici 24 hodin denn€, 365 dni v roce s vyuzitim zahrani¢nich call
center pro feSeni ¢asovych a jazykovych bariér>.

S vyvojem modernich technologii také doslo o omezeni finan¢nich rozpoctl, coz vy-
razné napomohlo snizit celkové naklady spolecnosti na provoz.

1.3.2 TYPY MODERNi KOMUNIKACE®

V minulosti byly moznosti sdélovani informaci zakaznikiim velmi omezenou strankou
véci. S nastupem technologii a to zejména telefonem, radiem, televizi a internetem,
umoznily podnikim vybudovat skutecné, smysluplné vztahy se svymi zakazniky. Podni-
ky, které prijaly Internet véci a model stalého kontaktu, se rozrostly, zatimco jiné zacaly
mizet. Mezi rozsifené formy moderni obchodni komunikace patii zejména:

o Vyhrazena podpora na socialnich kanalech - hashtagy jsou skvélym zpuso-
bem, jak tfidit zpravy pro odpoveéd. V piipadé dotazu s opakovanou podporou,
pozadejte uzivatele, aby byla oznacCena specifickym hashtagem. Spravny per-
sonal v podniku tak maze dané dotazy rychle najit a reagovat, coz je skvéla re-
klama na zakaznicky servisni thel. Vyhrazené hashtagy mohou také zlepsit za-
pojeni znacky.

e Moznost zpétného volani — automaticka funkce zpétného volani umoziuje za-
kaznikovi netravit dlouhy Cas u telefonu a cekat na odezvu. V tomto ptipadé se
obéma stranam dostane kyzeného efektu a komunikace je tudiz efektivné)si.

e Zivy video chat na webovych strankéach — spotiebitelé asto navstévuji we-
bové stranky prodejct za ucelem ziskat potiebné informace o produktech. V
nekterych ptipadech vSak popis produktu nemusi splilovat jejich predstav, pfi-
padné nemusi obsahovat potfebné informace. Proto né€které webové portaly za-
vedli Zivy chat, kde se spotiebitel mize spojit s operatory zakaznické podpory.

e Oznameni textovymi spravami — textové spravy mohou byt skvélym zpiso-
bem, jak rozsifit novinky u stavajici, zakaznické zékladny. V pfipadé omezené
nabidky vzruSujiciho nového produktu nastava idealni situace pro hromadnou
textovou spravu pro nejveétsi zakazniky, ktefi oceni nabidku a zaroveii nebudou
mit pocit, ze se jejich telefonni Cislo zneuziva.

3 https://www.exchangecommunications.co.uk/blog/post.php?s=2018-05-29-the-evolution-of-business-
communication, 5 Duben, 2019
® https://getvoip.com/blog/2015/04/21/modern-business-communication/
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e Mobilni aplikace — jsou skvélym zpisobem, jak oslovit nové a také stavajici
zakazniky a zaroven jim zpfistupnit nabidku produktt. Aplikace ale také musi
nabidnout skute¢nou hodnotu nebo ji nikdo nestahne.

e Zakaznicka / Technicka podpora 24/7 — dava zakaznikim moznost kdykoliv
kontaktovat prodejce, nebo vyrobce v pfipadé potfeby. Zakaznik je tim padem
v neustalém kontaktu s vyrobcem, ktery je ptipraveny poskytnout rady, pfipad-
n¢ technickou pomoc.

e Emailova komunikace — slouzi k rychlému spojeni se zakaznikem, pfi-
padné také v jinych kontextech. V pfipadé prodeje muze vyrobce, nebo
prodejce kontaktovat spotiebitele s béznym dotazem zdali je s vyrobkem
spokojen. Zakaznik ma tudiz pocit, ze vyrobce ma zajem a ze mu zalezi na
kvalité vyrobku a také na spokojenosti koncového spotiebitele.

e Socialni média / sité — v souCasném svété pravdépodobné jedna z nejvic
roz$ifenych oblasti komunikace. Pivodni cil zaméfit socialni sité na bézné
kazdodenni uzivani soukromymi osobami se dnes zménilo a z toho divodu
je dnes mozné na socialnich sitich také nalézt vyrobce, nebo prodejce na-
bizejici své zbozi, produkty, nebo také sluzby. Je mozné je povazovat za
rychlou moznost, jak se dostat do kontaktu s koncovym uzivatelem.

¢ Rucné psana korespondence - jedna z nejstarsSich komunikacnich technik
mezi podniky, ale je to také jedna z nejlepsich. S bankovkami a bankovni-
mi vypisy, které se pohybuji pfes online kanaly, se ru¢né€ psana korespon-
dence vyznacuje svou dulezitosti vice nez kdy jindy. Vano¢ni a narozeni-
nové prani lze snadno posilat. Trvaji jen chvilku podepsat a zapecetit, ale
maji trvaly dopad na zakazniky. Pokud si pfejete, aby si vzpomnéli na
jméno spolecnosti, nebo jeho reprezentanty, podpis na karté¢ / dokumentu
je tou spravnou cestou.

1.4 Obchodni korespondence

Obchodni korespondence je zptisob vyjadfovani informaci v kontextu obchodu a pod-
nikani. Vyznaduje se zejména psanym projevem .

Do obchodni korespondence je mozné zaradit jakékoliv dokumenty psaného projevu,
které mohou mit obchodni charakter jako napfiklad: faktury, ucty, stvrzenky, stiznosti,
zadosti, motivacni dopisy, atd.

7 https://www.toppr.com/guides/business-communication-and-ethics/business-correspondence/meaning-
and-importance-of-business-correspondence, 6 Duben 2019
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1.4.1

VYZNAM OBCHODNi KORESPONDENCE®

Obchodni korespondence ma nékolik vyznamu. Jeji nejdulezitéjsi soucast spociva v
jednoduchosti navazovani a komunikace s riznymi stranami vzhledem k tomu, Ze
v ochodu a podnikéani neni vzdy mozné potkavat partnery osobng, tvari v tvar.

Obchodni korespondence také pomaha dosahnout nékterych organizacnich cild, které

mohou byt dosazeny praveé na zakladé korespondence jako takové:

Udrzovani obchodnich vztahu - v obchodnim svété neni vzdy mozné udrzovat
osobni vztahy a potkavat obchodni partnery osobng, tudiz obchodni koresponden-
ce muze slouzit jako nastroj komunikace a vychodisko z dané situace. Také po-
maha udrzovat interni komunikaci v ramci organizace, pii¢emz piispiva k jasnému
a vécnému vyjadiovani.

Slouzi jako evidence - jakakoliv forma obchodni korespondence zaroven slouzi
jako doklad, nebo jakasi forma evidence, nastroj k uchovani vSech fakti. Tyto
psané dokumenty tudiz slouzi jako dikaz o provedenych Cinnostech a tudiz je
mozné brat je jako evidence provedenych ukold.

Vytvari a zajiSt'uje prestiz - pomaha vytvaret a zaji§tovat prestiz mezi obchod-
nikem a zakaznikem. Jakykoliv dopis poptavky, stiznosti, navrhu, nebo zpétné
vazby pomaha spolecnosti rust a zajistit si prestiz a zvysit davéryhodnost.

Levny a prakticky zpusob jak zajistit formalni komunikaci mezi dvéma osobami,
nebo subjekty jako napfiklad prodavajici a kupujici. Také muze slouzit jako ko-
munikace mezi zaméstnavatelem a zaméstnancem. Jazyk, ktery se v takové formé
pouziva je predevsim formalni a logicky. Napomaha k odstraiiovani dvojsmysl-
nosti a pochyb u osob, které jsou soucasti obchodu. Formalni komunikace v ob-
chodu je tudiz ptijatelna a srozumitelna pro ob¢ strany.

Pomaha rozSirovat obchod - obchodni korespondence pomaha obchodu dosah-
nout zadaného cile. Zajistuje také rozsifovani obchodu a ziskavani novych klien-
ti, nebo zakaznika tim zpisobem, Ze neplytva zdroji. Jakakoliv informace, ktera
se tyka zdroju, produktu, nebo trhu muze byt snadno zajisténa. Dokonce i infor-
mace o §ifeni obchodu mohou byt zajistény praveé na zakladé korespondence.

1.4.2 DRUHY OBCHODNi KORESPONDENCE

Jak jiz bylo zminéno vySe, obchodni korespondence je prevazné psané formy, tudiz je
nutné poukazat na nékolik jejich zakladnich druht podle typu a charakteru sdileného ob-

sahu’.

Interni korespondence / vnitropodnikova korespondence — zaji§t'uje korespon-
dence mezi jednotlivymi subjekty, oddélenimi, nebo pobockami té samé organiza-
ce.

8 https://www.toppr.com/guides/business-communication-and-ethics/business-correspondence/meaning-
and-importance-of-business-correspondence, 7 Duben, 2019
% http://foundersguide.com/5-common-types-of-business-correspondence/, 5 Duben, 2019
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e Externi / mimopodnikova korespondence — zajistuje korespondence mezi dveé-
ma subjekty, které vSak nejsou soucasti jedné organizace, jako naptiklad ve vztahu
zakaznik a dodavatel, bankovni subjekty, vzdélavaci instituce, nebo také vladni
oddéleni.

e Bézna korespondence — zajistuje korespondenci béznych zalezitosti, jako jsou
dotazy k zbozi, objednavky, pozvanky, jmenovaci dopisy, potvrzeni, atd.

¢ Korespondence prodeje — zajiStuje korespondenci spojenou s prodejem, ja-
ko napftiklad prodejni spravy, faktury, potvrzeni objednavky, dodaci dopisy,
stavy ucta, atd.

e Personalizovana korespondence — zajistuje korespondenci zalozenou na
emocnich faktorech, jako jsou napfiklad zadosti o zaméstnani, doporuceni,
gratulace, ivodni dopisy, zamitnuti, udéleni, atd.

e Obézniky — zajistuje komunikaci bézného ucelu s cilem oslovit vetsi pocet
lidi, nebo firem. Patfi sem napfiklad obézniky firem, nabidky, letaky, ozna-
mené o otevieni nové pobocky, atd.

1.5 Obchodni dopisy

Obchodni dopis je jakykoliv druh dopisu psany za obchodnim ucelem jako napiiklad
tazaci dopis, nabidka, objednéavka, oznameni, ukonceni pracovniho poméru, atd.

Jeho zakladnimi soucastmi jsou predev§im formalnost, strucnost, vécnost a piesnost a
cilem poukazat a vztahnout nejdulezitéjsi fakta.

K sepsani obchodniho dopisu je dilezité drzet se obecné respektovanych pravidel a
musi také obsahovat soucasti, které jsou jeho nedilnymi prvky.

1.5.1 SOUCASTI OBCHODNIHO DOPISU

Obchodni dopis je zptsob jakym organizace komunikuje na profesionalni arovni
se zakazniky, jinymi spolecnostmi, klienty, investory, nebo také s akcionafi. Ob-
chodni dopis uziva formalni jazyk a specificky format. Spolecnosti uzivaji obchodni
korespondenci k vyjadreni dilezitych informaci a sdéleni. Zarovein muze také slouzit
i fyzickym osobam k sepsani privodniho dopisu kdyz se uchazi o praci, privodniho
dopisu, nebo jakéhokoliv jiného druhu formalniho dokumentu.

Obchodni dopis se sklada z 12 zakladnich souc¢asti a musi obsahovat:

e Hlavicka — obvykle obsahuje jméno a adresu spoleCnosti, organizace, e-
mailovou adresu, kontaktni telefonni ¢islo, znacku, nebo logo spolecnosti.

e Datum — obvykle v pravém hornim rohu dopisu pod hlavickou.
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Reference / odkaz — odkaz na odd&leni organizace, ktera dopis posila. Cislo do-
pisu muze také byt brano jako reference.

Adresat — obsahuje jméno, adresu, postovni smérovaci ¢islo, nazev pracovni po-
zice piijemce, Adresat se obvykle nachazi v levé horni ¢asti dopisu.

Piredmét dopisu — strucné stanovisko, nebo také divod, pro¢ byl dopis sepsan,
m¢él by byt strucny, vécny a zaujmout pozornost, zaroven také srozumitelny.

Osloveni / pozdrav — obsahuje vyrazy, nebo fraze, kterymi se zdravi pfijemce,
zahrnuje osloveni jako naptiklad: Vazeny / -4, Mily, Drahy. Za pozdravem vzdy
nasleduje carka.

Jadro dopisu — nebo také hlavni ¢ast dopisu obsahuje hlavni sdéleni. Jadro do-
pisu by mélo byt stru¢né, jednoduché a srozumitelné. Obvykle se déli na 3 za-
kladni casti:

o Oteviraci ¢ast — obvykle prvni odstavec dopisu, ktery by mél obsaho-
vat predstaveni dopisu samotného. Také muze obsahovat predeslou ko-
respondenci.

o Hlavni ¢ast — obsahuje hlavni podstatu dopisu, kde se davod k sepsani
dopisu blize specifikuje. Podobné jako prvni ¢ast, i tato musi byt struc-
na, soudrzna a prevazné k véci.

o Shrnuti — obsahuje shrnujici informace a navrhy, nebo také potiebnou
akci. Obsahuje také ocCekavani odesilatele od pfijemce. Mélo by obsa-
hovat zdvorilostni fraze jako podékovani, S pozdravem, TéSim se na
Vasi odpoved, atd.

Zdvorilostni ukonéeni - pokorna forma ukonceni dopisu, sepsand jako forma
pozdravu. Nejbéznéji uzivané fraze jsou: S pozdravem, S pozdravem V4§, atd.

Podpis a odesilatelovi udaje — zahrnuje podpis, jméno a oznaceni odesilatele,
zaroven také dalsi udaje jako kontaktni telefonni Cislo, adresu, atd. Samotny
podpis odesilatele se uvadi nad jméno odesilatele.

Prilohy — dokumenty, které jsou soucasti dopisu. Mizou to byt Seky, navrhy,
ucty, stvrzenky, dodejky, faktury, atd. Obvykle se uvadi kazda ptiloha zvlast’.

Kopie — jsou zminény tehdy, kdyz jsou kopie dopisu zasilany dalsim lidem, ob-
vykle se oznacuji zkratkou C.C.

Postskriptum — odesilatel mize zminit také dopliuyjici informaci, kdyz chce né-
co dodat, co nebylo zminéno v samotném dopisu., obvykle se oznacuje zkratkou
P.S.
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1.5.2 DRUHY OBCHODNICH DOPISU

V oblasti druhii obchodnich dopist je nutno zminit, Ze rozliSujeme nékolik jejich za-
kladnich typt, pfevazné na zakladé obsahu sdéleni a také charakteru. Jejich forma se mu-
ze také vyraznych zpusobem lisit, ale obecné plati, ze n€kolik bodi maji spolecnych a to
hlavné formalnost projevu a také formu.

Mezi zakladni druhy obchodnich dopisti patfi'®:

¢ Dopisy prodeje - typické dopisy prodeje zacinaji velmi silnym prohlasenim, kte-
ré zaujme zajem Ctenare. Vzhledem k tomu, Ze cilem je pfimét Ctenate, aby néco
udélal, tyto dopisy zahrnuji silné vyzvy k akci, upfesiiuji pfinos pro ¢tenafe, kte-
ry Cini akcei, a obsahuji informace, které Ctenafi pomohou jednat, naptiklad tele-
fonni ¢islo nebo odkaz na webové stranky.

¢ Dopisy objednavky - zakaznici nebo podniky zasilaji dopisy objednavky vyrob-
ci, maloobchodnikiim nebo velkoprodejcim za tGcelem objednani zbozi nebo
sluzeb. Tyto dopisy musi obsahovat konkrétni informace, jako je Cislo modelu,
nazev vyrobku, pozadované mnozstvi a oCekavana cena. Platebni podminky jsou
nekdy soucasti dopisu.

e Dopisy stiznosti - slova a ton, ktery se autor rozhodne pouzit v dopise, v kterém
si st€Zuje na podnik, nebo vyrobek mohou byt rozhodujicim faktorem, zdali bude
stiznost splnéna a nahrada poskytnuta k spokojenosti koncového zakaznika. Je
nutné byt piimy, ale taktni a vzdy pouzivat profesionalni ton.

¢ Dopisy nahrady - se obvykle zasilaji jako odpovéd na reklamaci nebo stiznost.
Pokud je nahrada v zaymu zakaznika, je nutné dopis zacit s novinkami. Pokud ne,
je dulezité udrzet ton projevu vécny a dat zakaznikovi védét, Ze jeho stiznost by-
la pochopena a bude zjednana naprava.

e Dopisy poptavky - kladou otazku nebo vyvolavaji informace od pfijemce. Kdyz
se tento typ dopisu posila, je nutné udrzet informace stru¢né, jasné a uvést pies-
n¢, jaké informace jsou ocekavany. Nezapomenout uvést také kontaktni infor-
mace tak, aby bylo pro pfijemce snadné odpoveédét.

e Navazujici dopisy - jsou obvykle zasilany po néjakém typu pocatecni komuni-
kace, napfiklad obchodni oddéleni dékuje zakaznikovi za objednavku, nebo pod-
nikatel po prezkouméni vysledku jednani nebo uchazece o zaméstnani dotazujici
se na stav jeho zadosti. V mnoha ptipadech jsou tyto dopisy kombinaci podéko-
vani a prodejniho dopisu.

10 https://work.chron.com/10-types-business-letters-9438.html, 6 Duben, 2019
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e Dopisy doporuceni - potencionalni zameéstnavatelé Casto zadaji uchazece o za-
meéstnani o doporucujici dopisy dfive, nez je naymou. Tento typ dopisu je ob-
vykle od predchoziho zaméstnavatele nebo profesora a popisuje vztah odesilatele
a nazor uchazece o zamé&stnani.

e Dékovné dopisy - slouzi jako jednoduché piijmy. Podniky je posilaji, aby daly
ostatnim veédét, ze obdrzely pfedchozi sdé€leni, ale akce se mohou nebo nemusi
uskutecnit.

e Pruvodni dopisy - obvykle doprovazeji balicek, zpravu nebo jiné zbozi. Pouzi-
vaji se k popisu toho, co je uzavieno, pro¢ je odesilan a co s nim ma pfijemce de-
lat, pokud je tfeba podniknout n€jaké kroky. Tyto typy dopist jsou obecné velmi
kratké a stru¢né. Také jsou soucasti zadosti pfijeti do zaméstnani, kde se uchazec
zmifuje o davodech, pro¢ o dané misto projevu zajem.

e Vypovédi — kdyz zaméstnanec hodla opustit svou praci, je jeho rezignace ob-
vykle zaslana svému bezprostfednimu manazerovi, ktery mu oznami, kdy bude
posledni den zaméstnani. V mnoha piipadech zaméstnanec také podrobné uvede
divod svého odchodu ze spolecnosti.

Rozd¢lte se do dvojic a zodpovézte nasledujici otazky. Porovnejte své odpovedi se stu-
denty v dalSich skupinach:

1.) Jaké jsou hlavni rozdily mezi verbalni, neverbalni a psané / elektronické komuni-
kace a kde vSude se s nimi muzete setkat?

2.) Jaké komunikacni styly znate a v jakém kontextu je muzete pouZzit?
3.) Jaké druhy obchodni korespondence znate a kde je mazete pouzit?

4.) Jaké druhy obchodnich dopist znate a jaké jsou jejich hlavni znaky?

D [smosramvoco ]
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Na zaklad¢ vyse zminénych soucasti dopisu obchodni korespondence, napiste 3 nasle-
dujici dopisy. Dodrzujte vSechny potiebné soucasti, které by takovy dopis mél obsahovat
veetné formy a charakteru projevu. Vyvarujte se neformalnich frazi. Bud'te stru¢ni a véc-
ni:

1.) Dopis poptavky po zbozi libovolného typu, dle vlastniho vybéru
2.) Dopis reklamace / nahrady zbozi libovolné typu, dle vlastniho vybéru

3.) Dopis formalni stiznosti na kvalitu zbozi libovolného typu, dle vlastniho vybéru

owzmsen A

Rozd¢lte se do dvojic a popremyslejte nad nasledujicim tkolem. Nasledné vypiste své
poznatky a nazory na papir a vymerite si papiry s jinou dvojici. Diskutujte o svych nazo-
rech, sdilejte argumenty:

Jakym zpiisobem se podle vas zménila obchodni komunikace od minulosti v porovndni
s tim, jakou ji zndme dnes? Proc tomu tak je a jak k tomu doslo?

wmiaproy 5]

V této kapitole se studenti méli moznost obeznamit se zakladni problematikou ob-
chodni komunikace nejenom ve své verbalni podstate, ale pfedev§im ve své psané podo-
bé. Na zaklade rozdéleni do kategorii si studenti méli moznost osvojit si problematiku
psané formy obchodnich dopist rizného charakteru a obeznamit se také s vyvojem ob-
chodni komunikace od minulosti az do soucasnosti. Zaroven si méli moznost osvojit za-
kladni soucasti obchodniho dopisu na zakladé praktické tvorby a sestaveni nekolika typu
korespondence.
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2 ETIKETA V OBCHODNi KOMUNIKACI

[el[memrmineomammory ]

Schiize a jednani jsou nedilnou soucasti nasich pracovnich zivotd. Mohou mit riznou
podobu, at’ uz jde o pravidelny “meeting” nadfizeného s jednotlivymi zaméstnanci (vétsi-
nou se uskuteciiuje na mésicni, nebo Ctvrtletni bazi), tymové “meetingy”, jednani s inter-
nim, nebo externim klientem, vzdy je tfeba dodrzovat jisty stupen etikety a norem chova-
ni. V na$i kapitole se zaméfime na zakladni normy a moralni pravidla, ktera upravuji
vztahy pro obchodni komunikaci, tedy komunikaci s klienty.

[

Na konci kapitoly budete schopni urcit zakladni normy tykajici se etikety v obchodni
komunikaci. Vyjmenovat nejdilezitéjsi, celosvétoveé univerzalni pravidla pro obchodni
jednani. V neposledni fadé budete schopni vysvétlit dulezitost t€chto prvka komunikace.

[[essromeswvesruon ]

45 minut

_

obchodni etiketa; dress code; obchodni jednani

2.1 Zakladni pravidla obchodniho jednani

V oblasti obchodniho jednani je tfeba mit na paméti fadu zasad a norem. Tyto jsou do
znaéné miry ovlivnény sociokulturnimi rozdily a zvyklostmi v dané zemi. V naSem pfi-
padé, z podstaty studia cizich jazyku, se snazime vzdy zaméfit na mezinarodni prostiedi.
Stejné tomu bude 1 v tomto piipadé. Z velké Casti se zaméfime na obecna, zakladni pravi-
dla etikety obchodniho jednani, ktera vychazi z obecné zavaznych forem formalniho cho-
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vani, a ktera se unifikovala na zaklade globalizace svétového obchodu. V jedné z kapitol
teto studijni opory se pak podivame na hlavni sociokulturni oblasti a jejich komunikacni
specifika.

2.1.1 SJEDNANi OBCHODNIi SCHUZKY

Obchodni jednani ve své finalni fazi probihaji zpravidla osobné. Zalezi na cili a dilezi-
tosti jednani, kdy se dostaneme do kontaktu se jednim, ¢i vice reprezentanty druhé firmy.
Priprava obchodni schizky vsak zacina daleko predtim. Schiizku sjednavame ve vétsiné
ptipada telefonicky, ¢i osobné. Snazte se vyvarovat emailové komunikaci, predev§im
pokud jde o prvni schiizku s potencialnim zakaznikem, ¢i dodavatelem sluzeb. Primarni
divod prvnich schizek byva navazani kontaktu, vzajemné poznani se, ziskani daveéry.
Schiizky je nutné planovat nékolik tydna dopiedu, tak, aby obé strany mély dostatek Casu
pro piipravu prezentace, materiali apod. Paklize jsem zminil, ze idealni je domlouvat
schiizky telefonicky, nebo osobné, je nutno dodat, Zze v ramci evropského region existuje
jedna zajimava vyjimka, a tou je Némecko. Ve Spolkové republice Némecko, dodnes
najdete v kazdé firmé fax. Sjednani schizky faxem, tedy neni v této zemi ni¢im piekva-
pyjicim. Jde viceméné o evropskou raritu, vychéazejici z némeckého pravniho systému,
kdy faxova zprava je v pripadném soudnim fizeni povazovana za piimy dikaz, na rozdil
od emailu, ktery je pro tyto uCely bezcenny. Pravé z tohoto divodu jsou v Némeckych
firmach faxy stale vyuzivany pro obchodni komunikaci, zasilani smluv aj.

Pii sjednavani schizky po telefonu je samoziejmé nutné se fadné predstavit, poskyt-
nout druhé strané zékladni informace, jako jsou vase jméno, nazev firmy, pro kterou pra-
cujete, vasi pracovni pozici, a divod hovoru. Jakékoliv ptipadné reference (odkazy a do-
poruceni) jsou velmi zadouci, a zna¢n€ zvySuji Sanci na akceptaci schiizky druhou stra-
nou. Snazte se naopak vyvarovat predstaveni vasich produkti a sluzeb. Nejde preci o
zadny telemarketing, ale o domluveni obchodni schiizky. Na konci hovoru nezapomeiite
shrnout klicové body diskuze — misto, datum a Cas konani schiizky, ptipadné dalsi detaily.

Sjednavate-li schiizku osobné, bez predchoziho ohlaseni, je jen mala Sance, ze zodpo-
veédny clovek na vas bude mit v danou chvili ¢as. Paklize vSak na to opravdu dojde, neza-
pomerite, Ze prvni minuta vasi komunikace (pfedevsim ta non-verbalni) bude do znacné
miry ovliviiovat vas pfipadny tspéch, ¢i neuspéch pro sjednani schiizky samotné. Zasady
non-verbalni komunikace, kterd zde bude stézejni, si objasnime v jedné z dalSich Casti
této studijni opory. Z hlediska komunikace nam jde o pfedani naprosto stejnych informa-
ci, stejné jako pii telefonnim hovoru, zde vSak mizeme na konci schizky predat firemni
informacni materialy. Pokud s obchodni partnerem jednate poprvé, vyméiite si vizitky.

2.1.2 PRED SCHUZKOU

Nyni mate nékolik tydnt Casu na pfipravu. Na pfipravu prezentace samotné (viz. kurz
Prezenta¢ni dovednosti 1), kdy je tfeba si ujasnit si cile prezentace, zjistit co nejvice o

25



ETIKETA V OBCHODNI KOMUNIKACI

naSem protéjSku/protéjScich, a pripravit se faktograficky. Pokud jste v obchodni oblasti uz
néjaky ten patek, prvni a posledni bod pfi béznych obchodnich schiizkach je pro vas
denim chlebem. Znate svijj cil a své produkty/sluzby. Cim vice si ale zjistite o poslucha-
¢ich, tim 1épe pro vas a vasi prezentaci, vzhledem k technikdm a metodam piesvédcovani.
Nékolik dni pted schizkou zaslete svému proté€jsku podklady, informace o vasi firmé a
vas samotnych. V neposledni fadé musime myslet na dress code, ktery pro prvni schiizku
volime vzdy formélni — pro muze tedy oblek tmavé barvy, svétlou kosili, kravatu. Pro
zeny se hodi stfedné dlouha sukné, kalhoty, halenka/kosile, sacko, ¢i kostym. Volte stfiz-
livé, maximalné lehce pastelové barvy.

V byznysu, a predevsim pravé u prvni schiizky si musite, jak jiz jsme zminili, ziskat
u parterd davéru. Nepfiméfena extravagance, ¢i vyrazna odliSnost se jednoduse nevypla-
ci. Nasi profesionalitu do zna¢né miry snizuji I nejriznéjsi ozdoby jako je piercing, teto-
vani, Ci pfehnané liCeni. Snazte se tyto ozdoby zakryt, ¢i na obchodni schiizky nenosit.
Vyjimku zde samoziejmé tvoii specifickd odvétvi obchodu jako je design, uméni, moda,
aj. Prvni dojem bude tvofit vase non-verbalni komunikace, spolu s vizazi. Na schiizky
tedy vzdy piijd’te dobfe upraveni. V den schizky, si v hlavé projdéte prvni minutu vaseho
vystoupeni, jak po strance verbalni, tak pfedev§im po té neverbalni.

2.1.3 OBCHODNIi SCHUZE

Prvni pravidlo, které budeme ctit a dodrzovat je, dochvilnost. Bud’te dochvilni, chod’te
na schiizky vc¢as. U nékterych kultur se budeme muset smifit, a tolerovat jejich zvyklosti.
Tuto vyjimku tvori predevsim hispanské kultury, které obecné dochvilnost nepovazuji za
stézejni. Hodinové zpozdéni proto nebyva neobvyklé. V nasi kultufe obecné ctime pravi-
dlo akademické &tvrthodinky, nicméné snazme se ji nikdy nevyuzit. Cekani miize byt pii
obchodnich jednanich pouzito i jako forma natlaku. Vysoce postaveni manazefi, a ob-
chodnici na sebe radi nechavaji ¢ekat. Bez nich se totiz neza¢ne. Podtrhuji tim svou nad-
fazenost v jednéani. Tento natlak pouzival ve svém podnikani mj. Donald Trump, dnes
tyto obchodni praktiky muzeme vidét i pfi jeho politickych jednanich (Summit Trump —
Kim Cong-Un, Singapur 2018, ¢ Hanoj 2019).

Obchodni schiizky jsou zavazné, je nadmiru nevhodné, nezadouci, a neprofesionalni
rusit schizku na posledni chvili. Misto schiizky byva v zavislosti na kultufe region a
mistnich zvycich obvykle v prostorach vasi firmy, firmy druhé strany, & v restauraci.!!
Necekejte, ze na prvni obchodni schiizky budete s obchodnim partnerem brazdit golfova
htiste, i tenisové kurty. Rozdélme si faze schiize od pocatku ke konci do nékolika bodi:

e Priedstaveni a fyzicky kontakt

' Dojde-li na jednani v restauraci (b&Zzné jako méné formalni prvni schiizka, napiiklad v Némecky mluvi-
cich zemich), je tfeba brat v potaz mistni etiketu stolovani — pozor na sociokulturni rozdily pfedevsim v
Asii. Jmenuji zde vsak alespon dveé dulezita pravidla, aplikovatelna pro vSechny kultury: jist zaCiname az po
prani dobré chuti, popiipad¢ za¢ne-li jist hostitel — zpravidla zaCind nejvyse postaveny Clovek u stolu. Vy-
varujte se pozivani alkoholu, pokud, nejde o spolecny pfipitek, ¢i pokud vdm neni hostitelem ptimo nabid-
nut: ,, NasSe mistni pivo urcité musite vyzkouset!*)
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V oblasti obchodni etikety ctime zakladni pravidla, kdy hostitel nabizi ruku hostovi.
Paklize se dostanete do situace dvou pohlavi (muz hostitel, Zena host), opét je to hostitel,
v tomto pfipadé muz, ktery nabidne ruku jako prvni (na rozdil od denni etikety). Pokud
zen¢ ruka nabidnuta neni, mize zhruba po pul vtefiné prevzit sama iniciativu. Vyjimky
plati u setkani s nékterymi asijskymi kulturami, kde neni podani ruky tradici (Japonsko,
Indie). V Japonsku se pozdrav vyjadiuje vzajemnou uklonou — plati pravidlo, ze ¢im
hlubsi tklon je, tim vice respektu vyjadiujeme. Uklon probiha vzajemns, muZ nechava
paze narovnané podél téla a stehen, zena vSak provadi uklon s dlanémi na predni strané
stehen. V oblasti jihoevropskych narodu jsou haptika, tedy télesny kontakt, a proxemika
mnohem méné rezervované nez u ostatnich evropskych narodu. Doteky jsou Castéjsi (po-
placani po ramenou, podani ruky nékolikrat béhem jednani), vzdalenost mezi komuniku-
jicimi stranami vice nez jeden metr je povazovana za chladnou (u vétSiny kultur vSak jde
o naruSeni osobni zony, ktera je zhruba 1,2m).

V ramci obchodni etikety dojde na prvni schiizce k vyméné vizitek. Zde opét upozor-
nim na specifika asijskych kultur, kde je vizitka vniména jako osoba samotného ¢lovéka,
a je tfeba ji vyjadrit patficnou tctu. Pamatujte si, ze vizitku v téchto pripadech prebirame
vzdy obéma rukama, s lehkym uklonem. Vizitku si ithned prohlédnéte, prectéte, a polozte
s uctou na stul pred sebe. Tam zistane az do konce jednani. V naSem sociokulturnim ok-
ruhu staci vizitku prebrat jednou rukou, prohlédnout, a zastrcit do diafe, kapsy saka, Ci
penézenky. Udélate-li to timto zpasobem napi. Japonskému partnerovi, uspéch vasi
schtizky ve vétsiné pripadt vzal uz piedem za své.

V ramci predstavovani jednotlivych acastnika schiizky se cti pravidlo hierarchie, tedy
od nejvyssiho po nejnizsi. Hostitel by tedy spravné mél predstavit ucastniky jejich strany
jménem a funkci ve firmé€, napt. “Jan Novdk, financni reditel spolecnosti”. Hostitel by
m¢él samoziejmé predstavit ostatnim i vas.

e Jednani

Pred jednanim samotnym bude organizatorem (hostitelem) pfedstavena agenda —
striktné dodrzovano napt. v Némecku, kde agenda, formalnost a protokol je alfou a ome-
gou obchodnich jednani. Paklize mate pfipravenu prezentaci s pouzitim audio-vizualni
techniky, méjte vSe pripraveno piedem! NecCekejte zadna zasadni rozhodnuti na prvni
schtizce. Pokud jste uz vSak v jednani pokrocili, a vyjednava-li se uz o partnerstvi, bu-
doucich smlouvach, dorucovani sluzeb, berte na védomi, ze ustni dohoda je ve vétSiné
zapadnich zemi povazovana za zavaznou! At jde o schizku prvni, ¢i tfeba patou, je slus-
nosti dodat jakékoliv slibené, ¢i dodatecné materialy, zapisky, shrnuti, do 24 hodin.

Na zaveér se v kratkosti jesté podivejme na jedno téma, které nas mize pii obchodnich
jednanich potkat. Jde o dary. Chcete-li jako host poctit hostitele darem, nemé¢li byste pfi-
nést darek ani pfili§ laciny ani prili§ drahy. V obou piipadech by takovyto dar mohl uvést
druhou stranu do rozpak, ¢i by snad mohl budit dojem, Ze jde o snahu ovlivnit vysledek
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jednani, ¢i druhou stranu uplatit. Volte takovy darek, kterym date najevo, zZe si pozvani
vazite a jste za né vdecni.

Ellsmormaproy ]

V této kapitole jsme se seznamili s etiketou v obchodni komunikaci. Naucili jsme se,
jak schiizku pfipravit, a jaké obecné zasady pied, béhem a po obchodni schiizce dodrzo-
vat. Jmenovali jsme né€kolik zasadnich sociokulturnich rozdilu, které¢ formuji normy cho-
vani, a tim business etiketu v riznych regionech

IEI_

Cim jsou zasadné ovlivnény normy chovani a obchodni etiketa v riiznych &astech
svéta?

2) Ve které zemi se stale ve velkém méfitku pouzivaji faxy pro obchodni styk?

3) Kdo nabizi ruku k privitani jako prvni, v situaci, kdy Zena pfichazi do kancelafe
klienta (muze)?

4) U které oblasti kultur bychom se pfi pfivitani méli vyvarovat fyzickeho kontaktu?

5) Popiste, jakym zpiisobem piebirame vizitku naseho Japonského protéjsku.
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e ]

1) Sociokulturnimi rozdily

2) Spolkova republika Némecko
3) Muz (hostitel setkani)

4) Asijské kultury

5) Vizitku pfebirdme obéma rukama, s drobnym uklonem, a nikdy ji neschovavame.
Polozime na stul pred sebe, kde ziistane az do konce jednani.
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3 PRIMA KOMUNIKACE NEVERBALNI

[el[memrmineommmory ]

Tato kapitola Vam otevie dvefe k zakladim neverbalni komunikace, jakozto nezbyt-
nému a dulezitému prvku obchodni komunikace. Tato ¢ast komunikace je mnohdy opo-
mijena, a nedostava se ji tolik pozornosti, kolik si zaslouzi. Odhalime, jak 1ze pouzit non-
verbalni komunikaci v na§ prospéch uz od prvnich vtefin nasi interakce s druhyma.

Elowewrmoy ]

Po prostudovani kapitoly pochopite, pro¢ je non-verbalni komunikace stézejni Casti
vaseho projevu. Budete schopni rozlisit pozitivni a negativni neverbalni signaly a jejich
dopad na posluchace, definovat dalezité prvky neverbalni komunikace, které pak nasled-
n¢ dokazete aplikovat v praxi.

[lessromenwnesron ]

60 minut

_

jestéfi mozek; non-verbalni komunikace; behavioralni psychologie

3.1 Pro€ je non-verbalni komunikace pro prezentaci tak dulezi-
ta?

Chceme-li pochopit vyznam a dilezitost neverbalni komunikace v naSem zivoté, mu-
sime se vratit miliony let zpét v Case. Nejde pouze o navrat k nasim predkiim rodu Homo,
ale daleko hloub¢ji do minulosti. Zakladni non-verbalni signaly jsou totiz vnimany jed-
némi z nejstarSich ¢asti naseho mozku — bazalnimi ganglii a amygdalou. Tyto mozkové
struktury ovladaji nase vrozené a automatické chovani, které zajistuje preziti nase a celé-
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ho naseho druhu. Tento priméarni mozek je také zodpovédny za napliiovani 4 zakladnich
lidskych potteb — krmeni, sebeobrana, Ustup, a reprodukce. Obsazeny jsou 1 dalsi vzorce
chovani, jakozto fyzickd komunikace a spoleCenské signaly — napf. stisk ruky, nastaveni
sklonu hlavy, tklona atp.

2 trval

Vyvoj zmifiované mozkové &asti, mnohdy nazyvané také jako ,jestéri mozek!
zhruba 300-400 milioénu let (uvédomme si ale, Ze nejstarsi nalezy nasich predkt rodu
Homo se datuji pouze na 2,8 milioénu let). Zakotveni instinkti a pudd v tak dlouhém evo-
luénim vyvoji je z naSeho pohledu neménny. Bude trvat dal§i miliony let, nez se tyto za-
kladni struktury lidského mozku zac¢nou odliovat, a kdy se tyto instinkty pfizptsobi no-
vym situacim a standardim. Nezijeme v dobé naSich predku, ale stale ¢elime hroznym a
potencialné nebezpecnym situacim. Nase mozkova soustava je zodpovédna za to, aby-
chom byli v bezpeci jak nyni, tak pfed miliony let. Na nejzakladn&j§i urovni pomaha
mozkovy kmen identifikovat znamé a neznamé véci. Znamé véci jsou obvykle povazova-
ny za bezpecné a vhodné, zatimco neznamé véci jsou brany s podezienim, dokud je ne-
hodnotime v kontextu, ve kterém se objevi. Té€chto znalosti se proto bohaté vyuziva v
designu, marketingu, obchodé¢... zacneme je tedy vyuzivat i my, at’ uz prezentujeme jaké-
koliv téma.

Podstatnym faktorem, ktery vSak musime v tomto ohledu vzdy ctit a respektovat,
jsou sociokulturni rozdily. Jinymi slovy, vySe zmifiované znalosti jsou odvislé od regionu
a mistni kultury. Opakuji zde, ze znamé véci jsou obvykle povazovany za bezpecné a
vhodné. Na téchto principech (principy behavioralni ekonomiky) se v dneSnim globalnim
obchodu stavi jakykoliv branding a re-branding.

OCORTEX

LIMBIC SYSTEM

REPTILIAN COMPLEX

Neokortex zodpovédny za logické mysleni, Limbicky systém, zodpovédny za emoce,
a tzv. jeStéri mozek, zodpovédny za instinkty (soucast bazalnich ganglii — limbického
systému)

12V angli¢ting se setkime s pojmy jako , Reptilian brain/complex; R-complex; Lizard brain, Dinosaur bra-
in”“, v Cesting pak jesté napiiklad ,.Reptilni, jestérci, ¢i opici mozek™.
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3.1.1 JAK VYUZIT NON-VERBALNi KOMUNIKACI VE SVUJ PRO-
SPECH

V predchozi podkapitole jsme si vysvétlili, ze veSkeré zakladni vnimani a z néj ply-
nouci rozhodnuti se déje na popud tzv. ,jestériho mozku®. Jeho hlavni funkce je vyhod-
noceni pfitomnosti mozné hrozby, ¢i moznosti pafeni. Potkdme-1i nového ¢loveka, neni
v prvnim moment¢ ani v jedné z nize zmifiovanych kategorii. Behem prvni minuty ale do
jedné z nich spadne. Na pocatku jsme si vSichni navzajem indiferentni, tedy neutralni.
Jestéri mozek vSak, jako uplné prvni, vyhodnoti, zda je nas protéjsek:

o Piitel
e Hrozba
e Sexualni partner

Neni tedy nic lepsiho, nez vyuzit této znalosti a zautocit na ,,jestéfi mozek™ vaseho pu-
blika takovym zptisobem, aby vas od prvni chvile kategorizoval do Skatulky ,,Pritel”. M-
zeme samoziejmée chtit byt zafazeni 1 do tfeti zminované kategorie, ale tato neni
v soucasné dob¢ v oblasti naseho zajmu.

V oblasti mezilidskych vztaht, a samoziejme i v oblasti obchodni komunikace, je tie-
ba si uvédomit, ze kategorizace, ktera probiha v jestéfim mozku vaseho publika, tedy ne-
veédomky, je dilem nékolika malo okamzikli na pocatku interakce/prezentace. Mluvime
tady o efektu prvniho dojmu, nebo také o okamzitém usudku (ang. snap-judgement).
Mame zhruba jednu minutu na to, aby nas nas protéjsek zaradil do pozadované kategorie
,pritel. V optimalnim pfipad€ tak pfiméjete jeho limbicky systém, aby vyslal signal do
neokortexu, s tim, ze nejste hrozbou, ze je vas radno poslouchat, ze mize z pozornosti a
z vaSich informaci t&Zit a néco ziskat.!> Tento prvotni signal, zaslany do center neokor-
texu je pak dale podporovan logickymi zavéry, které zde vznikaji. Tyto zavéry jsou vSak
uz od pocatku, ovlivnény a zmanipulovany. Neokortex vaseho protéjsku tedy z vaSich
slov a informaci které zpracovava, pouze vybere zavéry, podporujici pivodni tsudek.

Vysvétleme si tedy, jaké neverbalni signaly pouzit/vyslat, abychom se dostali do kate-
gorie PRITEL:

e Vzprimeny otevieny postoj — Postoj je to prvni, na co protistrana nevédomky
reaguje. Piivitejme ji s otevienou naruci, a to doslova. Nemusi se jednat o roz-
Safna gesta, pouze ukazme, ze jsme otevieni komunikaci a jednani. Méme dla-
né otevieny smérem k druhym, peclivé se snazme nesméefovat k nim hibet ru-
ky. Otevienym postojem signalizujeme jeho/jejimu podvédomi, ze nejsme oz-
brojeni, ze nemame co skryvat. Je to ten Gpln€ prvni signal, ktery jestéfi mozek
zaznamena - ,Neni to hrozba — muze byt pfitelem*. Otevienym postojem da-
vame najevo, ze i my nebereme protéjSek jako hrozbu. Odkryvame mu totiz ta
nejzranitelné&j§i mista naSeho téla — oblast biicha, kterd uchovava citlivé télesné

13 Jednou z hlavnich otazek a motivaci nageho ja, je to totiz podvédoma otazka ,,Co z toho budu mit?*
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organy. Dokud jsme chodili po ¢tyfech, byla tato oblast velmi dobfe chranéna
odspodu, zemi. Od doby, kdy jsme se jako zivocisny druh napfimili, a postavili
na dvé€ nohy, postrada tato oblast jakoukoliv ochranu. Toho si je protéjskuv jes-
téfi mozek dobfe védom. Vzpfimeny a otevieny postoj (narovnand ramena)
nam oteviraji hrudnik, vhanéji vice vzduchu do plic, a cely projev se tak stava
mnohem energiCté)si a jistéjsi.

Dlané smérujme vzdy k publiku — védéli jste, ze nejvétsi poCet nervovych
spojeni je mezi nasi dlani a mozkem? Zadné dvé dalsi Gasti naSeho téla jich
nemaji vice. Otevienymi dlanémi, smefovanymi k nasemu protéjSku se opét
vracime k obecnému postoji, kdy ukazujeme, Ze nejsme ozbrojeni, nejsme
hrozbou. Otevienou dlani také davame najevo neutralitu v postaveni, tedy neu-
kazujeme zadnou dominanci nad druhymi. Hibet nasi ruky by tedy vzdy mél
sméfovat bud’ do strany, ¢i doli. Naopak hibet sméfujici nahoru, pokud celou
rukou mifime k druhym, naznacuje nasi dominantni roli.

Usmév — usmév jako jeden z prvnich neverbalnich signalt naznaduje piatelsky
postoj k druhému. Je dulezité dodrzovat pravidlo 3+3 vtefin, tedy nechme
usmév pomalu rozvinout (prvni 3 vtefiny), a nechme jej chvili pasobit (druhé 3
vtefiny). Rychle navozenym usmévem, ktery netrva dlouho bychom wvyslali
signal neuplny, a v tedy nevérohodny.

Oc¢ni kontakt — navazovat ocni kontakt s druhou stranou je velmi dilezité.
V prvé tadé jde o pravé o onen potiebny signal ke spravné kategorizaci,
v druhé fadé pak vytvarime a udrzujeme vzajemny kontakt.

Na co si dat pozor? Neudrzujte dlouhy ocni kontakt pri kontaktu s asijskymi kulturami.
V mnohych z nich je ocni kontakt pri komunikaci stale vniman jako nevhodny, a pro pro-
téjSek az neprijemny.

Pozdvihnuti obo¢i — pozdvihnutim oboci, pfedavame protéjsku vzkaz, ze nam
neni lhostejny, zZe jej radi vidime, ze jej poznavame a respektujeme. Opét jde o
vzkaz, ktery jeho jestéri mozek vyhodnoti pozitivng.

Natoceni hlavy pri naslouchani — méni-li se vjednu chvili nase pozice
v dialogu, a dostavame-li se tak do role naslouchajiciho, kdy protistrana vznasi
dotazy, prezentuje sva stanoviska, ukazme respekt k osob€ a otazce/poznamce
tazatele. Toto nenapadné gesto jen posili nas jiz od pocatku pozitivné nastave-
ny vztah s protéjSkem.

Toto gesto v nasi politice, nékdy az v prehnané mire, pouziva Milos Zeman.
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Na tyto signaly se mizeme samoziejmé podivat i prevracené. Pouziti opacnych signala
by nas viak jiz od pogatku sméfovalo do kategorie NEPRITEL:

e Uzavieny, shrbeny postoj

e Hibet ruky sméfovan vzhuru, ¢i k publiku
e Absence usmévu

e Absence ocniho kontaktu

e Neuplné pozitivni signaly

Jak jsme jiz zminili v Givodu, tfeti kategorie je v ramci naseho kurzu byla bezpredmét-
na.

3.1.2 DALSI PRVKY NON-VERBALNi KOMUNIKACE PRI KOMUNIKA-
CI/PREZENTACI

Vysvétlili jsme si jiz pro¢ je non-verbalni komunikace tak dualezita, predev§im pak
v poc¢atku nasi komunikace. Kdyz dosahneme kyzeného vysledku, zafadime se u poslu-
chace/t do té spravné kategorie, a ziskame jeho/jejich pozornost, nesmime v této oblasti
polevit. Nase non-verbalni komunikace musi byt po celou dobu projevu konsistentni a
viceméné neménna. Vyznam informaci ma sklon pfichazet z non-verbalnich gest, a ne
nutné z lingvy. Dojde-li pak k nesouladu slov a tomu, co vidime a jak to slySime, budeme
verit vice tomu, co fika télo.

Naucte se svijj projev prednaset autenticky. Podivejme se ted’ na nékolik dalsich prin-
cipu a tip z oblasti neverbalniho projevu.

e Energie — vase energie, energie celého projevu je vnimana protéjsi stranou
bezustani. Energie projevu je prenositelnd. Nezapomenime tedy predevsim na
otevieny a vzpfimeny postoj/posed, ktery nam vhani vzduch do plic, a dava tim
vice energie do naseho projevu. Napiimeny postoj/posed nam taktéz umoziuje
lepsi praci s branici a tim pak regulovat cely hlasovy projevem. Pouzivejme ru-
ce! Gestikulace pomaha jednak podtrhnout a doplnit, ¢i nahradit vyznam slov,
dodava ale také télu jesté vice kysliku, a celému projevu pak energii. Pro vétsi-
nu situaci vystacite s operativni vyskou svych gest rukou nékde v oblasti mezi
bfichem a vysi ramen. Svésime-li ruce podél téla, ramena poklasnou, posunou
se prirozené doptedu, a cely postoj se nam zacina uzavirat. Druhym negativem
nepouzivani rukou je, Ze naSe télo se automaticky snazi tento pohyb substituo-
vat. Pfirozenou nahradou pohybu rukou je pak Casty pohyb hlavy ze strany na
stranu. Muzeme tak zkousSet protistranu presveédcCit, Ze jsme nejlepsim oblast-
nim manazerem prodeje, ale pokud budeme levo-pravym pohybem hlavy ne-
védomky naznaCovat ,,ne“, pak dochazi k rozporu mezi lingvistickou ¢asti na-
Seho projevu, a tou non-verbalni.
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e Hlas — hlas je jednou z nejdilezitéjsich Casti nasi non-verbalni komunikace.
Zpusob hlasového projevu by vzdy mél reflektovat predevsim tii determinanty:
velikost mistnosti, pocet posluchaci, téma diskuze/prezentace. Technika pred-
nesu ma Ceském jazyce velmi jednoducha pravidla. Duraz klademe na prvni
slabiku, ¢i na predlozku, hlasem postupné klesame az do tecky. Na tomto miste
je také nutno zminit spravnou vyslovnost a artikulaci. Nejlep§im zptsobem, jak
si uvédomit své silné a slabé stranky v oblasti hlasového projevu, je opét na-
hravéani. Nas hlas zni jinak, kdyz se sly§ime pii mluveni, a jak nés slysi ostatni.
Duvod je jednoduchy...naSe lebka. Ta rezonuje, a nas hlas, slySeny castecn€ i
zevnitt ma velmi odli§né zabarveni, nez jak ve skuteCnosti zni ostatnim.

e Pohyb - aplikovatelné pouze pokud stojime/piednas§ime/prezentujeme. Nikdy
se k vasemu protéjsku neotacejte zady, ani pfi psani poznamek na flip chart,
whiteboard... Vyuzijte volny prostor, ktery je vam dan, pracujte s nim, chod’te.
Nesttijte na mist€, pokud to neni nezbytn€ nutné. Uvedu hned tii dobré divody
proC. V tom prvnim se vracime se opé€t energii projevu. Strnuly postoj na jedno
misté niCemu nepomuze. Dodejte svému projevu energii zménou. Ve verbal-
nim projevu k zaujeti publika vyuzivame zménu tempa feci, hlasitosti apod.
V neverbalnim pak zménu pozice. Druhym divodem je pomoc proti nervozite¢.
Jste-1i pfi projevu nervozni, uvolnéte se nékolika kroky tam, nékolika zpét.
Doda vam to sebevédomi, kdyz vidite, ze posluchaci vas pohledem sleduji, ze
jste vy a vaSe téma zajimavi. Tim tfetim dobrym divodem, ktery vSak neni ar-
gumentem pro vSechny, je to, ze v mnohych pripadech predejdeme , efektu ky-
vadla“. Onen znamy pohyb téla ze strany na stranu. Tento pohyb mnozi z nas
ani nezaregistruji do té doby, nez se nato€i a zhlédnou. Vzpominam na svého
spoluzaka ze stiedni Skoly, ktery pfi jakémkoliv pfednesu takto celym télem
pohupoval. Na konci studia, po osmi letech, jsme mu o tom se smichem vypra-
véli, ale on se s kamennou tvaii zapiisahal, ze tohle urcité ned¢la. ..

Na co si ddt pozor? Pokud to neni nezbytné nutné, nikdy u prezentace nesedte!

e Omezte dotyky obliceje na hodnotu blizkou nule — pokud to neni nezbytné
nutné, naptiklad, ze si potiebujete otfit zpocené Celo, ¢i odhrnout do tvare pa-
dajici vlasy, snazte se vyvarovat dotyku tvare. Takovéto dotyky pusobi rusive.
Je tfeba trocha uvédomeéni, a sebekazné, abychom ten, mnohdy automaticky
pohyb, neudé¢lali, ale pfi trose snahy se jej 1ze jednoduse naucit.

e Volte spriavné obleceni (dress code) — vysvétleno v kapitole Etiketa
v obchodni komunikaci.

Zapamatujme si nakonec nejcastéj§i chyby a zlozvyky non-verbalniho projevu. Kdy-
koliv pak rozpoznate, ze nékterou z nich dé€late, snazte se jich neprodlené oprostit jedno-
duchym trikem.

e Uzavieny postoj — pouzijte ruce ke gestikulaci (vsedé i ve stoje); chod’te
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e Absence rovnomérného ocniho kontaktu — vénujte o¢ni kontakt v§em rovno-
merné

e Hlasové monotonni/pfili§ rychly/pomaly/tichy projev — zacnéte spravné dy-
chat, rozpohybujte se chozenim a ru¢ni gestikulaci

e Strnuly projev/kyvadlo — pouzijte ruce ke gestikulaci; chod’te

e Hrajete si s fixem, vlasy, prstynky... — odlozte pfedmét; neméjte sepnuté ruce

Parazitni slova (hmm, eee, ehm...) — namisto téchto se nadechnéte
k pokracovani/dané odpovedi

Ellsmorimaproy ]

Na zavér kapitoly si dovolim malé shrnuti nejdulezit€jSich bodl, kterym jsme se zde
vénovali. Vysvétlili jsme si, k ¢emu nam slouzi non-verbalni komunikace, a jak moc je
pro nas v komunikaci a prezentaci dilezita. Podtrhli jsme dilezitost neverbalni komuni-
kace predevsim v prvni minuté projevu, kdy tzv. ,jestéfi mozek™ je nasim primarnim ci-
lem. Vymezili jsme tfi kategorie, do kterych mizeme byt u posluchacti zasazeni, s dira-
zem kladenym na kategorii ,,Pfitel”, ktera je nasi pozadovanou destinaci. V souvislosti s
tim jsme popsali prvky neverbalni komunikace, které nam pomutzou do oné pozadované
kategorie se dostat. Uvedli jsme také nejCastéj$i neSvary prezentaci a kratky navod, jak se
jich zbavit.

[ |[oorkzmmsiew ]

Zkuste si nékteré z vySe zminénych pozitivnich non-verbalnich signalt v praxi. Staci
jit po ulici, navazat ocni kontakt s neznamym kolemjdoucim, usmat se na néj, spolu s
pozvednutim oboci. Opacna strana, nehlede€ na to, Ze vas nezna, pak s nejvetsi pravdeépo-
dobnosti opaci stejnym signalem.

IZI_

Jmenujte 4 zakladni potteby, které jsou fizeny z oblasti mozku, kterou nazyvame
bazalnimi ganglii.

2) Uvedte alespon jeden Cesky, nebo anglicky vyraz pro tzv. ,,jestéfi mozek™.
3) Vyjmenujte alesponi tfi pozitivni signaly non-verbalni komunikace.

4) Na kterou slabiku piipada diraz v ¢eském jazyce?
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5) Jak odstranit parazitni slova v projevu?

e ]

1) Krmeni; sebeobrana; Gstup; reprodukce.

2) ,Reptilian brain/complex; R-complex; Lizard brain, Dinosaur brain“, v Cestiné
pak jesté naptiklad ,,Reptilni, jestérci, ¢i opici mozek.

3) Otevieny a vzpfimeny postoj; ocni kontakt; usmév.
4) Na prvni.

5) Nadechneme se.
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4 KOMUNIKACE PO TELEFONU

[el[memrmineommmory ]

Kapitola Komunikace po telefonu zahrnuje strukturu hovoru, tj. tvod vcetné predsta-
vovani, jadro (téma) hovoru, nastaveni oCekavani, ukonceni hovoru. Soucasti kapitoly je
také priprava a kone¢né hodnoceni vlastniho hovoru.

Bude zde pojednano o telefonickém rozhovoru s nespokojenym zikaznikem'*. Sezna-
mite se s tim, jak pracovat s konfliktni situaci. Jak Celit ndmitkam ze strany zékaznika a
jak podpofit a obhajit sviij nazor.

Nové ziskané znalosti budou v prubéhu kapitoly demonstrovany na konkrétnich pii-
kladech z praxe.

Hlewewmmory ]

V této kapitole se dozvite:

e jak ma vypadat telefonicky rozhovor véetné jeho struktury;

e co délat po ukonceni hovoru a jak na sobé dale pracovat;

e jak vznika konflikt a jak pracovat s konfliktni situaci

e jak komunikovat s nespokojenym zakaznikem;

e jak Celit namitkam ze strany zakaznika a jak podpofit a obhajit sviij nazor;
e uziteCné fraze pro urcité situace.

Po jejim prostudovani budete schopni:

e pripravit se na telefonni rozhovor a dodrzet jeho strukturu: spravné se predsta-
vit, uvést téma hovoru, nastavit ocekavani druhé strané, ukoncit hovor;

e provést sebehodnocent;

o fesit konfliktni situace;

e vést rozhovor s nespokojenym zakaznikem;

e vzdorovat namitkam ze strany zakaznika, podpofit a obhajit svlij nazor;

e uzivat vhodné fraze v konkrétni situaci;

e nabyté znalosti aplikovat v praxi.

4 Pod pojmem zdkaznik rozumé&jte kromé konkrétni osoby predevsim nékoho, kdo navenek zastupuje za-
jmy své firmy. Miize to byt zaméstnanec na stejné pozici jako jste vy. Na mist¢ zakaznika si v této kapitole
Ize predstavit také kolegu z jiného odd¢€leni, pro n¢hoz pracujeme. Pro zjednoduseni zde ale budeme pied-
nostn¢ operovat s terminem zdkaznik.
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casrommeanviesrow  [[]

120 minut

Komunikace po telefonu, struktura hovoru, pfiprava na hovor, avod hovoru, ptedsta-
veni se, téma hovoru, nastaveni o¢ekavani, ukonceni hovoru, sebehodnoceni; nespokoje-
ny zéakaznik, konflikt, pocity, potfeby, Celeni namitkdm, obhéjeni a podpora nézoru ¢i

stanoviska, praktické fraze.

4.1 Struktura hovoru

Telefonické hovory lze rozdélit do dvou hlavnich skupin: na prichozi a odchozi ho-
vory. V této kapitole se budeme zabyvat odchozimi hovory a jejich strukturou.

U prichozich hovoru je struktura obdobna pouze s tim rozdilem, Ze my jsme piijemce
a druha osoba je volajici, jez po nas mize néco pozadovat. Pfichazime tedy o vyhodnou
moznost piipravy hovoru a vlivného tivodu. Jakmile nam volajici sdéli téma (jadro) hovo-
ru, mizeme vsak jako zkuSeni operatofi ,,prevzit veleni* a nasledné postupovat jako pfi
bézném odchozim hovoru.

Nyni se tedy zaméfme na odchozi telefonni hovory. Kazdy hovor je vhodné si rozdélit
do né¢kolika ¢asti a neopomenut zadnou z nich. Jsou jimi: ivod (zah4jeni) vCetné predsta-
vovani, jadro a ukonceni hovoru. Abychom se vyhnuly nezdarim a ptekvapenim, pfipra-
vime si pred samotnym zahajenim telefonatu jednotlivé body. Stejné tak si po ukonceni
hovoru provedeme vlastni rekapitulaci toho, na ¢em jsme se se zakaznikem domluvili.
V nasledujici kapitole se témto jednotlivym ¢astem budeme vénovat podrobnéji.

okzmsiens ]

Zamyslete se nad tim, pro€ je dulezité drzet se pii telefonovani urcité struktury. Vzdyt
prece kazda situace je originalni a urcité si kazdy z nas néjak spontanné poradi!
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o] e

Budete-li se drzet uréité struktury, da vam to jako zaméstnancim pocit jistoty, ob-
zvlasté jste-1i teprve zacateCnik. V pripadée vyhrocené situace budete presné védét, ceho se
drZet, na co nezapomenout: struktura pro vas muze predstavovat zachytny bod.

Zaroven budete pusobit vice profesionalné. Umét reagovat spontanné je, predevsim
v necekanych ¢i stresovych situacich, vhodné; ovSem je tfeba si uvédomit, ze chaoticky
prubéh hovoru vytvari dojem vasi nepfipravenosti, nedislednosti a tudiz neprofesionality.

4.1.1 PRED HOVOREM. PRIPRAVA

Pfipravte si néco na psani, muze to byt poznamkovy blok v pocita¢i nebo obycejny pa-
pir a tuzka. Dbejte na to, at’ mate béhem hovoru moznost zapisovat si dilezité informace.

Poznacte si vSechny body, které mohou byt pro zadkaznika nepfijemné.

Zamyslete se pfedem nad vSemi nepifijemnymi otazkami, na které se vas zakaznik
muze zeptat. Piipravte si mozné odpovédi, at’ nejste zaskocCeni.

Snazte se mit pripravenu alesponi jednu dobrou, pozitivni informaci. Vysledny efekt
takového hovoru potom nebude jen negativni. I kdyz zakaznikovi neposkytnete vSechny
informace, které od vas ocekaval, z rozhovoru odejde s pocitem, Ze se pfipad preci jen
posunul kupfedu a Ze na ném usilovné pracujete. Tim podpoftite jeho divéru ve vasi praci
a snizite celkovy pocit stresu.

4.1.2 ZAHAJENi HOVORU. PREDSTAVOVANI. SMALLTALK

V uvodu se predstavte a snazte se pusobit pozitivné, sebejisté a pratelsky. Predstavo-
vani zavisi na firemnich ¢i narodnich zvyklostech. V anglicky mluvicim prostiedi je béz-
né predstavit se pouze svym kiestnim jménem. V jinych zemich, napf. u nas nebo
v Némecku, je naopak zvykem uvadét své celé jméno, popi. spojeni pani / pan + piijmeni.
Muzete se uvést také svou funkci. Samoziejmosti je uvedeni nazvu firmy, aby zakaznik
ihned védél, kam vas ma zaradit:

Dobry den, Marek Novdk na telefonu, jsem z firmy xxx a volam vam ohledné ...

Pokud vite, s kym mluvite, danou osobu oslovte, ptisobi to vice osobné. Pfi nejasném
mluvéim na druhé stran€ ihned v ivodu zmiiite, s kym si piejete mluvit.

Dobry den, pani Pokorna, tady / u telefonu / Eva Novdkova z firmy xxx...
Dobry den, mluvim s panem Pokornym? Tady Eva Zvidavd, asistentka reditele z firmy
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XXX...
Dobry den, tady pani Smutna, jsem vedouci oddélent poruch firmy xxx a chtél bych se
s vedenim vasi firmy domluvit na terminu ...

Pfi hovoru se znamou osobou (staly zakaznik, kolega z jiného oddéleni) 1ze na vod
pouzit tzv. smalltalk. Jedna se o zdvorilostni otazky, fraze typu ice breaker phrases,
tedy fraze ,,prolomeni ledi“. Tim hovor naladite na pratelskou ,,notu“ a pozdéjsi reakce
druhé osoby na negativni informace bude mirng&jsi.

Jak se mds, Petie, vSechno dobré? Jaky jsi mél vikend? Jaka byla dovolend?
Jaké je u vds pocasi, taky u vas tolik prsi?

Cekejte na odpovéd a plynule prejdéte k jadru véci. Uvedte ve struénosti hlavni body
hovoru, pro¢ volate a co potfebujete. Jedna-li se o delsi hovor, zmiiite hned v ivodu od-
hadovany cas, ktery k tomu potrebujete. Zeptejte se druhé strany, jestli je to nyni mozné
(pokud jste nebyli pfedem domluveni na konkrétnim Case, kdy zavolate).

Volam kviili terminu opravy, jak jsme se vcera dohodli. Potiebuji s vami projednat po-
drobnosti — mél byste tak 10 minut cas?
Chtél bych vds pouze ve strucnosti informovat o stavu vasi objednavky.

4.1.3 JADRO HOVORU. NASTAVENiI OCEKAVANI

Vzdy zaCinejte Spatnymi zpravami, hovor ukoncete t€émi dobrymi. Lidem totiz
v mysli nejéast&ji utkvi posledni sdélend informace.!> To znamen4, ze my mizeme &is-
te€n€ rozhodnout o tom, nakolik budou pro zékaznika sdé€lené informace stresujici a jaky
pocit si z rozhovoru s nami odnese. Pokud zadné pozitivni zpravy nemate, pokuste se je
L2umele™ vytvofit, a to uz pred samotnym rozhovorem (viz kap. Pred hovorem. Priprava).
Zde se nabizi prostor pro kreativitu; samoziejmé takova informace musi pisobit taktné a
plnohodnotné, aby zakaznika spiSe nevyprovokovala.

N

Predstavte si nasledujici situaci: vasi firmé se nedafi sehnat technika na opravu IT za-
fizeni v budoveé zakaznika. V této budoveé bézné pracuje 1500 zaméstnanci, jedna se o
vyrobni linku. Linka nefunguje uz 24 hodin, finan¢ni ztraty se stupiiuji. Jak v takové situ-
aci sdélit informace? Muze to vypadat napf. takto:

Spatné zpravy: Bohuzel stile jesté nemdme jméno technika, ktery to k vam prijede
opravit. Nemdme ani presny den a cas.

15 Toho lze vyuzit i pfi manipulaci (viz dalsi kapitola), napiiklad u otazky AMdm vam zavolat za 30 minut
nebo radéji az za 60 (minut)? si zdkaznik vétSinou vybere tu druhou moznost, obzvlasté, pouzijeme-li po-
mocné radéji, nebo pro vas bude lepsi, nebo by se vam vice libilo, nebo by vam vice vyhovovalo atd.
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Dobré, . uméle“ vytvorené zpravy: Dany pripad jsme ale uspésné eskalovali u technic-
2 9

kého oddeéleni — vedouci technického oddéleni je o vSem informovdan a na pripadu prdvé
ted intenzivné pracuje.

Ackoli timto zpisobem zakaznikovi vlastné nesdélite zadna podstatna fakta, ktera
chtél slySet — pouze ho informujete o bézném postupu v takovych situacich — bude tako-
véto sdé€leni na n€j urcité pusobit 1épe, nez kdybyste vycet zprav zakoncili tim, ze pro néj
proste nic nového nemate.

V jadru hovoru se zakaznik pravdépodobné zacne ptat na detaily. Pokud se vam stane,
Ze 1 pres piipravu pred samotnym hovorem neznate okamzité odpovéd na zakaznikovy
otazky, pozadejte ho o strpeni, nechte ho chvili cekat a porad'te se se zkuSenéjsim kole-
gou. Muzete si otazky také poznacit a fici zakaznikovi, Ze je zodpovite pfi pfistim hovo-
ru. Urcité se zde nejedna o neslusnost; zdkaznik musi pocitat s tim, ze vy na své pozici
nemuzete védét vSechno. Poznamky si délejte také kdykoli vam zakaznik sdéli dulezita
fakta jako jsou terminy, jména osob, e-mailové adresy aj. Pfi emotivné ladéném rozhovo-
ru se mnohdy stava, ze nas nespokojeny zakaznik natolik ,,vyvede z miry®, ze si po ukon-
¢eni hovoru nejsme jisti vSemi udaji, které nam sd¢lil. Pii psani text nahlas predrikavej-
te. Tim druhou stranu upozornite na to, Ze pracujete, a dd vam moznost si jej zapsat. Za-
rovenl to obéma stranam slouzi jako kontrola spravnosti porozumeéni informacim. Kdyz
néCemu nerozumite, ptejte se: Co presné mate na mysli? Miizete to prosim zopakovat?

Vzdy je dobré druhé strané tzv. nastavit o¢ekavani, tj. stanovit, jaké jsou nebo nejsou
nase moznosti, s ¢im muze v piiStich hodinach pocitat, event. na co bychom se vSichni
meéli pfipravit. Pokud vite, Ze se napt. néco zpozdi, ze néco nebude mozné provést, za-
kaznika na to pfedem pfipravte. Nema smysl mu slibovat to, co neni ve vasich silach. Je
vSak vhodné dat mu najevo, ze se presto snazite pro vyfeseni daného problému udélat
maximum.

Nastaveni ocekavani: Pravé jsme zjistili, Ze technik neprijede drive nez za 3 hodiny.
Bohuzel kvilli husté dopravé v odpolednich hodindch neni v naSich sildch jeho cestu
urychlit. Pokusim se ale pro vas zjistit co nejvice dalSich informact.

Nyni nésleduje faze ukonceni hovoru. Nastavené o¢ekavani zavrste tak, ze zakazniko-
vi jasn€ oznamite dalsi postup prace, vedouci k vyfeseni jeho problému.

4.1.4 UKONCENi HOVORU
Sdélte zakaznikovi, jaké budou nasledovat aktivity:
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a) co budete v pristi (hodin€) délat vy jako zastupce urcité funkce, co je ve vasich
moznostech:
Pokusim se pro vas zjistit co nejvice informaci. Nyni zavoldm na technické oddéle-
ni.

b) co lze oCekavat od jinych zaméstnancu vasi firmy (v uvedeném piikladé napt. od
vedouciho technického oddéleni):
Az se spojim s vedoucim tohoto oddéleni, zeptam se ho, jaké md pro nds informace
ohledné jména technika a zda uz ma konkrétni cas, kdy by dany technik mohl pri-
Jjet.

¢) co ocekavate od samotného zakaznika (napft. potiebujete, aby poslal fotografii rou-
teru, nebo aby zjistil, do kdy je budova oteviena aj.):
Mohl byste nam prosim mezitim zjistit, do kdy je mozné provadet opravu na IT za-
Fizeni v budové vasi vyrobni linky? Bude tam nékdo i ve vecernich nebo nocnich
hodindch pro pripad, Ze by oprava trvala déle?

Ve fazi ukonceni nastaveni oCekavani stanovte také néjaky konkrétni termin, da-
tum, ¢as. Nejasnymi formulacemi typu zavoldm vam co nejdiive, brzy se vam ozveme aj.
byste zakaznika uvedli do nejistoty z blizké budoucnosti a mohl by vam prestat diveéro-
vat. Diky konkrétnimu terminu bude zakaznik védét, kdy bude opét kontaktovan, popft.
kdy muze teoreticky oCekavat n¢jaké nové zpravy o vyvoji problému:

Pokusim se pro vds zjistit vice informaci co nejdiive — mohu vam zavolat za hodinu, tj.
ve 14,00? / bude vam to vyhovovat, pokud bych vam zavolal ve 14,00?

Rozhovor ukoncete kratkym shrnutim toho, na ¢em jste se se zakaznikem domluvili.
Zeptejte se, zda ma néjake otazky nebo jestli je jesté néco, s ¢im byste mu mohli pomoci.

Takze, pani Nestastnd, abych to shrnula / dovolte mi shrnout, na cem jsme se domluvi-
li: ja nyni zavoldm na technické oddéleni, pokusim se od vedouciho tohoto oddélent zjistit
Jjméno technika a cas opravy. Vy mezitim ovéFite oteviraci dobu v budové, kde je potieba
provést opravu IT zarizeni. Znovu vam zavolam ve 14,00.

Mate k tomu jesté néjaké otdazky? / Je jesté néco, s ¢im bych vam mohla pomoci?

Pratelsky se rozlucte a podékujte zakaznikovi za pomoc, pokud vam napf. poskytl
néjaké informace. Urcité muzete vzdy podé€kovat za Cas, ktery vam vénoval.

Dékuji vam za pomoc a za vds cas. Na slySenou / Na shledanou.

okzmsiens ]

Zrekapitulujte si jednotlivé faze telefonniho hovoru. Na zékladé prave prostudované kapi-
toly uved'te jejich hlavni body.
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4.1.5 PO HOVORU. SEBEHODNOCENI

Po ukonceni hovoru se podivejte na své poznamky a v pripadé potieby si je dopliite o
nové udaje. Pokuste se ve zkratce vytycit nasledujici body:

e s kym jsem mluvil;

e cojsem fekl ja;

e co fekl on/ona;

e nacem jsme se domluvili.

Poznamky si uschovejte pro pfisti rozhovor. Predejdete tak ptipadnému nedorozumeéni
a nejasnostem. Zaroven budete mit nachystané body pro zahajeni nového hovoru:

Dobry den, pani NeStastna, u telefonu Eva Snazivd. Domluvili jsme se, Ze Vdm zavo-
ldm ve 14,00 hodin, proto volam. Mluvila jsem s vedoucim technického oddéleni... ... Vite
uz, prosim, v jakém case je budova oteviena?...

Pro osobni rozvoj je dalezité sebehodnoceni. Vzdy si miZzete polozit otazky:

e Cojsem udélal Spatné?

e (o se mi naopak tentokrat povedlo?
e Na co jsem zapomnél?

e Co mohu pristé zlepSit?

V nasledujicich kapitolach se budeme zabyvat problematikou konfliktu, dale tim, jak
celit namitkam, jak podpofit a obh4jit vlastni nazor ¢i stanovisko, a nakonec ovliviiova-
nim. Jiz nyni si zminme dal$i typ otazek, které tvoii nedilnou soucast vaseho sebehodno-
ceni a pomuzou vam k dal§imu rozvoji komunikacnich kompetenci:

e Jak je mozné, ze jsem se neovladl a reagoval tak nepfiméfeng?
e Jak to, ze se zakaznikovi podarilo mé tak znejistit?

e Cim mé donutil slibit mu...?

e Jak se mohu pfiste branit?

[llcowmmmroves ]

Rady pro uspésné a uvolnéné telefonovani

Jedna-li se o planovany hovor, pripravte se na néj. Pripravte si odpovédi na neprijemné
otazky, které pravdépodobné piijdou. Hovofite-li v cizim jazyce, méjte po ruce online
slovnik a uzitecné fraze.
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Pamatujte na spravné dychéani, usmivejte se. Druha strana podle hlasu vzdy pozna, jak se
citite a jak jste naladéni. Je-li to vhodné, praktikujte tvodni smalltalk.

V ptfipadé veliké nervozity pozadejte zakaznika, aby chvili pockal: Moment, prosim.
Hned budeme pokracovat. Odlozte sluchatko a dejte se do poradku. Po chvili se vratte
k telefonu.

Nezapomerite si v pribéhu rozhovoru délat poznamky. Zakaznika se ptejte, jakmile né-
¢emu nerozumite, pozadejte ho o zopakovani. Pfi psani text nahlas predrikavejte.

Oslovujte osobu na druhé stran€. Vyhnete se tim anonymité, rozhovor bude pratelstési.
Nerozumite-li jeho jménu, ptejte se ihned. Ptat se na jméno na konci hovoru je trapné.

Mluvte pomalu. Nervozni 1idé maji tendenci mluvit rychle, aniz si to uvédomuji. Nespé-
chejte ani na zadkaznika. Mluvte tak, aby si také on stihl d€lat poznamky. Pouzivejte kon-
taktni fraze, aby vam mohl potvrdit, zda je pfipraven pokracovat: MiiZzeme pokracovat?
Dalsim bodem je fakt, zZe ... A ddle bych se chtél vénovat...

Aktivné svij protéjSek poslouchejte a davejte mu najevo, ze se mu vénujete: Aha; Ano,
souhlasim; Hmm, to je zajimavé. Dejte mu najevo, ze rozumite jeho situaci. Bud'te empa-
ticti: Opravdu? Skutecné? Tomu rozumim; Ano, ta situace je velmi neprijemna.

Bud’te zdvorili. Mate-li Zadost nebo prosbu, dbejte na spravnou formulaci. Je dulezité,
jakym zpiisobem ji vyjadtite: Bylo by prosim mozné, abyste...; Mohl byste prosim zjistit...
namisto Potrebuji ihned védet...

Dbejte na to, abyste vy 1 druha strana védéli, jaky je dalSi postup prace, co je nebo neni
ve vasich silach. Nastavte ocekavani. Na konci hovoru shriite dulezité body vcetné
konkrétniho terminu, kdy se znovu zkontaktujete.

Telefonat pratelsky ukoncete. Zeptejte se, zda zdkaznik jesté néco potiebuje. Podékujte
mu za telefonat, za informace, a predevsim za jeho Cas.

4.2 Komunikace s nespokojenym zakaznikem

Poté, co jsme se naucili spravné strukturovat a vést telefonni rozhovor, si ukazeme, jak
na telefonu pracovat s nespokojenym zakaznikem.

Kontakt s nespokojenym clovékem se rovna feSeni konfliktni situace. Proto si prvné
vysvétlime, co predstavuje konflikt a jak by obecné reSeni konfliktni situace mélo vy-
padat. Nasledné se zamétime na konkrétni praktické fraze, jez lze uplatnit pii telefono-
vani s druhou osobou, konkrétn€ s nespokojenym zakaznikem.
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4.2.1 KONFLIKT

Konflikt je obecné vniman jako néco negativniho. Zde je tfeba si uvédomit, ze
v konfliktu se ocitame i tehdy, mame-li odli§né nazory nez druh4 osoba. Nemusi se tedy
vzdy jednat o néco negativniho; mnohé konflikty vas mohou obohatit a posunout dal.
Bez konflikti neni mozny zadny vyvej. Konflikty jsou pfirozena soucast interakce mezi
lidmi.

Na pracovisti se do konfliktni situace muzete dostat se svym nadfizenym, podfizenym
nebo se svym kolegou, ktery je na stejné pozici jako vy. Déle v kontaktu se zakaznikem.

Kazdy ¢lovek ma své silné i slabé stranky. Objevite-li v druhé osobé slabou stranku,
me¢éla by to pro vas byt pfilezitost pro vzajemnou podporu. Tim se posili pozitivni vztahy
a budouci spoluprace. Pokud slabé stranky druhého Clovéka naopak vyuzijete k atakiim,
k obvinovani, k manipulaci a snazite se tim posilit svou dominantni pozici, nastane kon-
fliktni situace.

Do konfliktni situace se miizete dostat také pii vyjednavani'®. Na misté je potom uzi-
vani vécnych argumentu a eliminace vlivu emoci. Takova sebekontrola umoziiuje racio-
nalni nahled. Méli byste byt schopni si uvédomit vzajemné pozice obou stran, ujasnit si
své postoje, zajmy a cile. Vyuzivejte své schopnosti empatie a naslouchdni druhému
cloveku. Bud'te otevieni vuci jinym nazorum. Tam, kde je situace nezvladatelna, vyuzijte
pomoci tfeti osoby, ktera by mohla mit vétsi nadhled.

Mikulastik (2003, s. 203) uvadi Ctyfi faze reseni konfliktu:

1. Vprvni fazi by meél ucastnik konfliktu rozebirat problém ze svého pohledu: jak
problém vnima, citi, jaky dopad a disledky na né€j maji nazor a jednani opozicnika.
Jaka jsou fakta z jeho pohledu, jak popisuje chovani druhé osoby. Je podstatné ne-
plést fakta s vyvozovanymi zavéry.

2. V druhé fazi by meli oba ucastnici konfliktu problém posuzovat spolecné, uvédo-
mit si své rozdilné vnimani situace. Toto rozdilné vnimani je tfeba sledovat. Proto
je dulezité poslouchat a naslouchat druhé osobé. Formou parafrazi mu mizeme da-
vat zpétnou vazbu o tom, co a jak slySime a chapeme. Pti konfliktech jsou dualezité
pocity. Ty je potieba partnerovi sdélovat: Citim se frustrovany z toho, jak dlouho
se ten problém tdahne. Pojdme to spolecné vyresit. Pokud nastane shoda ve faktech,
je tfeba ujasnit, verbalizovat nazorovou a postojovou shodu. Kde jsou odli§nosti, je
tfeba hledat cestu k moznym ustupktim na obou stranach.

3. Ve teti fazi je tfeba se znovu zaméfit na to, jaké jsou prani a potfeby obou stran,
v tomto smyslu pak hledat moznosti pfi kompromisech. Kompromisy jsou nutné.

16 Vice o vyjednavani a manipulaci viz dal$i kapitola. De Vito (2001) manipulaci oznacuje jako neproduk-
tivni strategii tizeni konflikti. Vice viz tamtéz, s. 397.
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4. V posledni fazi by se mélo zhodnotit feSeni s posouzenim miry spokojenosti vSech
ucastniki. Tato faze se mize po Case znovu opakovat, nékdy je nutné prehodnoce-
ni sjednaného feSeni. Spole¢na feSeni posiluji vzajemnou davéru tcastnikt kon-
fliktu. Obecné lze fici, ze na roving potieb se takova feseni hledaji snaze:

Vytyceni cile:

respektujici rovnocenny vztah

pozorovani
< o
© X 5]
Q pocit 2
2 2
© rovnocenné -
potieba

=

>

o

N

o)

=

=2

spolecna reseni, kterd posiluji vzajemnou duveru

Spolecna reseni (Basu; Faust, 2013, s. 53)

Ve druhé fazi se hovoti o dulezitosti pocitu, které je vhodné v konfliktni situaci
sdélovat druhé stran¢.

Pozor: rozliSujte mezi racionalnim sdé€lovani pocitt a nekontrolovanému podléhani
emocim.

Pocity souvisi s potiebami a jejich naplnénim'”: jsou-li potfeby uspokojeny, lovek
ma pozitivni pocity. Negativni pocity upozoriiuji na neuspokojeni nékteré z potieb.
Pochopite-li smysl a pfiinu pocitli, stanou se vasim vyznamnym pomocnikem ve
vztahu ksobé samému 1 kdruhym lidem. Naucte se pracovat s pocity jako
s hodnotnymi informacemi. Pocity jsou vysledky: signalizuji, zda jsou urcité potieby
uspokojeny, nebo ne. Schopnost identifikovat, rozlisit a vyjadrit pocity vam pomuze
1épe porozumét potiebam svym i téch druhych a povede k zdarnéj§imu feSeni konflik-

(= spoustéc pocitu)
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uspokojené neuspokojené .
(= pri¢ina pocitl)
Vznik pocitu (Basu; Faust, 2013, s. 39)



Komunikace po telefonu

O

Na nasledujicim priklad€ si ukazeme, ze i pii stejné situaci mohou vznikat riuzné po-
city.

Predstavte si, ze vas kolega, se kterym uz néjaky Cas pracujete na dalezitém projektu,
nepfijde na schiizku. Minuly tyden byla situace stejna — nepfisel bez predchozi omluvy.
To je vypozorovany jev, které¢ho jste si védomi, je to spoustec, jez vnimate. Podle toho,
jaké jste méli umysly, vas mozek situaci okamzité vyhodnoti.

a) Pokud jste s kolegou pocitali jako s partnerem, se kterym jste meli v amyslu vyla-
dit detaily vaseho spole¢ného projektu, pak vase potfeba posunout se dal opét ne-
dosla naplnéni. Citite se zklamani.

b) Jestlize jste naopak doufali, ze kolega zase nepfijde, protoze uz mate takika cely
projekt promyslen a jeho pfitomnost by to jen zkomplikovala, bude vaSe potieba
pokrocit dal uspokojena. Na schizce bude o jednoho Clovéka méné, ostatni kole-
gové vam budou vénovat plnou pozornost. Mate radost.

¢) Pokud jste s kolegou pocitali jako s nékym, kdo se pfimluvi za vasi verzi Casti pro-
jektu, o které predem vite, ze s ni ostatni kolegové pravdépodobné nebudou sou-
hlasit, pak se nenaplni vase potfeba podpory. Citite se nejisti.

Co z téchto prikladi vyplyva? Vas kolega se ve vSech pripadech zachoval stejn€,
prosté nepfisel na schiizku. Presto ve vas jeho jednani vyvolalo tfi rizné pocity: zkla-
mani, radost, nejistotu. To znamen4, ze kolega coby druha osoba neni pri¢inou vasich
pociti — je jen jejich spoustééem. SkuteCnou pric¢inou jsou vase potreby, které se
mohou raznit (potfeba postupu, podpory aj.).

[llczwmmroswa ]

Pamatujte si, ze pocity mohou byt vyvolany zvenci, ovSem jejich pficina je v nas sa-
motnych.

Pro uplnost si v nasledujici tabulce uvedeme prehled pociti podle toho, jak jsou lidské
potieby uspokojeny. V konfliktni situaci vam to pomuze 1épe porozumét kolegovi nebo
zakaznikovi.
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Jak se citime, kdyz jsou nase potfeby uspokojeny:

bdély napinény syty
blazeny optimisticky Stastny
cily osvézeny trpélivy
dojaty osvobozeny uklidnény
davérivy potédeny vasnivy
fascinovany prekvapeny vdéény
inspirovany pysny vesely
jisty rozradostnény vzrudeny
klidny silny zabezpecleny
laskavy spokojeny zvédavy
mirumilovny statecny Zivy
motivovany svobodny

Jak se citime, kdyz nase potfeby nejsou uspokojeny:

bazlivy netrpélivy ustarany
bezradny osamély ustraseny
deprimovany pesimisticky uzkostlivy
frustrovany podrazdény vahavy
malatny popleteny vynervovany
mrzuty protivny zarmouceny
napjaty rozéileny zklamany
nejisty rozhozeny zmateny
neklidny roztrpéeny znepokojeny
nemocny rozzufeny zoufaly
nenavistny skliceny zlostny
nervozni stydlivy zranény
nesmeély unaveny

Pocity (Basu; Faust, 2013, s. 41)

[ R Y

Pro uspésné zvladnuti situace a pro vyssi pravdépodobnost pozitivniho vysledku se
snazte pii feseni konfliktu dodrzovat nasledujici pravidla:

e Kazdy ma pravo vyjadiit svij nazor.

e Kazdy ma pravo na stejné Casové vstupy v dané situaci.

e Naucte se naslouchat i takovym nazorim, se kterymi nesouhlasite. Je potieba
se navzajem pochopit, dozvédét se stanovisko, cile, oCekavani druhé strany,
zjistit, co je pro né€j dulezité a proc.

e Respektujte druhou osobu a jeji nazory.

e Pokud se vam zd4, ze vam partner nerozumi, parafrazujte mu své myslenky.
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e Pii konfliktu nekficte, nezvySujte hlas. Nikoho neurazejte, neironizujte. Neu-
toCte na slabé stranky oponenta, nezneuzivejte své moci. Vyhybejte se utokiim
na jeho privatni sféru (rodina, vzhled, vztahy aj.).

e Nesnizujte zamérné to, co je pro druhého Clovéka cenné, ceho si vazi.

e Nehodnotte oponenta celého; zamétujte se jen na konkrétni aktualni Cin.

e Nevracejte se k minulosti, ke starym prohfeskim. Mluvte jen o aktualnim pro-
blému.

e Udrzujte si nadhled, racionalni sebekontrolu. Uvédomujte si své pocity, ovla-
dejte své emoce.

e Cilem konfliktu neni, kdo zvitézi, ale jaké feSeni Ci postup je efektivnéjsi,
vhodnéjsi.

o Hiedejte kompromisy. Na konci diskuze vyzvednéte néco pozitivniho
v nazorech opozic¢nika, ve svém pfiistupu naopak sebekriticky zhodnot'te néjaky
detail jako negativni. Tak ucastnika sporu vyzvete k podobnému jednani.
V piipad¢€ ,,prohry* timto aktem zabranite tomu, aby doty¢ny z konfliktu vySel
uplné ponizeny.

e Vazte si druhého ¢lovéka.

Bohuzel ne vsechny konflikty 1ze uspésné resit. Napt. pokud je vice uCastnika a né-
ktery z nich nesouhlasi s navrhovanym feSenim, pokud partnefi nenajdou zadné cile, jez
by je uspokojovaly, anebo kdyZ je néktery z partnerti konfliktnim clovékem, nalézajici
v hadkéch uspokojeni. Pfi konfliktu méjte na mysli, ze lidé dominantni velmi neradi ustu-
puji, obtizn€ se vyjednava s lidmi sobeckymi a agresivnimi.

Ve vétsin€ pripada vSak konflikt byva reSitelny. V nasledujici kapitole se naucite
konkrétni fraze, které 1ze pouzit pti telefonovani s druhou osobou.

4.2.2 PRAKTICKE FRAZE. CELENi NAMITKAM. PODPORA A OBHAJOBA VLAST-
NiHO NAZORU CI STANOVISKA

O

Predstavte si nasledujici situaci: Kazdych patnact minut na vase oddéleni vola rozzlo-
beny zakaznik. Jiz druhy den v jeho firmé nefunguje internetové pripojeni, selhala i za-
lozni linka. Tato osoba je pod silnym tlakem svych nadiizenych, ktefi na néj apeluji, aby
se pokusil opravu co nejdfive vytesit. Firma je vystavena velkym finan¢nim ztratam, jez
se kazdou hodinu stupriuji. Najednou tento telefonat , pfistane™ u vas. Jak se zachovate?

Zminme si nékolik praktickych rad:

50



Jakub Hordk, Ivana Smolkova Subovd, Lukds Varga - Znalosti a dovednosti pro praxi 1:
Obchodni komunikace

Jste-li na telefonu s nespokojenym az rozzlobenym zakaznikem, fikejte mu nahlas o
kazdém kroku, ktery pravé konate. I kdyz totiz prave pracujete, klient na druhé strané
vnima jen ticho a miZze se tak mylné domnivat, ze nevite, co délat, nebo ze neberete jeho
situaci dostatecné vazné a pouze pasivné Cekate, az on navrhne hovor ukoncit apod.

Z: Halo, jste tam? Rikal jsem vam, Ze nam tady nic nefunguje! Poslouchdte mé viibec?

Popisem svych Cinnosti davate druhé stran€ moznost pocitit, ze se vzniklou situaci
opravdu snazite vyfesit. Tim uz nebudete nepfitel, ktery mu nechce pomoci, nybrz nékdo,
jez se pro neého snazil udélat maximum. Snizite tak jeho pocit nejistoty a mozny narast
agresivity.

Vy: Moment, pane Nastvany. Pravé oteviram systém, abych se podival na aktudlni stav
vasi poruchy. Chvili strpeni, prosim, systém se nacita. Musim se prihlasit. Tak, uz se mi
otevrel. Moment, prosim, ¢tu si, co je tu napsané. Posledni aktualizace pred 10 minutami.
Zprava je tedy cCerstvd.

Z: Co se tam pise? Kdy to spravi? Co se stalo?

Oznamte aktualni stav: Vidim, Ze na problému intenzivné pracujeme. Nas IT odbor-
nik prave ted testuje systém, aby zjistil, kde se nachazi zavada.

Nastavte ocekavani. Neslibujte nic, co neni realné: Nemohu vdam slibit, kdy presné to
spravime. Termin opravy zatim bohuzel nemdme.

Namitka Z: No ale to neni mozné! Jak nemate termin opravy? Ja potiebuji ted hned
aby sem nékdo okamZité prijel a spravil to.

V nékterych ptipadech, kdy je zdkaznik pod vlivem emoci a ztraci kontrolu nad svym
racionalnim chovanim, musi jit logické vysvétlovani stranou. Vy sami se vSak nenechte
od druhého ¢loveka vmanipulovat do jiné akce, nez kterou mate v planu. Udrzujte si
zdravy odstup od jeho emocnich vyjevi a drzte se tématu. Jak takovou situaci fesit? Prv-
n¢ se zamérte na zakaznikovy pocity a emoce. Myslete na to, co vSechno ¢lovek v jeho
situaci citi, snazte se v ném navodit pocit duvéry a jistoty:

Nabidnéte mu, Ze se o problém osobné postarate: Vezmu si vasi poruchu na starosti. /
Pohlidam stav vasi poruchy a budu pravidelné sledovat jeji vyvoj.

Dejte mu najevo své porozuméni a empatii. Za vzniklou situaci se jménem firmy
omluvte, oslovujte ho pfitom jménem. Najdéte n€jaky bod, ve kterém s nim souhlasite:
Na vaSem misté bych byl také tak nastvany, uplné vds chapu. M¢jte pochopeni pro jeho
pohled na véc.

Dejte zakaznikovi najevo, Ze tento piipad je i pro vas naléhavy a dulezity. Také on
jako zakaznik je pro vas dilezity: Mrzi mé, v jaké se nachazite situaci, jeji vyreseni je pro

nas dilezite.
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Poté, co se vam podafilo zklidnit zakaznikovy emoce, muzete plynule pokraCovat
v (racionalnim) vy¢tu informaci. Pomalu se blizite k ukonceni hovoru.

Snazte se uzavfit hovor pozitivni zpravou. Oznamte zakaznikovi dalSi postup. Na
zavér potvrd’te, ze se o piipad osobné postarate: 7ermin opravy sice zatim opravdu ne-
mdme, dobrd zprava ale urcité je, Ze na zdvadé uz pracuje nas IT specialista, a Ze miiZe-
me ocekavat vysledky jeho testovani. Na zakladeé téchto vysledkii se poté stanovi termin
opravy. Budu vds urcité osobné kontaktovat co nejdrive, jakmile obdrzim néjaké nové
informace.

Z: Mockrat vam dékuji! / No dobre, no. Aspori néco. Kdy asi to bude?

Stanovte presny termin: Vvhovovalo by vam, kdybych vam zavolal nejpozdéji za 90
minut, tedy v 11,00?

Pokud citite, ze si zakaznik neni jist tim, co jste mu pravé fekli, ve stru¢nosti mu to
zopakujte, shriite. Zeptejte se ho, zda jesté néco potrebuje: Je jesté néco, s cim bych vam
mohl pomoci?

Rozlucte se s nim a podékujte mu za jeho Cas. Citite-li, ze by to bylo vhodné, nevahej-
te se znovu omluvit za chyby spole¢nosti, pro kterou pracujete: Jesté jednou se velmi se
omlouvam za vzniklou situaci. Dékuji vam za vds cas a pochopeni. Na shledanou.

Nyni si uvedeme dal§i vhodné fraze, muzete pouzit v konkrétnich situacich, pokud
chcete uspésné Celit namitkam druhé strany, anebo je-li potfeba né€jakym zpisobem pod-
porit nebo obhajit svlij nazor, popf. stanovisko.

Nesouhlas:

Dovolte mi, abych s vami nesouhlasil.

Mohlo by to byt spise tak, Ze ...

Presto si ale myslim, Ze ...

Promirite, ale to vidim uplné jinak.

Vase argumenty mé nepresvédci, protoze ...

V tomto bodé vam musim oponovat.

Myslim si, Ze vaSe informace nejsou uplné spravné.

Lituji, ale v tomto bodé s vami nemohu souhlasit. Dovolte mi, abych to objasnil.
Promirite, pani Pokornd, ale nyni vds musim prerusit a néco vysvétlit.

Rozumim vaSemu pohledu na véc, ale bohuzel to nevidim stejné. Jestli dovolite, mohu
Vam tuto situaci blize vysvétlit.

Dat najevo pochybnosti:
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Madte pravdu, ale presto si myslim, Ze ...
To souhlasi, ale...

Rozumim vam/tomu, ale ...

Meéli bychom brat také v potaz, zZe ...
Ano, ale chtél bych jesté zdiraznit, Ze ...

Nékoho prerusit:

Prominite, mohu vas prerusit?
Je mi lito, Ze vas prerusuji, ale ...

Hlasit se ke slovu:

Smél bych k tomu néco poznamenat?
Prominte, rad bych se k tomu vyjadril.
K tomuto bodu bych rad dodal ...

Sdélovani vlastniho nazoru:

Myslim, Ze bychom méli ...
Podle mé by bylo potreba, aby ...
Dle mého minéni bude vhodné ...
Ja to vidim tak, Ze ...

Jsem si témér jisty, Ze...

Umét se opravit:

Smim jesté néco objasnit?
Moznd jsem se nevyjadril uiplné presné, dovolte mi tedy, abych to jesté jednou zformulo-
val jinak.

Drzet se daného tématu:

To je dobra poznamka! Chdpu, Ze je to (pro vas) dulezité. Vratme se k tomu pozdéji. Nyni
bych potieboval prodiskutovat ...

Promirite, ale tento bod se tyka néceho jiného, nez proc vam voldm. Poznacim si to a po-
kud nam na konci hovoru zbyde cas, vrdtime se k tomu.

Nejsem si jist, zda je vas bod relevantni k tématu, o kterém praveé hovorime. Myslite, Ze
bychom si ohledné toho mohli zavolat v jiném terminu (jindy)?

Pokud je toto pro vas opravdu diilezité, ja si to poznacim a pri dalsim hovoru si o tom
promluvime. V dané chvili k tomu nemam potiebné informace.

Vratit se k tématu:

Miizeme se jesté jednou vratit k...
Rad bych se jesté jednou zminil o...
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Ellsmmammor ]

Telefonni hovory se déli na pfichozi a odchozi. Odchozi hovory si 1ze pfedem pfipravit
podle struktury: zahajeni hovoru (uvod, predstavovani, smalltalk), jadro hovoru (téma,
Spatné a dobré zpravy), ukoncCeni hovoru (shrnuti, stanoveni terminu dalsiho kontaktu,
podekovani, rozlouceni). Behem hovoru je tieba si délat poznamky, zadkaznikovi nastavit
o¢ekavani — poskytnout mu jasné informace o dal§im postupu prace. Po hovoru si lze
provést sebehodnoceni, které slouzi k dal§imu rozvoji komunikaénich kompetenci.

Konflikt je narocna situace umoziujici néjaky vyvoj (problému, feSeni). Konflikty
jsou pfirozena soucast interakce mezi lidmi. Objeveni slabych stranek druhého cloveka
by meélo byt pfilezitosti pro vzajemnou podporu. Pii konfliktu je tfeba vyuzivat empatii,
naslouchani, pouzivat vécné argumenty, byt schopen definovat pocity, umét pracovat s
emocemi. Refeni konfliktni situace ma &tyfi faze: nahlizeni problému ze svého pohledu,
spolecné posouzeni problému (pohledy obou stran), hledani kompromisu, zhodnoceni
feSeni. V konfliktni situaci je tieba respektovat druhého ¢lovéka, jeho nazory.

Pocity souvisi s uspokojenim nebo neuspokojenim potieb. Na roviné potieb se feSeni
konfliktd hledaji snaze. Pocity jsou hodnotné informace. Druhy ¢lovék mize byt spousté-
¢em nasSich pocitt, pfi¢inou jsou ov§em nase potieby.

BASU, Andreas; FAUST, Liane. Uméni uspésné komunikace: jak spravné naslouchat,
resit konflikty a mluvit s druhymi lidmi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 112 s. 2013.
ISBN 978-80-247-5032-3.

DEAN, Stuart: Obchodni komunikace v anglictiné. Business Talk English. 1. vyd. Praha:
Grada Publishing, 2008. 105 s. ISBN 978-80-247-2599-4.

FORSTER, Lisa; KUFNER, Sabina. Moderni business English: Korespondence, telefo-
novanti, jednani, prezentace, smalltalk. Praha: Grada Publishing, 2012. 105 S. ISBN 978-
80-247-4432-2.

MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 1. vyd. Praha: Grada Publishing,
2003. 368 s. ISBN 80-247-0650-4.
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Struktura hovoru

1. Jaké jsou nejpodstatné)si rozdily mezi ptichozimi a odchozimi hovory?

2. Vyjmenujte hlavni body zahajeni (Gvodu) hovoru.

3. Posudte, zda jsou vyroky spravné/nespravné, v pripadé nespravnosti je opravte.

a) U hovoru zac¢iname dobrymi zpravami, abychom zékaznika pozitivné naladili.
Tim si ho ziskame na svou stranu a ovlivnime jeho budouci chovani na telefo-
nu.

b) V prubéhu hovoru si délame poznamky. Zakaznikovi to ale nesdélujeme, ptso-
bilo by to zacateCnicky a tim i neprofesionalng.

¢) Nastaveni oekavani znamena: stanovit, jaké jsou nebo nejsou nase moznosti:
s ¢im muze zakaznik pocitat, na co by se mél pfipravit, co je naopak nerealné.
Nic neslibovat, ovSem dat najevo, ze na vyfeSeni problému pracujeme a je to
pro nas dulezita situace (snazime se ud€lat vSe, co je v naSich silach). Stanovit
dalsi postup prace, dale konkrétni datum a Cas pfiStiho kontaktu.

4. Rozhodnéte, co z nasledujiciho vyc¢tu nepatti k fazi ukonceni hovoru, nebo je to
dokonce nevhodné:

a) Na konci zdiraznime, ze ze zkuSenosti vime, ze v dobé poledni pauzy na pfi-
padu opravdu nebude nikdo pracovat.

b) Shrneme, na cem jsme se domluvili: co budu délat ja, co zakaznik a co treti
osoba (nadfizeny, kolega).

c) Zeptame se ho, zda ma né€jaké otazky, s ¢im mu jeSt€ mizeme pomoci.

d) Az se zakaznik , vypovida®“, zeptame se ho na jeho jméno, at’ vime, s kym jsme
vlastné celou dobu mluvili.

e) Stanovime konkrétni termin (datum, ¢as) pristiho kontaktu.
f) Podékujeme mu za jeho Cas, ktery nam vénoval, pfipadné za informace.

y . . . o .y
g) Pred ukoncenim hovoru mu zopakujeme a podtrhneme Spatné zpravy, at’ vi, na
cem je a zbyte¢né nam Casto nevola.
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Komunikace s nespokojenym zakaznikem
1. Vyjmenujete heslovité Ctyfi zakladni faze feSeni konfliktu.
2. Dopliite chybgjici vyrazy:

a) Negativni pocity upozoriiuji na neuspokojeni nékteré z ...........

b) S............ 1ze pti konfliktu pracovat jako s hodnotnymi informacemi.

¢) Pozitivni pocity signalizuji .............. potteb.

d) Druhy ¢lovék maze byt ............. nasSich pocitd, pfi¢inou jsou ovSem nase po-
treby.

3. Vytvorte vhodné reakce na zakaznikovy vyroky, a to tak, abyste se mu omluvili a
dali mu najevo, ze je pro vas dulezity:

Zakaznik: Stale nemohu pouzivat sviij e-mail ani internet. Trva to uz cely den. Néco ta-
kového nebudu tolerovat!

56



Jakub Hordk, Ivana Smolkova Subovd, Lukds Varga - Znalosti a dovednosti pro praxi 1:
Obchodni komunikace

e ]

Struktura hovoru

1. Odchozi hovory: mizeme si je pfedem pfipravit: Gvod s piipadnym smalltalkem,
ktery muze zakaznika ovlivnit, nepfijemné otazky, pfipadné protiargumenty, dule-
zité informace. Prichozi hovory: je zde znevyhodnéni v oblasti ptipravy a Casu.

2. Predstaveni se (jméno, funkce), pfipadny smalltalk, uvedeni divodu, pro¢ volate a
co potrebujete, predpokladané casové vymezeni hovoru.

3. a) Nespravné, oprava: Zaciname Spatnymi zpravami, kon¢ime dobrymi. Lidem
v mysli mnohdy utkvi posledni sdélena informace. Pozitivni zprava zpusobi, ze
konecny dojem z hovoru bude spiSe kladny.

b) Nespravné, oprava: Naopak, davame zakaznikovi najevo, ze si délame poznam-
ky. Text nebo udaje v pfipadé potieby nahlas prediikavame, slouzi to
k oboustranné kontrole spravnosti sdélovanych informaci.

¢) Spravne.

4. a,d, g

Komunikace s nespokojenym zakaznikem

1. Nahlizeni problému ze svého pohledu; spole¢né posouzeni problému (pohledy
obou stran); hledani kompromisu; zhodnoceni feSeni konfliktu.

2. Potieb, pocity, uspokojeni, spoustécem.

3. Mozné reakce: Velmi se omlouvam za vzniklé nepiijemnosti. Délame vSe, co je
v nasich silach, aby bylo vSe opét v poradku. Na problému intenzivné pracujeme. /
Prosim ujistéte se, ze délame vSe, co mizeme, abychom vyfesili danou situaci. /
Velmi si Vas vazime. Nasim cilem je, aby byli vSichni zakaznici s naSim servisem
spokojeni.
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Vyjednavani

5 VYJEDNAVANI

[el[memrmineomammory ]

Dulezitou soucasti vyjednavani je schopnost presvédCit druhého cloveéka, umét ho
ovlivnit. V nasledujici kapitole bude pojednano o ovliviiovani neverbalnimi a paralingvis-
tickymi signaly, o argumentaci a manipulaci. Seznamite se tim, co je to kauzalni a analo-
gické uvazovani, s prezentaci dikaz(i formou dedukce, indukce, s pouzivanim jedno-
stranné a oboustranné argumentace. Pochopite urcité formy manipulace, napt. plisobenim
na potteby clovéka nebo vyvolani pocitu viny, strachu, soucitu ¢i zlosti.

[

V této kapitole se dozvite:

e jak ovlivnit druhou osobu pomoci neverbalnich a verbalnich signala;

e jak lze fesit nesebevédomy projev vyuzitim paralingvistickych signala;
e jak vécné¢ argumentovat;

e co je to manipulace a jak s ni zachazet.

Po jejim prostudovani budete schopni:

e ovlivnit druhého ¢lovéka;

e pracovat s paralingvistickymi signaly;
e gspravné argumentovat;

e odhalit manipulativni chovani.

[[essrormeamviesrion ]

60 minut

L]
. _
Vyjednavani, presvédCovani, ovliviiovani, argumentace, manipulace, neverbalni signa-

ly, paralingvistické signaly, verbalni signaly. Kauzalni uvazovani, analogické uvazovani,
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prezentace dukazl, dedukce, indukce, jednostranna a oboustranna argumentace. Potieby,
pocit viny, pocit strachu, pocit soucitu, pocit zlosti.

L]
Zopakujte si kapitolu pojednavajici o neverbalni komunikaci.

Vyjednavani a piesvédcovani jsou soucasti kazdodenniho zivota. Kdyz budete rozumét
presvédcovani, potom dokazete 1épe pochopit zpiisoby piesvéd¢ovani ostatnich. Bude
pro vas snadnéj$i vyhnout se manipulaci ze strany druhych.

5.1 OvliviAovani

Komunikace mezi lidmi neni jen o sdé€lovani informaci, ale 1 o tom, ze se kazdy
z ucastnikl snazi néjakym zpiisobem ovliviiovat toho druhého. Mize se tak dit prostred-
nictvim verbalnich i neverbalnich signalu.

Neverbalni zpusoby se realizuji napfiklad pohledy, vzdalenosti, postojovymi signaly,
tipravou zevndjsku. Uinnost pii ovliviiovani roste zvysenym poétem pohledd, jeZ vénuje-
te druhé osob€, vyznamna je i jejich délka pusobeni. PresvédCiveéji pasobi clovek, ktery se
vam vice pfiblizi nez ten, ktery si udrzuje vétsi odstup. Rovnéz vas postoj a obleCeni
ovlivilyji vnimani druhou osobou.

Dulezité jsou i paralingvistické signaly. V jejich ramci posluchaci Casto jako nejvice
rusivé vnimaji nesebevédomy a chudy verbalni projev: Spatnou vyslovnost a artikulaci,
prili§ rychlou fe¢, nedostateCnou slovni zasobu. Nesebevédomy projev je charakteristicky
snizenou hlasitosti.

N €3

Zamyslete se nad tim, jak lze feSit nesebevédomy projev, jak pracovat s tempem feci,
intonaci a modulaci hlasu, s artikulaci.

ReSeni: U snizené hlasitosti je vhodné se zeptat, zda je vas slyset; ve veliké mistnosti
muzete pouzit mikrofon, na telefonu zesilte hlasitost. Tempo feci mérite podle poslucha-
¢e: mluvite-li pfili§ pomalu, riskujete ztratu pozornosti. Pii rychlém tempu je obtizné
mluvCéimu rozumét, obzvlasté pii naroéném obsahu. Tempo feci proto méiite, délejte pau-
zy. Pracujte s efektem ticha ptfed nebo po dramatickém momentu. Hlas bez intonace je
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nudny: zduraziujte jednotliva slova ¢i véty, at’ posluchac vi, co je podstatné. Zbavte se
nespravnych artikula¢nich navyka jako je drmoleni, polykani koncovek aj.

Schopnost presvédcit druhého clovéka a umét ho ovlivnit je nedilnou soucasti vyjed-
navani. Vysledek potom je, ze druha osoba piijme (nebo nepiijme) vase piesvédceni, po-
stoj €i nazor, ztotozni se stim a nasledné jej bude pred ostatnimi obhajovat jako sviij
vlastni. PfesvédCovat druhého je mozné:

e formou argumentace;

e manipulaci;

e formou vyjadieni souhlasu ¢i nesouhlasu;

e formou dotazovani nebo formou vyzvy;

e vyuzitim neverbalni komunikace a paralingvistickych prvku feci.

Na vysledek presvédCovani ma vliv také vérohodnost a divéryhodnost mluvciho: ex-
pertovi z oboru véfime vice nez amatérovi; zku§enému clovéku vice nez nezkuSenému;
nadseny a ,,zapaleny* fe¢nik nas ovlivni vice nez ¢lovék znudény.

[Flloocnzmorses ]

Premyslejte, ktery Clovek vas v zivoté vyznamné ovlivnil. Pro€ si myslite, ze to byl
prave tento ¢loveék? Jaka byla jeho daveéryhodnost a vérohodnost?

Zamyslete se také nad tim, kdo podstatné ovlivnil vase rozhodnuti v n¢jaké nedavné
situaci. Jaké formy ovlivilovani pouzival v komunikaci s vami? Jak na Vas plsobila jeho
neverbalni komunikace nebo paralingvistické prvky?

V nékterych situacich bézné vyjednavani piejde do konfliktniho stavu'®. U vyjedna-
vani se snahou ovlivnit druhého ¢loveka se vétSinou jedna o nechténé konfliktni situace,
kdy obé strany obvykle mivaji z4jem na vyfeSeni vzniklého problému. To je mozné, po-
kud vécné argumentuji a dovedou mit pod kontrolou své emoce.

5.1.1 ARGUMENTACE

Argumentace je forma logického zdivodnovani pomoci verbalnich prostredki, je to
forma racionalniho presvédCovani. Oproti manipulaci se zde orientujeme na kognitivni
sféru, nepiisobime na city, nybrz na védomosti a znalosti. Typicka je forma poucovani,

18 Vice ke konfliktiim viz predesla kapitola Konflikt.
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objasiovani, vysvétlovani, demonstrovani. Pro své argumenty proto predkladejte dukazy
a podklady.

Za argumenty oznaCujeme zdivodnéna fakta, doklad o pravdivosti presvédceni, kte-
rymi se ovliviiuje druhé osoba. Realnymi fakty jsou napt. dosazené vysledky, statistiky o
zlepSeni ¢i zhorSeni néjakého trendu, vyvoje atd. Argumentace ale maze byt zalozena i na
takovych , neuchopitelnych” faktech jakymi jsou moralka, Cisté svédomi, spravedlnost,
pravo, odpovédnost apod. Zde je uz obtizné stanovit hranici mezi argumentaci a manipu-
laci.

Pfi argumentovani Casto vyuzivejte kauzalni (pri¢inné) uvazovani, demonstrované
spojkou ,,protoze: Synu, nekrad’ a nekrat dané, protoze by té zavreli do vézeni.

Vyuzivejte také analogického uvazovani a prezentace (vysledkd, dikazi aj.): srov-
navejte jednotlivé piipady a logicky z nich vyvozujte disledky, které nasledné prezentujte
druhé osobé€: Srovndme-Ii nase vyrobky s vyrobky konkurencni firmy, jasné vidime ndsle-
dujici rozdily ...

U predkladani dukaza mizete v argumentaci postupovat bud’ dedukei, coz je postup
od obecného ke konkrétnim jevim (Ze statistik za rok 2018 vyplyva, ze 95 % zdkaznikii
nemeélo s timto typem motoru Zdadnou poruchu. Ani vy ji nebudete mit.), anebo indukei,
coz je postup zobeciiovani (Petr ma auto. Jan md auto. VSichni muzi maji auto.).

Neékdy je vhodné pouzivat argumenty pro i proti, tzv. oboustrannou argumentaci.
Naprtiklad u kontroverzniho tématu, u vice posluchaci s rozdilnymi nazory aj. Jestlize
vam druha osoba oponuje, byva oboustranna argumentace efektivngjsi. Predlozenim faktt
pro i proti budete pusobit vice vé€rohodné: Tento vyrobek je drazsi nez jiné téhoz druhu.
Ale jeho cena odpovidd faktu, Ze je Setrny k Zivomimu prostiedi a ma mensi poruchovost.

Jednostranna argumentace je efektivnéjsi v pfipad€, ze posluchaci podporuji vase
tvrzeni. To maze nastat v pfipadé mensiho poctu posluchacu ¢i jejich predchoziho vybé-
ru. Piiklad: 7ento vyrobek je velmi Setrny k Zivotnimu prostredi a ma nejmensi porucho-
vost ze vSech produktii svého druhu.

5.1.2 MANIPULACE

Manipulace je formou emocionalniho presvédCovani. Piisobeni na emoce do urcité mi-
ry vzdy obsahuje n¢jaké prvky manipulace. Na emoce 1ze pusobit také formou slibu, od-
mén, ale i hrozeb a trestu.
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Znamé jsou pokusy s moznosti vyuziti hrozby a trestu pfi uvéznéni, které provedl
v roce 1971 Philip Zimbardo. Cilem pokusu bylo zjistit, jak se méni osobnost a chovani
lidi, maji-li moznost hrozit a trestat. Studenti univerzity ve Stanfordu u San Franciska byli
rychlym vpadem policie rozdéleni do dvou skupin: jedna byla oznacena za provinilce a
okamzité vsazena do véznice. Druhou skupinu pozadali, aby posilili tamni vézerisky per-
sonal. Ze studentl se tak razem stali vézni a ,bachafi. Bylo zde vyuzito metody , hrani
roli*, pfi¢emz studenti véfili, ze je situace realna. Studenti véznitelé se natolik vzili do své
role a do moznosti hrozit a kruté trestat, ze pokus musel byt pred¢asné ukoncen. Tento
pokus poukazal nejen na vliv , role, do které se clovek dostava, ale i na to, jak studentsti
dozorci vyuzivali moznosti manipulovat s ,,vézni* skrze hrozby a tresty.

Vice k tomuto viz J. Kiivohlavy (2008, s. 176), jez se také blize vénuje problematice
hrozeb, trestt a toho, jak ovliviiuji nase rozhodovani i chovani.

U manipulace jde na rozdil od argumentace o vemlouvani urcitych pocitl: Radéji ze-
miu obéSenim, nez bych méla za syna zlodéje! (pocit viny, vycitky svédomi). Efektivné
lze plsobit i na pocity strachu (Epidemie ptaci chripky zasdhla celou republiku, uz jsou
hldseny i lidské obéti. Krizovou situaci naddle sledujeme.), soucitu (Jsou Vdnoce, svdtky
rodinného Stésti. Poslete i vy sms pro opusténa zviratka!), nebo zlosti (Kdo za to miiZe, Ze
uz se zase zablokoval systém? Pojdme si konecné stéZovat a udélat v tom poradek!).

Rozhodnete-li se nékoho presvédcovat formou manipulace, snazte se v takovém clo-
véku vzbudit emoce, které jste sami schopni citit a prozivat — budete tak pasobit vice di-
veéryhodné. Cim vyS§si bude Vase mira zainteresovanosti, tim budete presveédcive)si.

Chcete-li pusobit na emoce, apelujte na posluchacovy potieby, zajmy, prani. Vase pre-
svédCovani bude uspésnéjsi, kdyz se Vam podafi porozumét také skrytym motivim a
touham druhé strany. Kazdy ¢lovék ma potieby'®. P¥i manipulaci se zaméite na uspoko-
jovani soucasnych potieb druhé osoby, které jsou predpokladem potieb budoucich. Zde
muzete vychazet z hierarchie potieb A. H. Maslowa z r. 1943:

19°S potfebami souvisi pocity a emoce. Viz piedchozi kap. Konflikt.
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Maslowova pyramida potieb

Potfeba
seberealizace

Potfeba uznani, Gcty
Potfeba lasky, pfijeti, spolupatfiénosti
Potieba bezpeéi a jistoty

Zakladni télesné, fyziologické potieby

(Zdroj: Wikipedie, 7.4.2019)

Dulezité je upoutat pozornost, nabudit potfebu a navrhnout jeji moznou formu uspoko-
jeni. Je dobré zviditelnit efekt a pfinos pro presvédCovaného a zarovenn ho pobidnout
k akci. Snazte se o druhé osobé zjistit co nejvice informaci; z hlediska potteb hraje pod-
statnou roli také jeho vék. Vyssiho efektu dosadhnete, budete-li stupnovat napéti popiso-
vanim problému a dokazete posluchace vtahnout do déje. V tomto bodé Ize planované
nabidnout , vhodné“ feSeni. Mizete také srovnat vyhody a nevyhody feSeni, je-li jich
vice. Pii presvédCovani a vyjednavani zdiraznéte ty aspekty, které v sobé maji néco
atraktivniho.

Na zavér je tfeba dodat, ze obecné (paklize nechceme s nékym zamérné manipulovat)
se pii komunikaci s druhym Clovékem upfednostiiujte pouziti argumentace pied manipu-
laci. Uvédomte si, ze svym konanim a jednanim muizete byt vzdycky nékomu vzorem,
napf. mladsimu nebo méné zkuSenému kolegovi. Komunikace s druhou osobou formou
manipulace se vam potom velmi pravdépodobné po Ease vrati zpst viici vasi osobs.?’

Manipulaci je ovSem potieba rozumét a umét ji rozpoznat. Vyuziva se totiz v oblasti
prodeje pii prezentaci vyrobkii*!, v reklamé, hojné ji vyuzivaji také politici, média veetné
televizniho zpravodajstvi.

20 Jist& bychom nechtéli, aby se manipulace stala obecnym zpuisobem jednani, a tedy bychom ji v souladu
s konceptem kategorického imperativu Immanuela Kanta neméli ¢asto pouzivat.

21 Extrémni formy manipulace pii prodejnich prezentacich vyuzivaji tzv. ..Smejdi“. Smejdi je také doku-
mentdrni film Silvie Dymakové, zachycujici manipulaci a dalsi praktiky na vyjezdovych predvadécich
akcich pro seniory. Viz https://cs.wikipedia.org/wiki/%C5%A0mejdi [13.4.2019], k zhlédnuti zde:
https://www.ceskatelevize.cz/porady/10536031201-smejdi/21356226944/ [13.4.2019].
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Ellsmormaproy ]

Schopnost presvédcit druhého cloveéka a umét ho ovlivnit je nedilnou soucasti vyjed-
navani. Vyjednavani maze prejit do konfliktniho stavu. Ovliviiovat druhé lze prostiednic-
tvim neverbalnich, verbalnich a paralingvistickych signalt.

Argumentace je forma logického zdivodnovani pomoci verbalnich prostfedkd, je to
forma racionalniho presvédC¢ovani. Nepusobime na city, nybrz na védomosti a znalosti.
Pfi argumentaci lze vyuzivat kauzalni (pfi¢inné) a analogické (srovnavaci) uvazovani.
Vécné dikazy se predkladaji postupem dedukce, indukce. Dedukce je postup od obecné-
ho ke konkrétnim jevim, indukce je postup opacny. Oboustranna argumentace oproti
jednostranné argumentaci pouziva argumenty obou stran (pro i proti).

Manipulace je formou emocionalniho pfesvéd¢ovani, jde o vemlouvani urcitych poci-
th, napf. pocitu viny, strachu, soucitu, zlosti. Na emoce lze ptsobit formou slibi, odmén,
hrozeb a trestd. Manipulace vyuziva potieby, zajmy, skryta prani a touhy ¢lovéka.

Pfi komunikaci s druhym ¢lovékem se doporucuje uprednostiiovat argumentaci pred
manipulaci.
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Ptitfad’te k jednotlivym piikladim spravny pojem. Pojmy se mohou opakovat.

Pojmy: argumentace, manipulace; indukce, dedukce, jednostranna argumentace, obou-
stranna argumentace, pocit viny, pocit strachu, pocit soucitu, pocit zlosti.

Kdo to zpusobil, ze se nam zase snizily platy? Udé€lejme si jednou provzdy jasno v...

Meéli jsme nabidku od ¢tyt firem. Tti z nich mély srovnatelnou cenu a dvouletou zaruku,
ctvrta méla cenu o 10 % procent vyssi, avSak zaruku pétiletou. Z toho bychom mohli od-
vodit, ze nejniz§i cena nemusi byt nutné nejvyhodnéjsi.

Ted bych vam nedoporucoval stézovat si u vedouciho na pracovni podminky, nedavno se
vSude propoustélo, je vysoka nezaméstnanost. Vy mate tu hypotéku na byt...

Jsem si védom toho, Ze jsem u firmy teprve rok. Nicméné, mam nejlepsi statistiky
z celého tymu.

Pomozme hladovéjicim a nemocnym détem v Africe.

Roc¢ni uzavérky (2017, 2018 a 2019) nam jasn€ ukazuji, ze vzdy prodame 4/5 nasich pro-
duktt. Tento produkt tedy také pravdépodobné prodame.

Byl jsem povysen, nebot jsem mél v celém oddé€leni nejvyssi statistiky a nejkvalitnéjsi
vysledky.

Jsem tak nestastna. Nevim, co d¢€lat diiv a ty sis zazadal o dovolenou.
Postavime-li vedle sebe tyto dva produkty, zietelné vidime. ..

Nase spolecnost je moderni, pokrokova a inovativni, mame nejvys§i miru spokojenosti
mezi vSemi zakazniky.

Ted bych vam nedoporucoval stézovat si u vedouciho na pracovni podminky, nedavno se
vSude propoustélo, je vysoka nezaméstnanost. Vy mate tu hypotéku na byt...
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Vyjednavani

o] e

Argumentace — Indukce: Méli jsme nabidku od ctyr firem. T7i z nich mély srovnatelnou
cenu a dvouletou zdruku, ctvrta méla cenu o 10 % procent vyssi, avsak zdruku pétiletou.
Z toho bychom mohli odvodit, Ze nejnizsi cena nemusi byt nutné nejvyhodnéjsi. Ze 4 jed-
notlivych nabidek odvodime jeden obecny zavér, fakt.

Argumentace — Dedukce: Rocni uzdverky (2017, 2018 a 2019) nam jasné ukazuji, Ze vzdy
prodame 4/5 nasich produkni. Tento produkt tedy také pravdépodobné proddme.

Argumentace — Kauzalni uvazovani: Byl jsem povysen, nebot jsem mél v celém oddéleni
nejvyssi statistiky a nejkvalitméjsi vysledky. Pozor, vyznam spojky protoZe maji i starsi
spojky jako nebot, ponévadz, procez.

Argumentace — Analogické uvazovani: Postavime-li vedle sebe tyto dva produkty, zietel-
né vidime ...

Argumentace — Oboustranna argumentace: Jsem si védom toho, Ze jsem u firmy teprve
rok. Nicméné, mam nejlepsi statistiky z celého tymu.

Argumentace — Jednostranna argumentace: Nase spolecnost je moderni, pokrokovd a ino-
vativni, mdme nejvyssi miru spokojenosti mezi vSemi zdakazniky.

Manipulace — pocit viny: Jsem tak nestastna. Nevim, co délat ditv a ty sis zaZadal o dovo-
lenou.

Manipulace — pocit strachu: Ted’ bych vdm nedoporucoval stéZovat si u vedouciho na
pracovni podminky, nedavno se vSude propoustélo, je vysoka nezaméstnanost. Vy mate tu
hypotéku na byt...

Manipulace — pocit soucitu: Pomozme hladovéjicim a nemocnym détem v Africe.

Manipulace — pocit zlosti: Kdo to zpiisobil, Ze se nam zase sniZily platy? Udélejme si jed-
nou provzdy jasno v...
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6 EMAILOVA KOMUNIKACE

owimmeeroy [

Cilem této kapitoly je seznamit studenty se zakladni problematikou obchodniho emai-
lu, jeho zakladnich typt a pouziti jazykovych prostfedkt. Nedilnou soucasti je také obe-
znamit studenty se skladbou emailti, pouziti frazi a také jednotlivych souc¢asti obchodnich
emailt. Kapitola samotna se zaméfuje predevsim na teoretickou rovinu dané problemati-
ky. V kapitole nasledujici se studenti obeznami s danou problematikou v roviné praktické

A

Studenti se obeznami s tvorbou obchodnich emailt, jejich typologie a vyuziti jazyko-
vych prostiedkt vCetné zakladni skladby a jejich vyuziti v praxi. Na teoretickych ptikla-
dech se studenti zaméfi na dané prostfedky a nasledné si je zaziji do takové miry, aby se
v kapitole nasledujici mohli naucit dané postupy vyuzit v praxi.

casrommeanviesrow [[7]

120 minut

Formalnost, neformalnost, efektivni prostiedek, typologie obchodnich emailti, newslet-
ter, informacni zpravodaj, samostatné emaily, vedouci péce, transakéni emaily, milnikové
emaily, textové emaily, mobilné optimalizovani emaily, etiketa obchodniho emailu, ex-
presivni jazyk, osloveni, jadro emailu, ukonceni

6.1 Emailova komunikace v modernim svété

Emailova komunikace je v sou¢asném obchodnim svété jednou z nejroz§ifenéjsich fo-
rem sdélovani informaci, jelikoz je rychlé, dostupna a finanéné nenarocna. Podobné jako
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v ptipadé psané komunikace formou dopist, musi také spliiovat nékolik zakladnich para-
metru:

6.2

Formalnost — uziti pouze formalniho jazyka

Strucnost a vécnost — emailu obchodniho typu by méli bat stru¢né a drzet se
pouze faktd, tudiz by méli byt vécné.

Kratky rozsah — s pfihlédnutim na strucnost a vécnost obsahu, je kratky roz-
sah dalsi dulezitou soucasti obchodniho emailu.

Email jako efektivni prostfedek sdélovani informaci

V piipadé€ zasilani emaild v oblasti obchodu, marketingu a podobné je dualezité
brat v potaz nékolik zasadnich faktord, které mizou ovlivnit efektivnost sdélovaného
obsahu, jelikoz ne vzdy je emailova forma komunikace tou spravnou volbou.

V nasledujici Casti si ukazeme, v jakych piipadech, nebo situacich mize byt emai-
lova forma komunikace efektivni a kdy muze byt zasilani emailt vhodné. Email je

dobré zasilat v piipadech, kdy>%:

Obchodni spolecnost, nebo osoba se potfebuje dostat do kontaktu s osobou,
ktera je t€zko dostupna telefonicky, nebo se nenachazi ve stejné Casti zemé ne-
bo svéta (napfiklad ne€kdo, kdo zije v jiném ¢asovém pasmu).

Informace, potiebné ke sdileni nejsou ¢asoveé zavislé. Zaslani e-mailu je oka-
mzité, ale to neznamena, ze by jeho autor mohl o¢ekavat okamzitou reakci. Pro
mnoho lidi je soucasti jejich prace drzet krok s e-mailovou korespondenci, a to
pouze béhem bézné pracovni doby. Pokud piijemce emailu slibil jinak, mize se
predpokladat, ze muize trvat nekolik dni, nez na zpravu odpovi.

Je nutné nékomu poslat elektronicky soubor, napfiklad dokument pro kurz, ta-
bulku s daty nebo hruby navrh dokumentu.

Je nutné rychle distribuovat informace velkému poctu lidi (napiiklad poznam-
ku, kterou je tieba zaslat celému personalu kancelare).

Ke komunikaci je potfebny pisemny zaznam. Uchovavani dulezitych e-mailt
muze byt uzitecné, pokud spolecnost, nebo fyzicka osoba potiebuje odkazovat
na to, co nékdo fekl v diivejsi zprave, poskytnout néaky druh dikazu (napfi-
klad dukaz, ze jste zaplatili za sluzbu nebo produkt), zkontrolovat obsah dulezi-
té schiizky nebo poznamky.

22 hitps://writingcenter.unc.edu/tips-and-tools/effective-e-mail-communication/, 4 Duben, 2019
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6.2.1 EMAIL JAKO NEVHODNY PROSTREDEK SDELOVANI INFORMACI

Navzdory faktu, ze email je rychlou a masivné dostupnym prostiedkem
k sdélovani informaci, v obchodnim svété miizou nastat situace, kdy jeho zasilani ne-
ni vhodnou volbou z hlediska obsahu informaci, oslovené skupiny lidi, nebo spolec-
nosti, nebo také z hlediska formalnosti.

Email neni vhodny prostiedkem v piipadé, kdy>:

e Sdélovany obsah je dlouhy a komplikovany nebo vyzaduje dalsi diskusi, ktera by
byla nejlépe provedena tvari v tvar. Pokud napftiklad chcete od svého nadfizeného
ziskat zpétnou vazbu o své praci, nebo pokud se ptate svého profesora na otazku,
ktera vyzaduje vice nez odpovéd ano / ne nebo jednoduché vysvétleni, naplano-
vana osobni schiizka je idealnim fesenim.

e Informace jsou vysoce duveémé, jelikoz email neni nikdy soukromého charakteru.
Je dilezité mit na paméti, ze emaily mizou byt pfedany tfeti stran€, protoze za-
lozni kopie e-mailu je vzdy uloZena na serveru, kde jej mohou snadno ziskat zain-
teresované strany, a to 1 v pripadé€, ze byl email predtim odstranén.

¢ Email je emocionalné nabity nebo ton zpravy muaze byt snadno zkreslen. V pfipa-
dé emotivniho obsahu sdéleni, je toto lepsi podat formou osobniho kontaktu a ne
prostfednictvim emailu.

6.3 Typologie obchodnich emailu

V modernim obchodnim svété je nutné poukazat na fakt, ze vétSina emailové komuni-
kace ma presné vymezené pole pusobnosti s cilem zapusobit na pfijemce a to v riznych
situacich a za riznym ucelem. Mezi zakladni typy obchodni emailové komunikace patfi
né&kolik typti email**:

o Newsletter / informacni zpravodaj - jsou jednim z nejoblibenéjsich typt e-mail
obchodni povahy, pfiCemz témét 83% spoleCnosti je pravidelné odesila. Tyto e-
maily jsou obvykle zasilany v souladu s harmonogramem (vSedni dny byvaji ne-
jobliben¢jsi u znacek) a ¢asto obsahuji bud’ obsah z firemniho blogu nebo webo-
vych stranek, odkazy =z jinych dostupnych zdroji nebo také oboji.

Zpravodaj muaze také obsahovat nadchazejici udalosti nebo webové seminare, no-
vinky konkrétni spole¢nosti nebo jiné aktualizace. Sdélované informace a jejich
obsah by méli relevantni a cenné pro piijemce.

2 https://writingcenter.unc.edu/tips-and-tools/effective-e-mail-communication/, 4 Duben, 2019
24 https://www.blayneypartnership.co.uk/e-marketing/types-of-emails/, 4 Duben, 2019
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e Samostatné emaily — jsou popularni podobné jako informacni zpravodaje, ale ta-
ké maji své nevyhody. KdyZ se v e-mailu odesle vice odkazt, oslabi se hlavni vy-
zva k akci. Odbératel mize kliknout na prvni odkaz nebo dva z obsahu e-mailu,
ale nemusi se vratit k ostatnim, pfipadné muze e-mail zaviit.
Tyto e-maily jsou vénovany pouze jednomu tématu a smefuji vyzvu k akei vpredu
a uprostied. Pozornost ¢tenaii nebude odklonéna, takze s vétsi pravdépodobnosti
podniknou kroky, které se od nich ocekavaji.

e Vedouci péce - jsou obvykle sérii souvisejicich e-maild, které jsou odesilany po
dobu nékolika dnd nebo tydni. Zameérem je presunout vedeni prostiednictvim ces-
ty a prevést je na zakazniky, to vSe prostfednictvim automatizované rady uzitec-
ného obsahu. Nejenze tyto e-maily pomahaji konvertovat, ale také ridi angazova-
nost.

e Transakcéni emaily - zahrnuji naptiklad uctenky a potvrzeni. Tyto typy zprav
maji vetsi miru otevirani a kliknuti nez jakykoli jiny typ e-mailu. Je ideélni for-
mou pro sdileni personalizovanych obsahovych nebo produktovych doporucenti, o
ktera se uzivatel muaze také zajimat na zakladé predchozich chovani nebo nakup-
nich zvyklosti.

e  Milnikové emaily — narozeninové, nebo jubilejni e-maily jsou jedny z nejefektiv-
néjsich e-maill, které miazou byt zaslany, s vys§i mirou transakci nez propagacni
e-maily. Mezi dalsi milniky, které mtzou byt zahrnuty, patii pfihlasovaci vyroci
odbérateld nebo vyroci vasi spolecnosti. V kombinaci se specialni propagaci nebo
nabidkou mohou tyto e-maily fidit mnohem vétsi pocet kliknuti a konverzi.

e Prosté textové emaily — druhy emaill, které se nevyznacuji s piedem naprogra-
movanym formatovanim, jak jsou znamy béznym uzivatelim. Naproti tomu,
emaily, které nemaji pfedem naprogramovany HTML format, maji vy$si formu
zajmu v obchodni komunikace, z hlediska, ze nefiltruje naptiklad propagacni
emaily ze slozky DoruCend posta na jinou kartu, nez by tomu bylo u béznych
emailt. Z toho divodu muze byt tento druh emailu vhodny k §ifeni propagace, po-
zvanky, obsahy blogt, nebo pozadavky na prizkum a zpétnou vazbu.

e  Mobilné optimalizované emaily — zahrnuje presun emailové komunikace na mo-
bilni zafizeni jako napfiklad do mobilniho telefonu, ¢im se zvySuje efektivita pfi-
jatych / preCtenych zprav a naslednd zpétna vazba.

6.4Tipy, jak spravné psat obchodni emaily

Psani a pfijimani e-maild se stalo nevyhnutelnou soucasti kazdodenniho Zivota, a to
jak v soukromé, tak v obchodni korespondenci. V ptipad¢€ psani emailu obchodniho
charakteru, ten musi obsahovat n¢které dulezité soucasti nejenom v oblasti formy, ale
také obsahu a vybéru jazykovych prostiedki.
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Mezi nejbézn&jsi tipy, jak spravné postupovat pii psani obchodniho emailu patii?:

e Predmét spravy jako zdkladni kimen obsahu sdéleni - predmét je obvykle
prvni véc, kterou pfijemce precte. Rozhodnuti, zda otevfit e-mail, zavisi na
tom, jak vypada predmétovy rfadek. Predmét emailu musi byt jednoduchy, spe-
cificky, ale zaroven také chytlavy. Miaze obsahovat klicova slova, ktera strucné
shrnuji obsah sdélované zpravy.

e Vidy zacinat email pozdravem — kazdy email nejenom obchodniho charakte-
ru by mél zacinat pozdravem oslovené osoby. Vzdy je dulezité mit kontaktni
jméno, pokud piijemce neni znam, druhd strana se oslovuje: Vazeny pdan / pani,
atd. Ve vyjimecnych situacich se také pouzivaji neformalni pozdravy jako
Dobré rano nebo Ahoj, coz zcela zalezi na tom, jak formalni vztahy mezi obé-
ma stranami jsou.

e Podékovat — dékovani je také dilezitou soucasti obchodniho emailu. Pokud
druha strana odpovi na e-mail, je velmi dulezité podékovat za napsani Dékuji
za vasi (rychlou) odpovéd. Podékovani obecné zanechava u piijemce dulezity a
dobry dojem.

e Byt strucny, vécny a precizni — je dulezitou soucasti emaild jelikoz vétSina
podnikatelti nema cCas Cist v§echny e-maily, které dostavaji. Tyto body pomu-
zou obchodnikovi / pfijemci uSetfit Cas a zaméfit se praveé na ty emaily, které
jsou pro n¢j dalezité.

o Set¥it fas — za ulelem usetfit Cas a zvysit efektivitu, e-maily musi byt specific-
ké a stru¢né. Je také dobré rozdélit t€lo e-mailu do nékolika odstavcu, na za-
klad¢ témat, ktera byly vzneseny. Také se muzou pouzit odrazky, které usnad-
fiuji Cteni a orientaci v textu.

e Formalnost / neformalnost - zptisob promluvy, nebo sdélovana informace za-
visi na tom, komu je email adresovan, coz zcela zavisi na vztahu odesilatele
k prijemci. Ta sama informace miZe byt sdélena riznymi zpusoby na zakladé
formalnosti:

o Neformdlni: Muzete ... ?
o Formdlni: Rikal jsem si, jestli byste mohl ...

o Neformdlni: Prominite. Nemtzu se s Vami setkat, protoze mam toho
hodné.

o Formadlni: Obavam se, ze nebude moct na schiizku dorazit vzhledem
k tomu, Ze mam jiné povinnosti.

2 https://www.ilac.com/10-tips-on-how-to-write-a-business-email-in-english/, 3 Duben, 2019
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Vyjadrovani nesouhlasu, nebo negativ — vyjadieni nesouhlasu, nebo negativ-
ni zpravy se ¢asto muize objevit i ve formalnim obchodnim emailu. Idealni zpu-
sob, jako podat negativni spravu, je poskytnout pfijemci neutralni nebo pozi-
tivni informace jako prvni. Teprve pak nastane Cas piejit k negativni Casti a
pro¢ je dulezita. Posledni Cast zpravy by méla poskytnout potencialni feseni
problému, nebo také optimistickou poznamku. Cilem zde neni skryt nebo mi-
nimalizovat rozsah problému, ale nechat u pfijemce dojem, zZe se hleda feseni.

Posledni zdvorilostni fraze — pred ukoncenim emailu, je nutné pod€kovat pfi-
jemci za jeho Cas stravenym nad emailem dodateCnym podékovanim: Predem
dékuji za Vas Cas, V pripadé€ jakychkoli dotazti mé nevahejte kontaktovat, T¢-
§im se na Vasi brzkou odpovéd’, atd.

Precist a upravit email — pred odeslanim je dulezité si email nejdiiv precist a
opravit pripadné chyby, pfeklepy, mylné informace, nebo tako doplnit obsah
sdéleni.

6.5 Etiketa obchodniho emailu?®

Podobné¢, jako u psaného dopisu, i obchodni email musi spliiovat né€kolik za-

kladnich parametri a také dodrzovat urcita pravidla.

Mezi hlavni pravidla zejména patii:

e Diskutovat pouze o verejnych zalezitostech — zalezitosti osobniho cha-
rakteru nejsou pristupna

e Strucné se predstavit — je nutné brat v potaz, ze piijemce ne vzdy musi
znat odesilatele

e Neuzivat vulgarni, nebo expresivni jazyk — charaktery s uzivanim nega-
tivni ho jazyka nejsou pfipustné

e Nepouzivat vykri¢niky — jsou jednou z forem expresivni a agresivni ko-
munikace

e Davat pozor na divérné informace — nezmifiovat informace, které mu-
zou byt daveérného charakteru, nez neni akceptovano jinak

e Odpovédét véas — v zavislosti na sdélované informaci je dulezité dbat na
vcasnou odpoveéd’

% hitps://www.inc.com/guides/2010/06/email -etiquette.html
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Vyhybat se pouziti slangu, zargonu, nebo také zkratek — ty jsou totiz pro-
jevem neformalnosti a v obchodnim styku nejsou pfistupné

e Strucnost, jasnost, vécnost — jak jiz bylo zminéno vyse, obchodni emaily by
meély byt strucné a vécné

e Strucnost a vécnost také v predmétu zpravy — samotny predmét zpravy by
mél zaujmout pozornost svou vécnosti a strucnosti, musi také korespondovat
s obsahem sdéleni

e Upozornit na velikost priloh — v piipadé pfipojeni vét§iho mnozstvi ptiloh

e Vice prijemcu pouze v pripadé nutnosti — pokud je to nutné, po vzajemné
dohodé pridat vice piijemcu zpravy

e Davat pozor predtim, nez zvolit moznost odpovédét v§em — kolektivni od-
poveéd neni vzdy akceptovatelna

e Vyhodnotit dilezitost emailu — kazdy email nemusi nutné spliiovat parame-
try nejvyssi dalezitosti

e Zachovat soukromi — davat pozor komu je email adresovany

e Pouziti podpisu — vzdy ukoncit dopis podpisem vcetné funkce, pozice odesi-
latele a jeho titult

6.6 Soucasti obchodniho emailu

Vsechny dobfe napsané emaily obsahuji nékolik zakladnich Casti. Informace obsa-
zené v kazdé Casti a celkovy format zavisi na tom, zda je odesilan psany dopis nebo e-
mailova zprava.

Jednotlivé ¢asti dopisu jsou nasledujici?’:

e Kontaktni informace odesilatele
e Osloveni

o Télo/jadro emailu

e Ukonceni

e Podpis

27 htps://www.inc.com/guides/2010/06/email-ethttps://www.thebalancecareers.com/professional-letter-and-
email-writing-guidelines-2062309iquette.html
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6.6.1 KONTAKTNIi INFORMACE ODESILATELE

Zpusob, jakym se kontaktni tidaje do emailu vkladaji, se bude lisit v zavislosti na tom,

jak je email odesilan. V e-mailové zpravé budou kontaktni informace na konci zpravy,
zatimco v pisemném dopise jsou kontaktni informace uvedeny v horni ¢asti stranky.

6.6.2 OSLOVENI

Pozdrav je zarovern také oslovenim pfijemce ruznymi zpusoby dle riznych faktort.

V piipadé€, ze piijemce je odesilateli znam, je zasadni oslovit toho jménem, jako napfi-

klad: Vazeny pane .... V ptipad€, Ze piijemce neni odesilateli znam, je mozné pouzit frazi:
Koho to miizZe zajimat.
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6.6.3 TELO / JADRO EMAILU

Té€lo emailu musi podobné jako v pfipadé psaného dopisu obsahovat nékolik od-
stavcl. Prvni odstavec by mél obsahovat Gvod a stru¢né vysvétleni davodu sepsani
emailu. Druhy odstavec (a nasledujici odstavce) by mély blize priblizit pointu sdéle-
ni. Posledni odstavec by mél bud’ pozadat ptijemce o akci, nebo uvést nasledujici po-
stup. Je dalezité mit na paméti, ze body sdéleni jsou jasné a vécné.

6.6.4 UKONCENI

Email by mél byt ukonCen frazemi jako napftiklad: S pozdravem, za kterym vzdy
nasleduj carka, nasledné pak podpis odesilatele (pokud odesilate psany dopis).

6.6.5 PobPIS

Dulezitou soucasti emailu je také podpis, ktery v e-mailové zpravé bude obsahovat
kontaktni informace véetné pozice, tituld, piipadné telefonického kontaktu.

6.6.6 FORMATOVANI TEXTU

Mezi jednotlivymi odstavci v horni a dolni casti stranky by mélo byt dostatek mis-
ta za pouziti Citelného, profesionalniho styly a také velikosti pisma.

Obsah sdéleni bude zaviset na tom, proc je email sepsan, tudiz je dilezité pfizpu-
sobit email tak, aby vyhovoval nejenom osobni, ale také profesionalni situaci.

Vétsina emailovych schranek ma predvolené formatovani, tudiz neni nutné nasta-
vovat formatovani zvlast u kazdého odesilaného emailu pfedem.
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Rozd¢lte se do dvojic a odpovézte na nasledujici otazky. Nasledné sdilejte své nazory
s ostatnimi dvojicemi.

1.) Jaky je vyznam emailové komunikace v modernim svéte?

2.) Pro€ a v jakych situacich je mozné povazovat emailovou komunikaci za efektivni
prostfedek sdélovani informaci?

3.) Jaka je typologie obchodnich emaili?
4.) Vyjmenujte alespon 4 zakladni soucasti obchodniho emailu.

5.) V kterych situacich je idealni pouzit formalni emailovou komunikaci a pro¢ tomu
tak je?

6.) V jakych situacich je mozné pouzit neformalni emailovou komunikace a proc¢?

swwraproy 5]

V této kapitole se studenti naucili rozliSovat jednotlivé typy obchodnich emailt, zazili
si jednotlivé jejich soucasti a na teoretickych piikladech si mohli osvojit zakladni teorii
psani a pouzivani obchodnich emailti v praxi. Nasledujici kapitola se nasledné zaméfii na
praktické vyuziti nabitych dovednosti do takové miry, aby studenti ziskali jistotu a uméli
dané dovednosti v praxi nejenom v oblasti marketingu, ale také v oblasti obchodu.
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7 EMAILOVA KOMUNIKACE V PRAXI

[

Cilem této kapitoly je obeznamit studenty s jednotlivymi druhy emailt / dopisi ob-
chodniho charakteru a na ptikladovych ukazkach predlozit jejich zékladni soucasti do
takové miry, aby sami byli schopni podobné typy emailti sami vytvaret a nasledné uplat-
nit v praxi.

Hoenorar

Studenti se nauci vytvaret dopisy / emaily do takové miry, aby obsahovali jednotlivé
soucasti, které by dané typy dokumenti méli vzdy obsahovat. Kapitola obsahuje také
praktické ukazky, jak by dané typy dokumenti méli vypadat s vyCtem soucasti jejich ob-
sahu a pouziti frazi.

Josromeomeesns

120 min

_

Obchodni komunikace, typy emailti obchodni komunikace, nabidka, nevyzadana na-
bidka, vyzadana nabidka, poptavka, objednavka, reklamace, upominka, otevieny dopis,
zadost, stiznost, motivacni dopis

7.1 Typy emailii obchodni komunikace

soucasné dobé mezi zakladni typy emaili v obchodni komunikaci patfi zejména®®:
e Nabidka
e Poptavka

e Objednavka

e Reklamace

2 hitp://www.vzor-dopisu.cz/
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e Upominka

e Otevieny dopis
e Zadost

e StiZnost

e Motivacni dopis

7.2 Nabidka

Nabidka je druh obchodniho dopisu, prostfednictvim kterého jsou nabizeny produkty
nebo sluzby jak obchodnimu partnerovi, tak i osobam, s kterymi nebyl doposud navazan
zadny obchodni kontakt. V piipad¢, ze je nabidka odpovédi na poptavku, hovoiime zde o
vyzadané nabidce. Pokud se na nabidku, dopis, ¢i inzerat nereaguje, jedna se o nevyzada-
nou nabidku®.

7.2.1 NEVYZADANA NABIDKA

Nevyzadana nabidka mize mit formu inzeratu nebo obchodniho dopisu. U psani na-
bidky formou obchodniho dopisu je dulezité, aby byl dopis ptsobivy a uplny s logicky
usporadanymi informacemi. Velice dalezitou soucasti je také uprava dopisu samotného —
to co je nabizeno, vyhody, ceny apod. jsou zvyraznény (tun€, na samostatny fadek, nebo
s odrazkami).

Do obsahu nevyzadané nabidky patii nasledovné soucasti:

e Predmét dopisu — napt. Nabidka tiskdren
e Osloveni — napt. VdzZeni obchodni pratelé

e V emailu se uvadi, jak jsme se o adresatovi dozveédéli

e Vnasledujicim odstavci se uvadi popis zbozi, rozsah, cenu véetné DPH, dobu a

misto dodani, platebni a pfepravni podminky

e Na zavér je adresat vyzvan k objednéavce a je ujiStén, ze objednavka bude vyfi-

zena k naprosté spokojenosti
e Na zaveér se uvadi rozlouCeni — S pozdravem
e U podpisu se uvadi jméno a funkce odesilatele

e Prilohy — na samotny zavér, pokud jsou néjaké ptilozeny

® http://www.vzor-dopisu.cz/obchodni-dopisy/nabidka/, 4 Duben, 2019
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Fraze, které se u nevyzadané nabidky bézné uzivaji, zahrnuji:

Uvod

Na zakladé dosavadni spoluprace Vam jako prvnimu nabizime. ..
Jako svému dlouholetému obchodnimu partnerovi Vam nabizime. ..
Od nasich obchodnich pratel jsme se dozvédeli, ze mate zajem o. ..
Dovolte, abychom Vam jako stalému obchodnimu pfiteli nabidli...

Po letech oboustranné prospésné spoluprace Vam chceme nabidnout. ..

Uprostied

7.2.2

Jedna se o velmi kvalitni a pfitom cenové dostupné zbozi.

Pfichazime na trh s vyrobkem, ktery prekonal vSechna o¢ekavani.
Dlouholeta vyrobni povést nas zavazuje ke kvalitni praci.

Nas nejnovejsi vyrobek predci po vSech strankach vse, co tu doposud bylo.

Zbozi, které Vam doporucujeme, vyrabime v nasi republice pouze my.

Vasi objednavku splnime peclivé a co nejdfive.
S objednavkou neotalejte, protoze o nase zbozi je velky zajem.
Jen v¢asna objednavka je zarukou, Ze zbozi dostanete jesté letos.

Doufame, ze se VaSe odpovéd stane dobrym zakladem trvalych obchod-

nich vztaht mezi nami.

VYZADANA NABIDKA

Vyzadanou nabidkou se bézné reaguje na poptavku, ktera mize mit formu inze-
ratu, nebo obchodniho dopisu.

Do obsahu nevyzadané nabidky patii nasledovné soucasti:
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Uvod
e Deékujeme za zajem o naSe zbozi a nabizime Vam pravidelny odbér...
e T&si nas Vase poptavka po zbozi, které jste inzerovali v deniku. ..
e Jsme radi, ze jste projevili vazny zajem o nas inovovany vyrobek. ..

e Ochotné vyhovujeme Vasemu prani a nabizime Vam k dodani obratem. ..

Uprostied

e Vzorky nabizeného zbozi Vam zasilame postou.

e Podle piilozeného prospektu Vam muzeme nabidnout zejména..

e Pro presnéjsi specifikaci Vam zasilame vzornik barev.

e Zpusob dopravy zbozi zalezi pouze na Vasem vlastnim rozhodnuti.
e Zbozi, o které jste projevili zajem, jde velmi rychle na odbyt.

e Abychom usnadnili Vase rozhodovani, zasilame Vam nas novy katalog.

e Véfime, ze nyni uz nic nestoji v ceste k zaslani objednavky.

e Doufame, ze naSe dnes$ni nabidka bude vyhovovat Vasim predstavam.

e NasSe zasoby se jiz zna¢né zmensily, proto si objednejte zbozi co nejdrive.

e Té&Sime se na Vasi objednavku, kterou vyfidime k Vasi plné spokojenosti.
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Ukazka, jak spravné napsat email nabidky:

Vzor nabidky

[VAS DOPIS ZN.:

[ZE DME:

MNASE ZIM - 219/2012-Ko
MYRIZUJE: Koufilova

[TEL.: 236 588 611

A 236 588 6710
E-MAIL: marketing@dpl.cz
DATLIM: 2012-02-28

Toyslmport. s. 1. 0.
Ing. Jan Kozak
jednatel spole€nosti
Pod Starou huti 215
337 01 ROKY CANY

Mabidka komplexniho zaji$téni dopravy zboZi

[VaZzeny pane jednateli,

na Vasich webovych strankach jsme zjistili zamér zahajit v tomto roce provoz nového internetového obchodu. Jsme|
renomovana prepravni spoletnost a nabizime komplexni zajisténi dopravy zboZi.

Specializujeme se na expresni pfepravu balikil z domu do domu s doruéenim nasledujici pracovni den. Nabidnout]
mizZeme také tradiéni spediéni a kuryrni sluZbu. Zasilky evidujeme pomoci etiket s Earovym kadem, coZ pfinasi
minimalizaci pfepravni dokumentace a umoZfiuje zakaznikiim sledovat cestu baliku na internetu. V' pfiloze WVam
lzasilame katalog nasich standardnich sluZeb a cenik. Ofekavame podnét k osobnimu jednani, na kierém mazeme|
|[dohodnout | nadstandardni podminky.

Doufame. Ze se Vase odpovéd stane dobrym zakladem trvalych obchodnich vztahi mezi nami.

S pozdravem

Stanislava Kropatova
edouci oddéleni marketingu

2 pFilohy

7.3 Poptavka

Poptavka je obchodni dopis, ktery slouzi k projeveni zdjmu o vyrobek, sluzbu nebo
zbozi. Cely dopis piSeme v prvni osob& mnozného &isla™.
Mezi zakladni soucasti obsahu poptavky patii:
e Predmét dopisu — napt. Poptavka po zaluziich
e Osloveni - napf. Vazeni obchodni pratelé

e Na uvod se uvadi, jak jsme se dozveédéli o prodavajicim (inzerat, poutac, zna-

my, atd.)
e Vymezi se pozadovany druh zbozi nebo sluzby (druh, jakost, hmotnost)
e Zadost o vzorky a o piijatelnou cenu je soudasti poptavky

e Navrhnou se dodaci podminky

30 http://www.vzor-dopisu.cz/obchodni-dopisy/poptavka/, 5 Duben, 2019
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e Na zaveér se vyjadii presvédCeni o vyhodnosti obchodu pro obé strany

e Zadost o brzkou odpovéd’ — nabidku

Do obsahu nevyzadané nabidky patii nasledovné soucasti:

Uvod

Uprostied

Hledame vhodného vyrobce pro pravidelné zasobovani. ..
Na zakladé nasi diivéjsi spoluprace mame zajem o...
Znacny z4jem o Vase zbozi nas nuti, abychom se jiz dnes dotazali na. ..

Mame zajem o Vasi nabidku. ..

Sdélte prosim, zda nam muzete opét dodavat. ..
Prosime Vas o stanoveni nejvyhodnéjsi nabidky sluzeb.
Stanovte nam prosim co mozna nejkratsi dodaci termin.

Mame zajem o pravidelné dodavky celého Vaseho nového sortimentu.

Ocekavame, ze nam odpovite co nejdiive.
Tésime se na Vasi bohatou kolekci vzorkda.
Vasi nabidku ¢ekame nejpozdéji do 14 dnu.

Zaslete nam téz vzorky a uved'te nejnizsi ceny.
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Ukazka, jak spravné napsat poptavku:

Vzor poptavky

WVAS DOPIS ZN.:

7E DNE:

MASE ZM.: 219/2012-Ko

WYRIZUJE: Koufilova .

TEL - 236 585 611 | ans. T{L ?L-(

FAX: 236 588 610 _”g' f”l DZIE, i
| ~ . JE nare SpD ecnosu

E-MAIL: marketing@dpl.cz Pod Starou huti 215

DATUM: 2012-02-28 337 01 ROKYCANY

Poptavka po rekonstrukci
\Vazeny pane jednateli,

byli jsme spokojeni s rekonstrukei budovy jidelny nasi Skoly, kterou jste provedli minuly rok. V obdobi leto3nich
prazdnin (Eervenec-srpen) planujeme kompletni rekonstrukci stfechy a plasté budovy nasi t€locviiny.

Uvitame, kdyZ nam zadlete pfedb&Znou cenovou kalkulaci. K dopisu pfikladame plany a ve3kerou dokumentaci.
Doufame v kladné vyfizeni nasi poptavky.
S pozdravem

Stanislava Kropatova
Feditelka Skoly

2 prilohy

7.4 Objednavka

Objednavka je obchodni dopis, ktery vyjadiuje uzavieni (pfijeti) obchodni smlouvy?>!.

Uzavieni smlouvy probiha nasledovné:

o  Ustni formou (osobné, telefonicky)
¢ Pisemnou formou — formou doporuceného dopisu, nebo formulare. Dlou-

hodobé¢jsi objednavky jsou oznacovany jako kupni smlouvy, nebo smlouvy o dilo

Mezi zakladni soucasti obsahu poptavky patii:

e Cislo objednavky (evidence)

31 http://www.vzor-dopisu.cz/obchodni-dopisy/objednavka/
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Datum objednavky

Presny popis objednavaného zbozi véetné€ jeho obchodniho nadzvu
Mnozstvi a cena

Termin a zpusob dodani (drahou, postou, osobni pievzeti)

Doba dodani, zptsob baleni (pfiloha — dodaci list)

Zpusob placeni (hotovost, postovni poukazka, ptikaz k uhrad€)

Zpusob potvrzeni objednavky prodavajicim (vracenim potvrzené kopie

postou, faxem, potvrzeni dopisem, e-mailem)

Cislo telefonu, faxu, adresu e-mailu
Podpis objednavajiciho (razitko neni podminkou)

Kazda objednavka musi byt potvrzena (e-mailem, faxem, na ptilozené ko-

pii — pokud neni v zadani, vybereme si — emailem a faxem = bez ptilohy)

Do obsahu nevyzadané nabidky patii nasledovné soucasti:

Uvod

Uprostied

Podle Vasi inzerce v MF Dnes objednavame ...
Dékujeme za Vasi piijatelnou nabidku, podle které objednavame ...
Podle Vasi pisemné nabidky objednavame k okamzitému dodani. ..

Podle zaslaného katalogu a ceniku objednavame u Vas na zkousku. ..

Objednané materialy odebereme postupné béhem pristiho tydne.
Zadame Vas, abyste nam na objednany material zapjéili obaly.
Dodaci list pfipevnéte prosim na vnitini sténu vagonu u dveti.

Objednané druhy zbozi odeslete co nejdiive prepravni sluzbou.

Protoze jde o sezonni zbozi, je tfeba dodaci 1hiitu nutné dodrzet.
Vasi dodavku ocekavame co nejdiive, nejpozdéji do konce tydne.
Budeme-li se zbozim spokojeni, staneme se Vasimi stalymi klienty.

Souhlasite-li s nasi objednavkou, vrat'te obratem podepsanou kopii.
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Ukazka, jak spravné napsat objednavku:

Vzor objednavky

Doporuteng

VAS DOPIS ZN.:
IZE DME:
MASE ZM.: 219/2012-Ko
VYRIZUJE: Koufilova
TEL : 236 588 611
FAX: 236 588 610

| i . CZ-Viajky, s. 1. 0.
E-MAIL: marketing@dpl.cz Na piskach 10
DATUM: 2012-02-28 160 00 PRAHA 6

Objednavka viajek

\VaZeni obchodni partnefi,
K vyzdobeni tfid pro maturitni zkouSky jsme z Vaseho aktualniho katalogu vybrali nasleduijici
produkty:

- ceska statni viajka stfedné velka — 4 kusy, cena 400 kE/1 ks,
- teska statni viajetka mald, provedeni pro nasunuti — 8 kusd, cena 90 ké/1 ks,
- stojanek kovovy chromovany luxusni, jednoramenny, provedeni pro nasunuti 8 kusd, cena 90 kE/ 1 ks.

PoZadujeme vystaveni faktury, kterou po pfijeti proplatime pfevodem z Gétu. Jako zpdsob
|dopravy volime prepravu formou PPL — normalni vnitrostatni balik. Take Zzadame potvrzeni objednavky e-mailem,
nebo telefonicky.

S pozdravem

Ing. Jaromir Kolowrat,
Feditel Skoly

7.5 Reklamace

Reklamace je obchodni dopis, kde piSeme o nalezenych zavadach ¢i nedostatcich na
obdrzeném zbozi, nebo na odvedenych sluzbach™.

Obsah reklamace musi obsahovat nasledovné soucasti:

e Jde-li o prvni ptipad — zdvorilostni fraze
e Pfi opakovani se pouzijou pouze strucné fraze, neodvolavame se na dobré
obchodni vztahy

e Popis zjisténé zavady

32 http://www.vzor-dopisu.cz/obchodni-dopisy/reklamace/
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e Odvolani se na doklady tykajici se zasilky

e Navrh feSeni (oprava, vymeéna, sleva, dodani dilu, odstoupeni od kupni smlou-
vy)

e Prilohy: Zapis o vadach ¢./rok

Do obsahu nevyzadané reklamace patii nasledovné soucasti:

Uvod
e Po celou dobu nasi dlouholeté spoluprace jsme si vazili Vasi peclivosti pti
baleni zbozi.
e Opravdu neradi Vam oznamujeme, ze pii kontrole posledni zasilky mate-
rialu jsme zjistili tyto zavady:
e Véfime, ze jen nedopatienim jste ndm zaslali zbozi jiné jakostni tfidy, nez
jsme sjednali kupni smlouvou.
e Nase obchodni spojeni bylo dosud bez problémd, a proto nas nemile
prekvapila velmi nizka kvalita posledni dodavky.
e S Vasimi dodavkami nikdy nebyly potize, takze si neumime vysvétlit, pro¢
jste posledni zasilku tak ledabyle zabalili.
Uprostied
e Na vyrobcich jste nevyznacili datum minimalni trvanlivosti, a proto Vas
zadame o slevu ... K¢ za kus.
e Pii kvantitativni prejimce jsme zjistili, ze nékolik dodanych pfistrojii ne-
odpovida nasi objednavce C. ...
e Vase zasilka nam dosla ve znacné poskozeném stavu, a proto ji nemizeme
pfijmout jako fadné plnéni kupni smlouvy.
e Jakost minulé dodavky VasSeho zbozi nesouhlasi se zaslanymi vzorky a
rovnéz neodpovida platné technické normé.
e Protoze kvalita zaslaného zbozi je nedostacujici, ulozili jsme je oddéleng,
abyste si je mohli kdykoli prohlédnout.
Zavér

e Zadame Vas o urychlené zaslani chybg&jiciho zbozi, abychom ho mohli

prodat jeste v plné sezoné.
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e Veéfime, ze pristé budete vénovat expedici svych dodavek vétsi péci, aby-
chom byli s Vami opét spokojeni.

e Poskozené vyrobky miizeme pfijmout jen za podminky, Ze snizite jejich
cenu o ... K¢ za jedno baleni.

e Véfime, ze k porusSeni smlouvy doslo jen vyjimecné a ze v budoucnu po-

dobné nedostatky nebudeme muset fesit.

Ukazka, jak spravné napsat reklamaci:

Vzor reklamace

Doporuéené

[VAS DOPIS ZN.:

IZE DME:

MNASE ZN.: 219/2012-Ko

Y RIZUJE: Koufilova Eg’;ﬁ;é;—:r .

[TEL.- 236 588 611 e

- 236 588 610 Ing. Jln}jrlch Nov?tr?y o

E AL marketing@dpl_cz veduucl‘reklamacmhu oddéleni
Vitavska 168

DATUM: 2012-02-28 397 00 PISEK

Reklamace dodavky ubrusi

Vazeny pane vedouci nemile nas prekvapilo, e jste v posledni dodavce velikonoénich ubrusl zaménili potty|
velkych a malych ubrusd. Podle katalogu jsme si 13. Gnora 2009 dopisem zn. 357/2009-Ja objednali 45 ks ubrus(|
s velikonoénim motivem, z toho bylo:

- 15 ks ubrust zn. VELUBR 140120 o rozmérech 140 cm = 120 cm,
- 30 ks ubrusd zn. VELUBR 120120 o rozmé&rech 120 cm = 120 cm.Zasilka viak obsahovala 30 ks ubrusd of
rozmérech 140 cm = 120 ¢m a pouze 15 ks o rozmérech 120 cm = 120 cm.

Ofekavame, Ze nam obratem zaslete chybéjicich 15 ks ubrusi o rozmérech 120 cm = 120 cm. Po jejich obdrzeni|
[Vam vratime zpét prebyvajicich 15 ks ubrusid o rozmérech 140 cm = 120 cm. O zaméné poétu kusld jsme sepsal
protokol o vadach. jehoi kopii prikladame.

[V&fime, Ze pfisti zasilce budete vénovat vétSi pozornost a Ze k podobnému pochybeni jiZ nedojde.

S pozdravem

Katefina Konetna
hospodarka

1 pFiloha

7.6 Upominka

Upominka je obchodni dopis, ktery slouzi k upozornéni na nezaplaceni pohledavky.
Nejedna se vSak o zpozdéni dodani zbozi nebo sluzeb, jde pouze o finan¢ni stranku véci.

Stylizuje se velmi zdvorile a je zasilana doporucené. Na zacatku je nutné osloveni a pri
prvnim kontaktu s partnerem se predpoklada, ze zaplatit pouze omylem zapomnél*>,

Obsah reklamace musi obsahovat nasledovné soucasti:

3 http://www.vzor-dopisu.cz/obchodni-dopisy/upominka/
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Uvod
e Jiz pted tydnem byla splatna nase faktura €. ..., doposud jsme ale nedostali
jeji uhradu.
e Nasi posledni zasilku hracek jste piijali bez namitek, avSak do dnesniho
dne jste ji neuhradili.
e Upozoriiujeme Vas, ze jste dosud neuhradili ¢astku K¢... za dodané zbozi
podle faktury €. ...
o Jisté jste prehlédli, ze nasSe faktura €. ... z (datum) na Castku ... K¢ byla

splatna (datum).

Uprostied

e Zadame Vas, abyste zjistili, zda jste pii thradé faktury neprevedli &astku
faktury na nespravny ucet.

e Oznamte nam prosim divody, které Vam znemoznuji uhradit nase pohle-
davky v dobé jejich splatnosti.

e V posledni dobé stale prekracujete lhiity splatnosti nasich faktur a tim nas
velice poskozujete.

e Protoze svym jednanim piivadite i nas do platebni neschopnosti, oekava-
me, ze se Vas pfistup k thradam faktur zlepsi.

e Sdé¢lte nam prosim datum, kdy byla platba provedena a Cislo tctu, na ktery
jste ji prevedli, abychom mohli tuto nemilou zalezitost uzavfit.

Zavér

e Pokud jste ji vSak jiz uhradili, sdélte nam datum platby a povazujete tuto
upominku za bezpifedmétnou.

e Véfime, ze nasi pohledavku za minulou dodavku uhradite obratem,
nejpozdéji vsak do péti dnd.

e Doufame, ze v budoucnu se Vase obchodni jednani bude opét vyznacovat
pfesnym plnénim zavazk.

e Zadame Vas, abyste nas neprodlen& informovali, jak jste provedli platbu za
na$i fakturu €. ...

o Castku faktury i s tiiprocentnim urokem z prodleni uhrad'te co nejdiive na

nas ucet C. ...
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e Budeme velice radi, kdyz ptikaz k uhradé nasi faktury, ktera byla

splatna do konce minulého mésice, date jesté dnes.

Ukazka, jak spravné napsat upominku:

Vzor upominky

Doporutené
VAS DOPIS ZN.:
7E DNE:
MASE ZM.: 219/2012-Ko
WVYRIZUJE: Koufilova
= 236 588 611 Stareb soolefnost
FAX: 236 588 610 : ave ',“,S,';’,D eenost. a5
. nancni uctarna

E-MAIL: ket dpl.

marketing@dpl.cz U Hvézdy 2271
DATUM: 2012-02-28 272 01 KLADNO

Upominka uhrady faktury
\VaZeni odbératele,

pfi kontrole nadich aéetnich dokladl jsme zjistili, Ze jste nAm dosud nezaplatili za odebranou diléi dodavku obklad
a diazeb. Faktura ¢. 1928/2004 ve vy5i KE 97 240 — byla pfitom splatna jiz 13. listopadu 2013.

7adame Vas profo, abyste diuZnou Eastku uhradili nejpozdéji do 22. listopadu 2013,

S pozdravem

Warmila Hrstkova
cetni

7.7 Otevieny dopis

Otevieny dopis je jednim z Gfednich dopist, ve kterém se vyjadiuje nesouhlas s néja-
kym rozhodnutim nebo nafizenim organu, ¢i jinym jevem. V otevieném dopise piislusné
organy upozoriiujeme na mozny negativni vliv na spolecnost, a snazime se je piesveédcit,
aby znovu projednali své rozhodnuti nebo situaci fesili. Oteviené dopisy byvaji verejné
pfistupné, proto musime zvolit vhodny zpisob vyjadiovani a slovni zasobu. Oteviené
dopisy piseme spisovnym jazykem, vyjadfovani je slusné a zdvorilé>*.

Struktura oteviené¢ho dopisu musi obsahovat nasledovné soucasti:

3 http://www.vzor-dopisu.cz/uredni-dopisy/otevreny-dopis/, 4 Duben, 2019
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e Adresa odesilatele, pripadné kontakt
e Misto a datum napsani dopisu — piSe se napravo, napt. V Praze dne 13.
bfezna 2014
e Predmét dopisu — tun€, napt. Nesouhlas se stavbou nové dalnice
e Osloveni adresata — napt. Vazeny pane poslance, vazena pani poslankyné,
e Text dopisu — ¢lenime do odstavci (jeden odstavec=jedna myslenka), v
uvodnim odstavci sdélime pro¢ piSeme a s ¢im nesouhlasime, ve druhém
odstavci blize popiseme nas problém, a ve tfetim odstavci navrhneme feSe-
ni a vyjadiime nadéji, Ze se problém zacne resit
e Pozdrav — S pozdravem

e Predepsané jméno odesilatele vCetné funkce a titult

Ukazka, jak spravné napsat otevieny dopis:

Vzor otevieného dopisu

Frantizek Medek
Velichov 175, 362 73 VOJKOVICE NAD OHRI
ftel. 352 265 065StFedni primyslova skola

Vojkovice 8. zafi 2011
Nesouhlas se stavbou obchodniho centra
WaZeny pane starosto,

Vzhledem k tomu, Ze jsem Ffadnym ob&anem mésta Vizovice jiZ 60 let, nemohu nadale nefinné pfihliZet tomu, jak
pozitivné se od pofatku sveho mandatu stavite k bourani parku v jizni €asti mésta, na jehoi misté ma staf
obchodni centrum.

Park slouZi svému Ufelu mnohem déle, neZ jste na svété a vZdy ho pinil na sto procent. Je$té do dnes si pamatuji,
jak mé do tohoto parku ma matka brala, kdyz jsem byl dit&. Nejvétsim divodem, prot mé snahy o zbourani parkuy
roztiluji, je fakt, Ze v této £asti mésta se nevyskytuji Zadné jiné oblasti, kam by maminky s détmi mohly chodit. Neni
zde hfisté a nejbliZSi plocha zelené je na druhém konci mésta.

Naproti tomu obchodni centrum v této £asti mésta jiZ jedno je a pamatuji, Ze pfi jeho otevieni ziratilo své Zivobyti
v&tdina malych Zivnostnikd v oblasti. Dali obchodni centrum zniéi Zivnost i zbytku z nich.

Doufam, Ze své rozhodnuti jesté pfehodnotite a zvaZite viechny fakty.
S pozdravem
(Vlastnoruéni podpis Bedficha Smetany)

Bedfich Smetana
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7.8 Zadost

Zadost je obvykle druh dokumentu, v kterém se &lovék uchazi o piipadnou praci, za-

méstnani, povyseni, navyseni platu a podobn&™.

Struktura zadost obvykle zahrnuje nasledovné soucasti:

Adresa zadatele véetné PSC — uvadime na dva fadky, na tetim fadku se
podle potfeby uvadi kontakt na zadatele

Predmét dopisu (vzdy tu¢né) doplnén o co zadame, po pfedmétu vyne-
chame 2 radky

Text zadosti

Zavér

Samotny obsah textu by mél obsahovat nékolik zasadnich asti a to:

Zaciname oslovenim (velkym pismenem- 5. padem) — Vazeny pane fedite-
li, za oslovenim vynechame 1 volnym fadek a za¢iname text s malym pis-
menem

Clenime ho do odstavci(na zaatku textu nesmi byt odstavec tvofen jed-
nim fadkem, nejcastéji zacina slovem zadam, prvni odstavec o co zadam, a
druhy odstavec je pro€ o to zadam- odivodneéni, tieti odstavec je zavérecna
véta)(zadam Vas o, zddam o0)- malé pismeno

Popis skutkové podstaty, situace.

Duvod zadosti, uvedeni vSech dilezitych okolnosti.

Vysloveni nadgje, ze zadost bude kladné vyfizena (Dékuji za kladné vyfi-
zeni mé zadosti. VEfim, ze ma zadost bude kladné€ vyftizena.

NapiSeme ,,s pozdravem....“

Podpis. (umistény bud’ od levé svislice nebo v pravé ¢asti — vyvazenost pi-
semnosti)

Prilohy — uvadéji se na zaveér textu, v pripadé, ze se odesilaji a jsou soucas-

ti dopisu.

35 http://www.vzor-dopisu.cz/uredni-dopisy/zadost/, 2 Duben, 2019
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Ukazka, jak spravné napsat zadost:

Vzor zadosti

Frantisek Medek
Velichov 175, 362 73 VOJKOVICE NAD OHRI
tel - 352 265 965Stredni primyslova Skola

Ing. Viktor Kaplan

Feditel

Kubova 13

363 01 OSTROV NAD OHRI

\Vojkovice 8. zafi 2011
Zadost o pferuseni studia ze zdravotnich divod(
Vazeny pane fediteli,

Fadam o pferudeni studia mého syna Jana Medka, 7aka 3. rotniku tfidy 3. A Dlvodem mé Zadosti je vazny
zdravotni stav mého syna.

Syn trpi deldi dobu vaZznym ledvinovym onemocnénim, kvili némuz v pribénu béZného Skolnino roku mél nékolik
kratkodobych a dvé dlouhodobé absence. Kromé toho nastupuje 14. fijna 2011 na mésiéni lazefiskou 1&€bu, jed
bude mit za nasledek dal3i dlouhodobou nepfitomnost ve Skole.

Podle prognozy |Ekafe, kierd je soutasti pfiloZené 1&kafské zpravy, by se viak syniv stav mél zlepsit natolik, Ze by|
od zalatku pfistino Skolniho roku mél byt schopen opakovanim tfetiho roéniku ve studiu pokratovat. Vzhledem K
dosavadnimu dobrému prospéchu meho syna

i k jeho zajmu studium zdarné dokonéit vefim, Ze me Zadosti vyhovite.

S pozdravem
(VIastnoruéni podpis Frantiska Medka)
Frantidek Medek

Lékafska zprava
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7.9 Stiznost

Je druh dokumentu, ktery se obvykle zasila v pfipadé nespokojenosti s produktem, ne-
bo poskytovanou sluzbou®.

Struktura stiznosti obvykle zahrnuje nasledovné soucasti:

o Adresa zadatele véetné PSC — uvadime na dva fadky, na tietim fadku se
podle potfeby uvadi kontakt na zadatele

e Predmét dopisu — vzdy tucné, po predmétu vynechame 2 radky

o Text stiznosti — stru¢ny, dostatecné vysvétlyjici, ale bez zbyte¢nych in-
formacti

o Zavér

Samotny obsah textu by mél obsahovat nékolik zasadnich asti a to:

e ZacCiname oslovenim (velkym pismenem- 5. paddem) — Vazeny pane staros-
to, za oslovenim vynechame 1 volnym fadek a za¢iname text s malym
pismenem

e Clenime ho do odstavci (na zadatku textu nesmi byt odstavec tvofen jed-
nim fadkem, nejcastéji zacina slovem zadam, prvni odstavec o co zadam, a
druhy odstavec je pro¢ o to zadam- odavodnéni, tieti odstavec je zavérecna
véta)(zadam Vas o, zddam o0)- malé pismeno

e Popis skutkové podstaty, situace.

e Duvod stiznosti, uvedeni vSech dulezitych okolnosti.

e Vysloveni nadé€je, ze stiznost bude kladn€ vyfizena (D&kuji za kladné vyfi-
zeni me stiznosti. VEfim, ze moji stiznost proSetiite a vyvedete dusledky.

e NapiSeme , s pozdravem. ...

e Vynechame misto na vlastnorucni podpis. (umistény bud’ od levé svislice
nebo v pravé Casti — vyvazenost pisemnosti)

e Prilohy — uvadéji se na zavér textu, v piipade, ze se odesilaji a jsou soucas-

ti dopisu.

3 http://www.vzor-dopisu.cz/uredni-dopisy/stiznost/, 4 Duben, 2019
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Ukazka, jak spravné napsat stiznost:

Vzor stiznosti

Frantizek Medek
elichova 175, 362 73 VOJKOVICE NAD OHRI
tel.: 352 265 965

Ing. Viktor Kaplan
starosta

Kubova 13

363 00 Vojkovice

\Vojkovice 8. zafi 2011
StiZnost na stav ulice Velichova
\VaZeny pane starosto,

idovoluji si timto upozornit na stav ulice Velichova, kiera jako jedina ulice ve mésté nebyla &isténa jiZ 3 roky. Po ulici
se pie nepofadek témé&F neda prochazet, byly tam vidény krysy a dle nékterych svédkl dokonce i hyeny. V piiloze
plikladam fotodkumentaci ulice.

Vzhledem k blizkosti ulice k hlavnimu autobusovému nadraZi hazi takovy stav ulice Spatné svétlo na celé &sto
IZaroven se na ulici zafinaji usidlovat bezdomovci, kiefi si viimli, Ze si této ulice nikdo z vedeni mésta neviima.

7adam Vas timto o okam#itou napravu, tedy vyEisténi komunikace a posileni poftu policistd v okoli ulice.
Dékuji a doufam v kKladné vyfizeni stiZnosti.
S pozdravem

Vlastnoruéni podpis Frantiska Medka|

Fotodokumentace ulice

93



Emailova komunikace v praxi

7.10 Motivacni dopis

Motivacéni dopis je zcela formalni a mél by tedy obsahovat vSechny nalezitosti formal-
ni korespondence. Nejdfive v hlavic¢ce uved’te své jméno a kontaktni udaje. Ty se doporu-
Cuji pred odeslanim piekontrolovat, jelikoz jakykoliv preklep v telefonnim cCisle mize
znamenat, Ze se misto zdjemci o praci personalista dovola napfiklad to jiné organizace.

Nasleduje formalni osloveni, idealné jménem, pokud vite, komu presné piSete, tedy:
Vazend pani Novdkova. Pokud jméno adresata neznate, staci pouzit neutralni Dobry den,
nepiste Vazené persondlni oddéleni. Nasleduje nékolik odstavcti o vasi motivaci a rozlou-
ceni S pozdravem, S prdanim hezkého dne a podpis (vlastnorucni, pokud dopis posilate
postou).

V piipadé€, ze se k dopisu piikladaji také piilohy, ty je nutné také zminit a uvést v pii-
loze.

Motivacni dopis nema jednotnou formu, ale je nutné klast diiraz na obsahovou stranku
a formalnost sdéleni. Také je dulezité byt strucny a vécny, tak jako u jinych druha dopisa
obchodniho charakteru®’.

Ukazky, jak je mozné napsat motivacni dopis:
Vzor motivacniho dopisu 1

VaZena pani / VaZeny pane.obracim se na Vas s Zadosti o zamé&stnani u Vasi spoletnosti XYZ. Jak se
miZete pfesvédEit v pfiloZzeném Zivotopise, splfiuji Vase poZadavky na uvolnénou pozici.

V souéasné dobé pracuji jako feditelka v cestovni kancelafi TROLEJBUS. Tato pozice se sluuje s vami
nabizenou pozici a ziskala jsem zde mnohé zkuSenosti, ktere bych rada prenesla do Vasi spoletnosti a byla
pro vas co nejvéisim pfinosem.Jsem zvykla pracovat profesionalné a svédomité. Dokazu fidit tym lidi,
naladit je na pozitivni energii a nastavit pracovni plan tak, aby se splnily viechny vytyZené cile.

Podrobné Odaje o mém vzdélani a pracovnich zkuSenostech uvadim v pfilozeném Zivotopise V' pfipadé
Vaseho zajmu prosim zaslete odpovéd na vy3e uvedenou adresu

nebo mne kontaktujte na vy3e uvedeném telefonnim Eisle.

Dé&kuji a t85im se na moZnou spolupraci s Vami.
V Brné 12 4 2045

S uctou

37 http://www.vzor-dopisu.cz/motivacni-dopis/, 6 Duben, 2019
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Vzor motivacniho dopisu 2

Jan Movak
Husitska 323, Praha jan novak@gmail com
TiT 77T 777

Dobry den,

chtél bych se touto formou uchazet o pozici obchodniho zastupce ve Vasi spolefnosti. Mam dlouholeté
Zkuzenosti s prodejem, jak si miZete ovéfit v pfiloZzeném Zivotopise. Bavi mé prace s lidmi a komunikace,
v minulém zamé&stnani jsem plsobil | jako vedouci tymu.

Filozofie Vasi spolefnosti je mi sympaticka a laka mé prace v mladém kolekiivu. Nové zaméstnani hledam
kvlli stéhovani, Vami nabizena prace v centru mésta by pro mé byla ideaini volbou. Jakékoliv otazky rad
zodpovim na osobnim pohovoru, kontaktovat mé mizete e-mailem i telefonicky.

S pozdravem,

Jan Movak

Vzor motivacniho dopisu 3

Viastimil Herzan
Jablofiova 6, Karlovy Vary
vlasta.her@seznam.cz 666 777 888

VaZeny pane Urbanku,

pani Kofitkova mé informovala, Ze hledate nového (dribafe do Vasi spolenosti a myslim, Ze jsem na tuto
praci vhodny kandidat. Vyudil jsem se instalatérem a pracoval v nékolika riznych firmach z oboru.
Konkretné&ji se o téchto pozicich zmifiuji v pliloZenem Zivotopise.

Poslednich nékolik let pracuji jako OSVC, ale uZ nejsem nejmladsi a hledam jistotu stalého zaméstnani.
Jsem kutil a prace mi jde od ruky, v domacnosti si vse opravuji sam. Ve Vasi spoletnosti uZ nékolik lidi znam
a tak by pro mé kolektiv nebyl zcela novy. Rad Vam o swych zkuSenostech vice povim na osobnim
pohovoru, mizu piijit kdykoliv.

S pfanim pfijemného dne,

Viastimil Herzan

swosameoor[[af]

Pracujte samostané. Na zaklade nabitych znalosti a dovednosti vytvorte néasleduji-
ci typy dokumentd v jejich emailové podobé:

1.) Email poptavky — dbejte na vSechny soucasti daného typu dokumentu (poptavka po
zbozi libovolného charakteru, dle vlastniho vybéru)
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2.) Email stiznosti - dbejte na vSechny soucasti daného typu dokumentu (stiznost na
zbozi a sluzny libovolného charakteru, dle vlastniho vybéru)

3.) Motivacni dopis — reakce na inzerat s nabizenou pracovni nabidkou dle vlastniho
vybéru. Dbejte na vSechny soucasti daného typu dokumentu.

Ellsmormaproy ]

V této kapitole se studenti naucili prakticky vyuzit nabitych znalosti a dovednosti v ob-
lasti jak spravné vytvaret a sepisovat dokumenty, emaily obchodniho charakteru, které
jim v praktickém zivot€é pomuzou spravné reagovat na podnéty, nabidky prace, budou
umeét spravné sepsat emaily poptavky, stiznosti, reklamaci, vytvaret motivacni dopisy,
ptipadné oteviené dopisy. Na praktickych ukazkach si méli moznost osvojit si také uziti
béznych frazi, které jsou soucasti danych typt dokumentu.
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8 SLUZEBNI CESTY A OFICIALNI NAVSTEVY

owimmeeroy [

V této kapitole probereme téma sluzebnich cest, pfedev§im se zaméfenim na cestovani
do zahranic¢i. Zjistime, na co, jako zaméstnanci mame pravo, co a v jaké mife je zamést-
navatel povinen zaméstnanci proplatit, jak funguji rezervace a obecné zvyklosti pfi pra-
covnich cestach. Shrneme si také, na co je dobré myslet pred pracovni cestou, a na co
rozhodné nezapominat.

A

Po prostudovani tématu budete znat zakladni zasady, na které je dobré myslet pred
samotnou cestou, a také ty, které je vhodné dodrzovat na sluzebnich cestach. Pochopite,
jakou formou nejcasteji probihd organizace sluzebnich cest, a které formality je tfeba do-
drzet, vzhledem k néaslednému vyuctovani vasi sluzebni cesty.
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8.1 Uvodem

Sluzebni cesty, at’ lokalni, nebo zahranicni, jsou zaméstnanci vnimany dvéma zpusoby.
Cast lidi sluzebni cesty vita jako piijemné zpestieni kazdodenni rutiny v kancelafi, Gast je
pak naopak piijima s nechuti ménit zazité stereotypy. Sluzebni cestu samoziejmeé muzete
odmitnout, z osobnich, rodinnych, ¢i jinych divodu. V zavislosti na vasi pracovni pozici
muze byt divod sluzebnich cest velmi riznorody, stejné tak jejich Cetnost. V nasi kapitole
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se zaméfime piedevsim na sluzebni cesty do zahranici, na administrativu a pfipravu s ni
spojenou. At jste tedy vyslani na sluzebni cestu z davodu prodeje, pravidelného “relati-
onship” setkani se zakaznikem, Skoleni, implementace novych procesu a tymd, instalace a
doruceni sluzby, je dobré védét, co mizeme oCekavat, jak se pripravit, a jak chovat. Pro
zakladni informaci o etiketé chovani pfi obchodnich jednanich vas odkazu na kapitolu 2 —
Etiketa v obchodni komunikaci, ktera se vénuje specificky této problematice.

8.2 Pravni aspekty vyslani zaméstnance na zahrani€ni sluzebni
cestu

Pracovni cesta, at’ uz mistni, nebo zahrani¢ni musi splilovat nalezitosti stanovené za-
konikem prace. Pfedem musi byt zaméstnanci sdélena doba trvani (datum od — do), misto
vykonu prace, divod vyslani na sluzebni cestu, zptisob dopravy, ubytovani, ptipadné dal-
§i okolnosti tykajici se sluzebni cesty. Pfikaz k pracovni cesté musi oficialné pfijit od va-
Seho pfimého nadtizeného. Neni-li cestovni pfikaz obéma stranami podepsan, neni mozné
zameéstnance na sluzebni cestu vyslat. Pfikaz ke sluzebni cesté byste meli mit s sebou po
celou dobu vaseho sluzebniho pobytu.

Zameéstnavatel je povinen zajistit/proplatit vam jizdni vydaje, vydaje za ubytovani,
stravovaci vydaje (pevné sazby dane zakonem).

8.2.1 DOPRAVA

Vyuzijete-li k dopravé firemni vozidlo, budou vam samoziejmé veSkeré naklady na
palivo proplaceny zpétné, bud na zaklade dolozenych uctenek, nebo na zaklade pausalu
stanoveném vyhlaskou Ministerstva prace a socialnich véci, jez se odviji od primérné
ceny PHM. Cena paliva se pak znasobi spotifebou vozidla udanou v technickém prukaze,
a poctem kilometru. Po prfedchozi domluvé a pisemném povoleni muzete k dopravé pou-
zit své vozidlo, kdy se kromé vySe zminéného principu pro vypocet PHM poskytuje i
nahrada za amortizaci — cca. 4 K¢/km.

Pro cestovani do zahrani¢i vSak zpravidla vyuzijeme leteckou prepravu. V tomto pfi-
padé jde pouze o to, rezervovat letenky s piihlédnutim na firemni postupy. Toto byva
vétSinou v rezii office managera, administrativniho pracovnika, ¢i sekretare/ky. Ve
vétsich korporacich se setkate s rezervacnimi systémy, kde si vyberete pozadovanou le-
tenku, ubytovani, rezervaci auta v pujcovné apod. Tento pozadavek s veskerou kalkulaci
je pak automaticky pfedan vasemu nadfizenému k souhlasu, a posléze administrativni
podpore, k faktické rezervaci. Cestujete-li na vetSi vzdalenosti, pamatujte na pravidlo
aklimatizace, kvali pasmové nemoci (“ang. jet lag”). Obecné se udava pravidlo, ze z po-
sunu o jedno ¢asové pasmo se dostavate jeden den, pfi¢emz cesty na vychod jsou zvlada-
ny hiafe. Pokud vam to firma umozni, na vetsi vzdalenosti cestujte alesponi s jedno-
dvoudennim predstihem praveé kvuli aklimatizaci. Hrazeni mistni dopravy je samoziejmeé
také na strané zameéstnavatele. Pfedem si se svym nadfizenym ujasnéte, jak se budete v
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dané lokalité pohybovat, zda vam firma proplati dojizdéni do kancelafe/k zakaznikovi
taxikem, zda budete mit rezervovano auto z pjcovny, nebo zda mate pouzivat hromad-
nou dopravu. V kazdém piipadé je nutné veskeré doklady za dopravu (uctenky z taxisluz-
by, MHD, ¢i ucty za palivo, parkovani, mytné, aj.) uschovat, a po navratu predat zod-
poveédné osobé¢, ktera ma na starost administraci a zauctovani vasi cesty.

8.2.2 UBYTOVANI

Vydaje na ubytovani jsou hrazeny zaméstnavatelem. Rezervace ubytovani probiha dle
zasad spolecCnosti, vybér ubytovaciho zafizeni mizete nechat plné v rezii kolegy, ktery ma
na starost administrativu Vasi cesty, nebo si miZete vybrat dle preference sami (atraktivni
lokalita, dostupnost do zaméstnani, preferovany fetézec apod.). Pocitejte samoziejmé s
tim, ze cenové naklady ubytovani bude muset odsouhlasit vas nadfizeny. Ve vétSich fir-
mach ¢asto funguji korporatni slevy, na zaklad€ uzavieni partnerskych dohod, ¢i Clenstvi
v klubech. Mize se tak stat, ze vam bude ubytovani pfifazeno bez moznosti volby. Za-
meéstnanci, predev§im v USA, dnes také bézné vyuzivaji k ubytovani moznosti sdilené
ekonomiky. Firma m4 jednoduse zjednan ucet u firmy zprostredkovavajici tyto sluzby, a
ubytovani tak mtze byt zaméstnavatelem poskytnuto i v takovéto formé.

8.2.3 STRAVNE (DIETY)

Treti polozkou, kterou je vam zaméstnavatel povinen proplatit je stravné, lidové fecCe-
no diety. Vyse stravného se odviji od doby stravené v dané zemi (pfipadné v jejim vzdus-
ném prostoru po dobu letu). Stravné je pevné dano vyhlaskou 401/2017sb>®. Je uvadéno v
meéné bézné sménitelné v dané zemi — EUR, USD, GBP, CHF.

Pokud mate v ramci ubytovani zajisténu stravu, byt’ jen castecné, pocitejte s kracenim
stravného (diet), podle legislativné dané normy (u hotelu se snidani se stravné naptiklad
krati 0 25 %, paklize jde o sluzebni pobyt v daném misté, presahujici 18 hodin). Ve vétsi-
n¢ firem dostanete financni zalohu piedem, stravné se posléze odecte z vracenych penéz.

Dalsi naklady spojené s vasi cestou nejsou vzdy na misté. Ne vSechny vam musi také
zaméstnavatel proplatit. Zalezi jen na vasi dohod¢ s nadiizenym, co uzna za nezbytny
vydaj pii cestovani, a co si tak muzete pridat do nakladi. Uvedu n€kolik namatkovych
piiklad: zabaleni zavazadla na letiSti; pozvani vaseho obchodniho partne-
ra/klienta/kolegy na obéd; dar apod. Vzpominam si na nedavny pfipad kolegy, ktery si
obhgjil novy oblek, 3 kosile, a oCkovani proti zloutence jako “business need”. Firma jej
vyslala Skolit nové zaméstnance do zahrani¢i. Onen kolega sluzebni cestu piijal, pod
podminkou, ze do rozpoctu zahrne praveé vySe zminované naklady. Argument mél jedno-
duchy...v nedavné dobé pribral piiblizné deset kil, a nechce ted” kvili tomu investovat do
nového spoleCenského odévu, kdyz ma stejné v planu onéch deset kil za ne€kolik mésict

3 https://www.mfcr.cz/cs/legislativa/legislativni-dokumenty/2017/vyhlaska-c-401-2017-sb-30274
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shodit. K oCkovani, které bylo v dané zemi pouze doporuceno, podal vysvétleni, ze ma
doma male dit€, a nechce nic riskovat. Firma jej, jako specialistu, nutné€ potiebovala, a tak
bylo vie odsouhlaseno.*

8.3 Na co myslet pred cestou

Cestovni pojisténi — zjistéte si, zda ma va§ zaméstnavatel cestovni pojiSténi pro své
zaméstnance na sluzebnich cestach do zahranici. Paklize ne, sjednejte si bézné cestovni
pojisténi pro pracovni cestu, a nechte si jej zaméstnavatelem proplatit.

Ockovani — zjistéte si na webovych strankach MZ, MZV nebo WHO, jaka jsou povin-
na/doporucend ockovani pro danou zemi. Poptipadé kontaktujte svého obvodniho 1ékare,
nebo jakékoliv ockovaci centrum. Osobné doporucuji ockovani fesit jako jednu z uplné
prvnich véci, po potvrzeni vasi cesty. Néktera ockovani vyzaduji vicero aplikaci, a zaci-
naji tak pasobit napfiklad az po aplikaci druhé vakciny, kdy je tfeba dodrzet patfi¢ny Ca-
sovy odstup mezi jednotlivymi davkami. Pokud je o¢kovani pro danou zemi nutné (dle
MZ CR), je zaméstnavatel povinen vam jej proplatit.

Viza — pokud plati pro danou zemi, vizova povinnost, myslete na to s predstihem (kon-
krétni informace hledejte na webu MZV CR). Jakékoliv finanéni naklady na viza vam
proplati zameéstnavatel.

Dokumenty — ovéite si platnost a typ vaseho cestovniho dokladu, udélejte si jeho fotoko-
pii, pripadné digitalni kopii, kterou bezpecné zalohujte online.

Zjistéte si co nejvice o regionu a danem miste, kulture, chovani

Pro vasi nadchézejici navstévu je velmi zadouci znat co nejvice jak lidi samotné, s ktery-
mi budete jednat, tak 1 mistni prostfedi, pomeéry a zvyky. Zjistéte o regionu, ¢€i zemi, kte-
rou se chystate navstivit, co nejvice. Zaméite se na specifika komunikace (predevsim té
non-verbalni), abyste nebyli prekvapeni, ¢i sami nezpusobili faux-pas. O nékterych velmi
odlisnych aspektech non-verbalni komunikace jsme se zmifovali uz v jedné
z ptedchozich kapitol této opory. A nejde opravdu pouze o nam vzdalené kultury. V ob-
lasti proxemiky, haptiky, vyjadifovani emoci, se setkime s mnoha viditelnymi odli§nostmi
v zemich evropského regionu. Zjistéte si zakladni tidaje o kulture, historii, jazyku, jidle,
kultute stolovani, ¢i jinych zajimavostech. Bude to dulezité predev§im pro neformalni
cast komunikace s vasimi protéjSky, na kterou ve valné vétSiné pripadu dochazi. Vase
kredibilita tim velmi ziska, ukazete-li pii spoleCenské konverzaci svij prehled a zajem o
mistni region. V neposledni fad¢ je to 1 plus pro vas, protoze mnohdy se da spojit piijem-
né s uziteCnym, a vyuzit sluzebni cestu pro poznani okoli, a vlastni cestovani. Z pohledu
vasi bezpecnosti je velmi zadouci, abyste se také informovali o bezpecCnostni situaci v
zemi/meésté. Uvedu zde napiiklad zkuSenost mého jiného kolegy, ktery byl velmi nemile

39 Vice se doctete v élanku URL: [https://www.mesec.cz/clanky/co-vam-proplati-na-sluzebni-ceste-a-za-
co-naopak-nedostanete-nic/] cit. 25. 4. 2019
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prekvapen, pii své cest€¢ do Manilly (Filipiny). Okrajova ¢ast mésta, kde se pobocka firmy
naléza, nebyla zrovna z nejbezpecnéjsich mist ve mésté. K zadnému incident nedoslo, ale
po navratu se nechal slySet, ze kdyby to byval vedle, rezervuje si hotel v klidnéjsi ¢asti
meésta, a necha si pfedem schvalit rozpocet na dojizdéni taxi sluzbou, namisto 15minutové
prochazky do a z kancelafe. Z mého vlastniho pohledu mohu fici, ze naptiklad po posled-
nim, zhruba tfitydennim pracovnim pobytu v Singapuru, jsem maximalné vyvazil “work-
leisure balance”. Diky pfipravé a studiu mistnich zvyku, kultur, kulinafskych specialit,
zpusobu dopravy, zajimavych mist apod. jsem mél moznost poznat mnohem vice nez
Bezny turista, jelikoz jsem mél kdykoliv k dispozici radu, doporuceni, ¢i pomoc mistnich
kolegt.

Po navratu ze sluzebni cesty odevzdejte veskeré ucty k proplaceni zodpovédné oso-
bé&/oddé€leni ve vasi firme. VSechny tyto podklady je nutné dodat vétSinou do 7 dni od
navratu ze sluzebni cesty.

wmaproy 5]

Prosli jsme si nékolik zakladnich informaci, které je tfeba mit na paméti, budeme-li
vyslani na sluzebni cestu. V Gvodni ¢asti jsme uvedli, Ze na sluzebni cestu nelze za-
meéstnance vyslat bez vzajemné dohody. Mate tedy plné pravo sluzebni cestu z jakéhoko-
liv divodu odmitnout. Dozvédéli jsme se, co je zaméstnavatel povinen proplatit, a co je
véci vzajemné dohody. V ¢asti druhé jsme se zaméfili na ptipravu k cestovani, a nastinili
nékolik hlavnich bodu, které je tieba brat v potaz, a na které je zadouci myslet co nejdii-
ve.

otzr 7]

1) Je zaméstnavatel povinen proplatit vam ockovani doporucena pro danou zemi,
kam cestujete?

A) Ano

B) Ne

C)  Ano, avSak pouze po predchozi vzajemné dohodée

2) Mohu pro dopravu na sluzebni cestu pouzit vlastni viz?

3) Zjistéte, jak vysoké je denni stravné pro nasledujici zemé: Kostarika, Spojené sta-
ty americké, Svédsko
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o] e

1) C) Ano, avsak pouze po predchozi vzajemné dohod¢.
2) Ano, avSak pouze po predchozi vzajemné dohodé.

3) 50 USD, 55 USD, 50 E (platné pro rok 2019)
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9 VNITROPODNIKOVA KOMUNIKACE

S o)

Hlavnim cilem této kapitoly je seznamit studenty s oblastmi vnitropodnikové komuni-
kace zameétené predev§im na interni komunikaci v ramci organizace, nebo také spolecnos-
ti a jejich hlavnim vyuzitim v oblasti obchodu, sluzeb, marketingu, jednani se zaméstnan-
cem a také poukazat na hlavni typy projevu v oblasti tstni, ale také pisemné formy.

S

Studenti se seznami s druhy vnitropodnikové obchodni komunikace v oblasti pisemné-
ho projevu, ale také ustniho projevu ktery je u obchodni komunikace nedilnou soucasti,
osvoji st zakladni prvky téchto forem komunikace a seznami se také s bézné pouzivanymi
styly, které se v této oblasti bézné uzivaji.

Vnitropodnikova komunikace, verbalni komunikace, neverbalni komunikace, psana
komunikace, elektronicka komunikace, schiizka, porada, tymovy meeting, 1-2-1, projek-
tova schiizka, komunikacni styl, analyticka komunikace, intuitivni komunikace, funk¢ni
komunikace, osobni komunikace

9.1 Specifika vnitropodnikové komunikace

Vnitropodnikova komunikace je v soucasné dobé nedilnou soucasti jakékoliv komuni-
kace v oblasti obchodu, sluzeb, marketingu, podnikani a zahrnuje Sirokou Skalu dokumen-
tt, dopist, ale zaroven také ustni formu komunikace a to predev§im v interni podobé.
V této kapitole se blize seznamime se zakladnimi formami obchodni komunikace a uka-
zeme si jejich hlavni soucasti.

Vnitropodnikova komunikace zahrnuje predevsim komunikace v ramci jedné organi-
zace, nebo spolecnosti a to ve vztahu: zaméstnavatel a zaméstnanec, nebo také zaméstna-
nec a zamestnanec. Podobné¢ jako u dalSich druht komunikace, i zde je mozné rozdélit jeji
formy na tfi zakladni typy a to:

e Verbalni komunikace
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e Neverbalni komunikace

e Psana a elektronicka komunikace

9.1.1 VERBALNi KOMUNIKACE

Verbalni komunikace je jednou z hlavnich druhi jakéhokoliv verbalniho projevu
v ramci osobniho rozhovoru s protéjskem. V soucasnosti je prakticky nemozné predstavit
si obchodni jednani bez osobniho kontaktu.

Verbalni komunikace muze zahrnovat napiiklad rozhovory, které mame tvaii v
tvar v kancelafi nebo po telefonu s kolegy. Dalsi oblast vyuziti mize zahrnovat jednani
s potencialnim klientem, schizky s manazerem, nebo nadfizenym, jednani na ufadech,
atd. Pouzivani verbalni osobni komunikace miize vyrazn€ napomoci odstranit nedorozu-
meéni, priCemz diraz na vzajemné zameéfeni pomaha podporovat pocit hodnoty a dilezi-
tosti.

Mezi verbalni projevy v ramci komunikace s protéjSkem zejména patii:

e Schizky — osobni jednani nejenom se zaméstnavatelem, ale také s perso-
nalnim manazerem, atd.

e Porady tymu — jednani v ramci tymu o poradé zaméfené na nasledujici
postup

e Projektové schuzky — jednani s vedoucim tymu a s tymem jako takovym
o postupu v realizaci vyty¢eného cile

e 1-2-1 —schuzky s vedoucim na vyjadieni zpétné vazby o provedené praci

9.1.2 NEVERBALNi KOMUNIKACE

Neverbalni komunikace je také dilezitou soucasti komunikace mimo jazykovy
projev. Zahrnuje predevsim fec téla, vyrazy oblicCeje, nebo také gestikulaci.

Tyto faktory hraji zasadni roli v tom, jak efektivni nebo neefektivni mize clovek
byt pfi komunikaci se svymi tymy, kolegy, nadfizenymi, nebo s potencialnim obchodnim
partnerem. Pochopeni sdéleného obsahu svého projevu pomoci spravnych neverbalnich
komunikacnich podnéti maze snadno prispét k jeho interpretaci coz je dilezité pro nasle-
dujici obchodni vztah®.

40 https://www.organimi.com/business-communication-styles/
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9.1.3 PSANA A ELEKTRONICKA KOMUNIKACE

Psana a elektronickd komunikace je jednou z nejbéznéjsich forem obchodni komu-
nikace v soucasnosti, pouzivand zejména v kancelarském a urednickém prostedi. Tento
druh komunikace zahrnuje e-maily, dopisy, pfipadné jakékoliv dalsi druhy pisemného
projevu. V pisemné komunikaci je b&zné, ze se pfijemci snazi Cist mezi fadky nebo hledat
implikovany vyznam. Pochopeni toho, jak psat jasné a strucn€, je dulezité zejména v
podnikatelském prostiedi*!.

9.2 Komunikaéni styly#?

Komunikacni styly jsou dilezitou soucasti obchodni komunikace v tom smyslu, ze na-
pomahaji uréovat smér, kterym se komunikace bude ubirat. S pfihlédnutim na probirané
téma, nebo také na charakter komunikace jako takové, je mozné rozliSit nékolik zaklad-
nich komunika¢nich stylt, kterymi jsou:

e Analyticka komunikace
e Intuitivni komunikace
e Funk¢ni komunikace

e (sobni komunikace

9.2.1 ANALYTICKA KOMUNIKACE

U analytického stylu komunikace je dalezitym faktorem zejména vyuziti dat a faktd k
podpore sdélovaného obsahu. Tento styl komunikace se bézné€ uziva zejména v oblasti
manazerskych pozic.

I kdyz se to mize zdat méné osobni, analyticka komunikace je skvély zptsob, jak vy-
tvorit solidni argumenty pro iniciativy, které jsou pro podnik dulezité, tudiz analyticka
komunikace mize byt velmi efektivni v zejména v podnikovém prostiedi.

Obecné, styl analytické komunikace je v obchodnim prostfedi popularni a efektivni,
ale miize byt vniman jako neosobni pro ty, ktefi komunikuji pomoci jinych styla.

Analyticka komunikace se vyznacuje neékolika zadkladnimi faktory a to:

e Cisla, kterymi lze podpofit své argumenty - zatimco jiné styly mohou vyza-
dovat vice pohled shora, analyticky styl se opira o jasna fakta a Cisla pro pod-
poru sdélovaného obsahu.

e Logika misto emoci — podobné jako v predeslém bodé¢, i tady plati, ze logické
uvazovani stoji nad emocemi, které¢ do analytického stylu nepatii. Sdélovany

4 https://www.organimi.com/business-communication-styles/
2 https://www.organimi.com/business-communication-styles/
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obsah musi byt vzdy podpofen piesnymi udaji, fakty a logickym myslenim.
V obchodni oblasti a zejména ve financich, emoce nemaji své misto.

e Nedostatek vSedniho hovoru — z hlediska formy komunikace, vSedni komuni-
kace neni pravée nejlep§im piikladem vyuziti a tudiz v daném stylu nemé misto,
podobné jako emoce zminéné vyse.

9.2.2 INTUITIVNi KOMUNIKACE

U intuitivniho stylu komunikace se diraz klade zejména na neformalni pfistup zaloze-
ny na obecném smyslu komunikace. Uzivatelé intuitivniho konceptu komunikace chtéji
pochopit koncepty vétsich sd€lovanych celki a nemaji zajem o piilisné zapadnuti do de-
tail myslenky.

Intuitivni komunikace je v mnoha smérech opakem analytické komunikace, ktera se
opira o fakta a data. U intuitivni komunikace se diraz klade na relevantni informace, kte-
ré mohou vést k smysluplnému rozhodovani.

Mezi zékladni principy intuitivniho komunikaéniho stylu patfi:

e Strucné a primé instrukce — intuitivni styl se vyznacuje Sirokym prehledem
nebo instrukcemi krok za krokem do takové miry, aniz by se rozptylily malé
detaily. V pfimé komunikaci je dilezité klast diraz jen na ty fakta, které se ob-
sahu pfimo tyka.

e VEtSi napady — intuitivni komunikace dava prednost nekonvenénimu myslent,
¢imz se dostava veétsi prilezitosti vyjadrit napady a vzit je vazne.

e Vizualni stranka véci — u intuitivni komunikace se klade duraz na vizualni
stranku sdélovaného obsahu na zakladé obrazku, grafi, vizualni vyjadieni na-
padu, atd.

9.2.3 FUNKCNi KOMUNIKACE

Funk¢ni komunikace se primarné zaméfuje na cely proces. Na zakladé sestaveni planu
svych tkolt a projekta krok za krokem zajistuje funkéni sdéleni a to pfimo k véci. Chce-
te-li komunikovat ve funkénim stylu nebo pracovat s lidmi, kteti to délaji, mé&jte na pameé-
ti véci, které vam pomohou prizptsobit vasi komunikaci jejich stylu a dosahnout tak efek-
tivniho vysledku.

Funk¢ni komunikace je obecné o uplném porozuméni projektd dfive, nez vibec za-
¢nou byt realizované. Rovnéz sméfuji k otdzkam a zpétné vazbe, které mohou ostatnim
1épe porozumét svym tkolam.

e Kompletni plan — u funk¢niho stylu je dilezité predem si pfipravit plan do takové
miry, aby spliioval pfesny postup provadénych ukoll krok za krokem. Diive, nez
zaCne byt ukol provadén, vSechny zacastnéné strany musi plné porozumeét svym
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ukolim, ¢asovym planim a povinnostem do takové miry, aby realizace projektu
mohla byt provedena bez jakychkoliv prekazek.

e Kladeni otazek — je dulezité klast otazky v pfipade nedostatku informaci, coz
muze zajistit efektivni prabeh realizace projektu, nebo prabéh komunikace.

e Zpétna vazba — je dulezita do takové miry, aby dochazelo k efektivnimu
prubéhu realizace projektu, nebo komunikace. V takové situaci, si muzou
vSechny zac¢astnéné strany zajistit v§echny dostupné informace, nebo podnéty
druhé strany.

9.2.4 OSOBNi KOMUNIKACE

Osobni komunikace klade diraz zejména na vztahy a emoce, ktera nasledné vytvareji
spojeni se svymi kolegy, aby 1épe porozuméli tomu, co si mysli. V obchodni komunikaci
jako takové se tento styl vyskytuje velmi zfidka a jeho pouziti se uplatiiuje zejména
v oblastech, kde osobni rovina dominuje profesni, jako naptiklad ve vztahu zaméstnance
a zameéstnavatele v menSich firmach.

Pti praci v osobni komunikaci je tfeba vzit v uvahu nékolik bodu, které zajisti tspésny
vysledek:

o Komunikace na osobni roviné — vyzaduje zejména osobni pfistup a jednani
tvaii v tvar. Daraz se tudiz klade na emoce, pocity, dojmy a nazory aby doslo
k pochopni druhou stranou a nasledné vyrovnani. Emailovd komunikace
v tomto pripadé muze byt pouze piitézujici okolnosti.

e Vylozeni pocitu a emoci — v osobni komunikace se také duraz klade na emo-
ce a pocity. Druha strana by méla byt oteviena jakymkoliv pocitim a emocim
ze strany, ktera sdéluje do takové miry, aby 1épe doslo v pochopeni.

9.3 Vyvoj obchodni komunikace

V soucasné dobé se vyvoj nejenom v oblasti obchodni komunikace zménil natolik, ze
vyuziti modernich technologii je jiz nedilnou soucasti kazdodenniho obchodniho svéta.

Technologie se stala tak dulezitou soucasti naseho Zivota, Ze je pro nas té€zké predstavit
si zivot bez naSich telefont, pocitact, nebo dalSich sdélovacich prostiedkii. V oblasti ko-
munikace se zadkazniky predstavuje v soucasnosti moderni technologie a to zejména email
a telefonni systém jedny z nejdulezitéjsich faktora.

Od vynalezu prvniho telefonu Alexandra Grahama Bella v 70. letech 19. stoleti, ob-
jemného zafizeni se zakiivenym naustkem a sluchatkem spojenym s draty, se komunikac-
ni primysl neustale vyvijel, pfevazné pohanény neustale se ménicimi potfebami a potie-
bami podnikatelského svéta.
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Prvni telefonat probéhl v roce 1876, na vzdalenost asi Sesti kilometri a dnes mutize ko-
munikace zasahnout kazdou ¢ast svéta prostfednictvim pevnych linek, IP adres a sateli-
i,

9.3.1 MODERNIi TECHNOLOGIE A JEJICH VYUZITi

Vyvoj v oblasti technologii a komunikaci v pribéhu historie Sel ruku v ruce. Firmy
nyni maji moznost komunikovat prostfednictvim e-mailu, zasilani textovych zprav, rych-
lych zprav a socidlnich médii, coz usnadiiuje a urychluje obchodni komunikaci.

Mame schopnost komunikovat s mnohem Sir§im publikem bez ohledu na misto nebo ¢as.
Potieba byt na stejném misté pro osobni schiizky je znaéné omezena pokrokem v techno-
logii audio a videokonferenci a také internet vyrazn€ prolomil komunikaéni bariéry. Fir-
my mohou byt k dispozici 24 hodin denné€, 365 dni v roce s vyuzitim zahrani¢nich call
center pro feseni Gasovych a jazykovych bariér®*.

S vyvojem modernich technologii také doslo o omezeni finan¢nich rozpoctl, coz vy-
razné napomohlo snizit celkové naklady spolecnosti na provoz.

Rozd¢lte se do dvojic a zodpovézte nasledujici otazky. Porovnejte své odpovedi se stu-
denty v dalSich skupinach:

1.) Jaké formy vnitropodnikové komunikace znate?

2.) Jaké jsou nejbéznéjsi priklady vyuziti verbalni komunikace ve vnitropodnikovém
prostfedi?

3.) Jaké komunikacni styly znate a v jakém kontextu je mizete pouzit?

43 https://www.exchangecommunications.co.uk/blog/post.php?s=2018-05-29-the-evolution-of-business-
communication
“ https://www.exchangecommunications.co.uk/blog/post.php?s=2018-05-29-the-evolution-of-business-
communication
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wmaproy 5]

V této kapitole se studenti méli moznost obeznamit se zadkladni problematikou vnitro-
podnikové obchodni komunikace nejenom ve své verbalni podstate, ale také ve své psané
podobé. Na zakladé rozdéleni do kategorii si studenti méli moznost osvojit si problemati-
ku vnitropodnikového jednani a také stylt, které se v dané oblasti primarné pouzivaji.
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10 SOCIOKULTURNI ROZDILY V OBCHODNi KOMUNI-
KACI

[l[menrmineommmory ]

Tato kapitola se vénuje podstaté mezikulturni komunikace, sociokulturnim rozdilim
raznych svétovych regiont a jejich dalezitosti na poli bézné i obchodni komunikace. De-
finujeme si kulturu samotnou, pfedevs§im ze SirSiho thlu pohledu, a vysvétlime si proc je
mezikulturni komunikace tak dilezita v dnesnim svété. Tato kapitola Vas provede zakla-
dy verbalni a neverbalni komunikace napii¢ hlavnimi svétovymi oblastmi kultur.

Clowenaproy ]

Cilem této kapitoly je, abyste po jejim prostudovani byli schopni definovat kulturu
samotnou, z SirSiho thlu pohledu, a zaroven pochopit dulezitost sociokulturnich rozdilt
pro jednani s lidmi riznych regiont. Pochopite, a budete schopni ur¢it rozdil mezi indivi-
dualistickou a kolektivni kulturou. Také poznate hlavni svétové regiony, kde jsou komu-
nikacni zvyklosti velmi odlisné, jak z pohledu verbalni, tak z pohledu neverbalni komuni-
kace.

[llessromenwnesron ]

120 minut
|

Mezikulturni komunikace; kultura; kolektivni kultura; individualisticka kultura; ver-
balni komunikace; neverbalni komunikace; haptika; proxemika; gesta
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10.1 Uvod do mezikulturni komunikace

Mezikulturni komunikace, nebo také interkulturni komunikace, je védni disciplina, za-
byvajici se komunikaci napfi¢ kulturami a socialnimi skupinami. Zaroven také zkouma,
jak kultura ovliviiuje komunikaci. Mezikulturni komunikace popisuje Siroké spektrum
komunikacnich procesti a problému, které se prirozené vyskytuji v organizacich nebo
socialnich skupinach tvofenych osobami s odliSnym nabozenskym, socialnim, etnickym,
a vzdélanostnim pozadim (sociokulturni faktory). V tomto smyslu se snazi pochopit jak
lidé odlisSnych zemi a kultur jednaji, komunikuji a vnimaji svét kolem sebe. Mnoho od-
bornikd z oblasti mezikulturni obchodni komunikace tvrdi, Ze kultura definuje zptsob,
jakym lidé predavaji informace, jaké komunikacni kanaly upfednostiiuji, a také to, jak
jsou zpravy dekodovany a interpretovany.®

Existuje fada firem, které se specializuji na poskytovani skoleni jinym firmam, v ob-
lasti mezikulturni komunikace. Tato Skoleni si kladou za zlepSeni vztahti s koncovymi
zakazniky, zvySeni prodeje, Uispésné navazani novych obchodnich vztaht apod. Aby-
chom mohli studovat a pochopit veskeré aspekty mezikulturni komunikace, je tfeba pou-
zit dvé zakladni a kli¢ové vlastnosti — otevienost a respekt k hodnotam jinych. Mohli by-
chom se domnivat, ze obchodni komunikace v dneSnim globalnim svété€ je do znacné mi-
ry unifikovana, ale opak je pravdou. I obchodni komunikace je stale definovana kulturou
dané spolecnosti. Jednotlivé kultury a kulturni okruhy se vyvijely po tisice let, obzvlasté
pak v oblasti verbalni a neverbalni komunikace. Je tedy nemyslitelné, aby se zménily za
nékolik desetileti globalizace svétovych trhi. Mizeme fici, ze ty nejvetsi rozdily se misty
stiraji, ale najdeme stale nepfeberné mnozstvi kulturné-komunikacnich odli§nosti, které
rozhoduji o tom, zda bude vase obchodni jednani uspesné, ¢i nikoliv. Jen v samotné Ev-
ropé, kterou mnohdy vnimame jako kulturné homogenni, nachazime mnoho aspektu, kte-
ré je tfeba pochopit, ocenit, ¢i prominout, pfi komunikaci napfic¢ narody.

Vzpominam si na piibéh pfitele, ktery dlouhé roky pracoval na pozici obchodniho fe-
ditele pro jednu mezinarodni firmu. Oblast dodavanych roseni a sluzeb byla unikatni.
Sluzby pronajmu a managementu pracovnich odévu byly uspéSnym produktem napfic
Evropskym trhem. NeZ viak mohli vstoupit na Cinsky trh, bylo tieba daleko vice piiprav
a investic nez pii expanzi do kterékoliv jiné zemé& v ramci Evropy. Firma investovala
zhruba 750.000 K¢ do tydenniho Skoleni mezikulturni komunikace, se zamétenim na asij-
ské kultury, pro pét svych obchodnich zastupct, jez méli byt ve vedeni projektu pro zmi-
flovanou expanzi. Cela strategie, spolu s investici vSak nebyla dost na Gspé$nou expanzi,
v rozsahu, jaky byl vedenim ocekavan. Nakonec si expanze vyzadala zhruba dvojnasob-
nou castku, jelikoz bylo tfeba hledat pomoc mistnich. Na pfiblizn€ rok byli najati mistni
obchodni konzultanti, ktefi fungovali jako mentofi a obchodni zastupci zaroven. Po pul
roce mentoringu, kdy byla téméf veSkera komunikace pii obchodnich jednanich obstara-
vana mistnimi obchodnimi zastupci, zacali vést obchodni jednani sami €esti zaméstnanci.

4 Lauring, Jakob (2011). "Intercultural Organizational Communication: The Social Organizing of Interacti-
on in International Encounters". Journal of Business and Communication. 48 (3): 231-55.
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Pii praci pro mezinarodni firmu je tfeba se dovednostem a specifikim mezikulturni
komunikace naucit. Jedna z prvnich véci, kterou lidé zminiuji, kdyz polozim otazku ,,Pro¢
je dulezité v korporatnim prostredi znat zaklady mezikulturni komunikace” je ta, ze firmy
dnes zaméstnavaji mnoho cizincti, a pracujeme tak v multikulturnim prostiedi. Pracovni
naplii a povinnosti ale mnohdy zahrnuji nejen praci v tymu u nas v kancelafi, ale rovnéz s
tymy rozmisténymi po sveteé. Predstavte si, ze jste na pozici vedouciho koordinatora pro-
jektu, a tym vasich péti SAP specialisti je dislokovan na ostatnich pobockach firmy ve
Spojenych statech, Indii, a Saudské Arabii. Tohle neni viibec neobvykla, ba naopak velmi
bézna situace v korporatnim prostredi. Mozna také budete pracovat jako service manager,
obchodni zastupce, technicka podpora, Skolitel, systémovy specialista, analytik apod., a
bude tfeba navstivit klienta na druhé strané planety. Rtzni lidé ocekavaji razné chovani a
jednani. Schopnost uspésné komunikovat, vyjednavat, kooperovat, resit problémy a kon-
flikty, a prezentovat, mezi kulturami, je nezbytnou soucasti globalniho businessu (nejen
toho korporatniho).

10.2Kultura

Ze vSeho nejdfive je tieba definovat, co je to vlastné kultura. Na kulturu se mizeme
divat pfinejmensim ze dvou pohled. V uzsim pojeti je kultura vnimana jako soubor lid-
skych Cinnosti, které n€jakym zptisobem obohacuji nase zivoty. Tyto ¢innosti jsou nejcas-
téj1 spjaty s umeénim — literatura, sochafstvi, malifstvi, divadlo, hudba, architektura, aj.
Nicméng¢ pro nase ucely je tieba kulturu chéapat v SirSim, v§eobjimajicim spektru. Z tohoto
pohledu chapeme kulturu jako komplexni soubor lidskych aktivit, zptisobu uvazovani,
vnimani svéta, chovani, moralnich hodnot, obchodnich zvyklosti, pravniho systému, zvy-
ki, jednoduse vseho, co utvaii jejich specifické pochopeni jsoucna a byti. Co my vnima-
me jako moralni, normélni, krasné, osklivé, chutné, nechutné apod., vhimame v kontextu
nasi kultury a socialni skupiny. Pfijde vam moralni a bézné jist koCky a psy? S nejvétsi
pravdépodobnosti asi ne, jelikoz nejde o vyznamnou soucast nasich mistnich zvyku, tedy
1 kultury (pfestoze do pocatku 20. stoleti se psi maso bézné vyskytovalo i v nasem jidel-
ni¢ku). Staéi ale vyjet do Ciny, Vietnamu, Koreji, ¢ mnoha dalsich, pfedev§im Asijskych
zemi, kde vaSe predsudky a znechuceni mistni lidé jen tézko pochopi. Je pro vas kon-
zumace psiho, nebo koci¢iho masa, do jisté miry prijatelné? V tom piipadé se podivejme
na jinou lokalni pochoutku, jako je, jesté teply opici mozek. Troufam si tvrdit, ze nejméné
99 % z vas uz jen samotnou piedstavu, z nechuti odmitne. V nékterych castech svéta jde
ale o pochoutku, nabizenou jako pocta nejvazené€jsim hostim. Nemyslete si, Ze toto fun-
guje pouze jednosmérné. V Mexiku existuje puvodni indiansky kmen, pro ktery je abso-
lutné nechutnd, pro nas bézna, cibule.

Osoby, které nezapadaji do naSich kulturnich standardt, ¢asto znaCkujeme, a vytvarfi-
me si o nich predsudky. Nékdo, kdo chodi na schiizky neustale pozdé mozna neni ,liny a
nezodpoveédny®, mozna je to prosté jen bézné a normalni v kulturnim okruhu kde vyris-
tal. Kdyz nekdo ji rukama namisto pfiboru, neznamend, ze nemé dobré vychovani, a ne-
musime jej hned oznaCovat za burana, kfovéka, apod.
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Jsou jenom dva zpusoby, jak se s timto vyporadat. MiiZze se nam to nelibit, ale je tfeba
odlisnou kulturu respektovat, nebo se ji v komunikaci pfizpusobit, a zvysit tak nase Sance
na uspéSnou komunikaci/vyjednavani. Kultura prosakuje do mnoha védnich disciplin,
zabyva se ji kulturologie, kulturni antropologie, axiologie, psychologie, sociologie.

10.2.1 INDIVIDUALISTICKA VERSUS KOLEKTIVNi KULTURA

Na zakladé vnimani naseho vlastniho byti, mizeme svétové kultury rozd€lit na dva ty-
py:

* Individualistické kultury
» Kolektivni kultury

Obecné lze tvrdit, ze “zépadni kultura” (Euro-Americkd, spolu s Australii a Novym
Z€landem), je kulturou individualistickou. Lidé této kultury jsou uz od détstvi vedeni a
vychovavani k zodpovédnosti za sva slova a Ciny, k tomu, aby aktivné€ projevovaly svij
nazor a stali si za nim, aby délali vlastni rozhodnuti, vazili si osobni svobody a prostoru.
Tyto trendy mizeme pozorovat i v takovych oblastech, jako jsou rozlozeni kancelafi fir-
my, denni zvyky, usporadani bytové jednotky — odd€lené prostory, samostatny pokoj pro
déti (ve Spojenych Statech je naptiklad bézné, ze déti spi oddé€leny od rodicu jiz od prv-
nich dni, kdy jsou pfivezeny z porodnice domu). Kancelafe se zavienymi dvermi, kdy
vstoupit bez zaklepani je nepfipustné, ¢i pfinejmensim nevhodné. Piima a individualni
logika zaloZena na vztahu pfi¢ina — dusledek je pfirozenou soucasti teto kultury. Komu-
nikace, jak jsme si jiz naznacili vychazi z kultury, a je tedy timto vnimanym svéta a vlast-
niho byti definovana. Komunikaci této kultury 1ze vyjadfit jako pfimou a explicitni, se
zmétenim na vysledek/vystup. Zpravy jsou primé a, tudiz jednoduse dekddovatelné. Indi-
vidualisticka kultura klade mensi diraz na non-verbalni komunikaci a dlouhodobé vztahy
nez kultura kolektivni. Komunikované zpravy €asto obsahuji osobni nazory a doporucent,
a vyjadiuji pfijeti osobni zodpoveédnosti za pfipadné chyby.

Kolektivni kultury jsou v ostrém kontrastu s individualistickymi. Kolektivismus je
bézny v Asii, Africe, na stfednim Vychod¢, ve stfedni a jizni Americe a v oblasti Pacifi-
ku. Déti jsou zde uceny hluboké ucté a respektu ke star§Sim, k tomu, aby se staly soucasti
komunity (ktera zajiSt'uje jejich pieziti). Lidé téchto kultur pouzivaji v komunikaci daleko
Castéji prvni osobu mnozného ¢isla - “My*, coz prameni praveé z jejich zameéteni na sku-
pinu/rodinu/komunitu/firmu. Loajalita zameéstnanct je vys$i, jelikoz vztahy ve “skupiné”,
predevsim pak ty dlouhodobé maji obrovskou vahu. Hodnoty vyznavané v kolektivnich
kulturach jsou harmonie, osobni distojnost (udrzeni tvare v asijskych kulturach), respekt
ke starSim.

V pripadé obchodni komunikace miizeme poukazat na rozdil v pfistupu k logice, ar-
gumentim a presnym Cislim a datim. Statistické informace, analytické vysledky a data
nejsou dulezita tak moc, jako vzajemna davéra, loajalita, a dlouhodobé obchodni vztahy.
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Logika a argumentacni presvédcovani nemusi byt vzdy ucinna presvédcovaci technika.
Az kontext a navaznost na vztahy jim dava patficny smysl a vahu. V ramci fungovani
kolektivnich kultur je zajimavy a podstatny princip rozhodovani, ktery funguje v mnoha
firmach — skupinova shoda (koncensus) - znamé naptiklad jako japonské systémy rozho-
dovani “ringi-seido, ¢i nemawashi“. Komunikujete-1i s kolektivnimi kulturami, dejte jim
Cas na vytvoreni vztahu (vice schiizek, nez dojde k rozhodovani), dejte jim vice ¢asu pro
vzajemnou diskuzi, sami délejte a respektujte dlouhé pauzy v feci, netlacte je do rychlych
rozhodnuti, budte trpélivi. Paklize ma byt vase odpovéd na otdzku/prosbu negativni
snazte se odpovéd formulovat tak, abyste nefekli samotné “ne” — pouzijte rad€ji napfi-
klad: “Pro nasi stranu by bylo velmi slozité poptavku v takovémto rozsahu uspokojit™.

Prislovi ilustrujici kolektivismus a individualismus v riaznych kulturach:

e VycCnivajici hiebik bude zabit do dieva jako prvni. (Japonské ptislovi)

e Dva jsou lepsi nez jeden, tfi jsou lepsi nez dva, a skupina je ze vSeho nejlepsi.
(Afghanské piislovi)

e Chces-li, aby to bylo udélano dobré, udé€lej to sam. (Americké ptislovi)

e Ten, kdo bezi sam, vyhrava zdvod. (Americké piislovi)

e Lepsi je byt blazen spolu s ostatnimi nez byt sam chytrakem. (Mexické prislo-
vi)

o Kachna, ktera kvaka, je zastfelena prvni. (Cinské piislovi)

e Zakazdym schopnym ¢lovékem, stoji mnoho dalSich schopnych lidi. (Korejské
pfislovi)

e Ovce, ktera se oddéli od stada je sezrana vlkem. (Turecké piislovi)

e Neexistuje vedeni bez skupiny. (Mongolské piislovi)

e Kdyz se spoji vice pavoucich siti, udrzi svazaného i lva. (Africké ptislovi)

10.3Vyznam verbalnich dovednosti

V dnesnim globalizovaném svété si pouze s Ceskym jazykem nevystacime. Mnozi
z nas ale mluvi plynule jednim, ¢i vice svétovymi jazyky. Ne vzdy se vSak setkate s lidmi,
ktefi jsou na tom urovni jazyka stejné, jako vy. Jak tedy pouzit verbalni dovednosti, k
docileni efektivni komunikace s nerodilymi mluvéimi? O urovni jazyka druhé strany si
udélate obrazek docela rychle. Na zaklad€ tohoto zji§téni byste méli adaptovat pouziti
svych verbalnich dovednosti. Klicem tedy je empatie a naslouchani. Pokud zjistite, ze vas
protéjsek je jazykoveé vybaven velmi chabé, snazte se:

e pouzivat kratké a jednoduché véty — ucinit tak komunikaci snazsi k pochopeni

e artikulovat a Cisté vyslovovat — snizite tak riziko dodatecnych otazek a nedoro-
zumeni

e zpomalit — snizite tak riziko dodatecnych otazek a nedorozuméni
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e pouzivat kfestni jméno, ¢i pfijmeni — v kontextu sociokulturnich odliSnosti je
vSak nezbytné€ nutné mit na paméti, ze pouziti kiestniho jména muize byt u né-
kterych kultur vnimano jako nezdvoftile — Asijské kultury, Latinska Amerika ¢i
Némecko. V téchto zemich oslovujte své protejsky pfijmenim. Pokud si nejste
jisti, zaceiite zpocatku formalné.

e pouzivat specificka a jednoznacna slova — snizite tak riziko dodatecnych otazek
a nedorozuméni

e pouzivat nejbéznéjsi vyznam daného slova (primarni vindm) — mnoha slova
v kazdém jazyce mohou mit nékolik vyznamu (v anglictin€ napfiiklad témér az
30). Lidé, ktefi neznaji jazyk na velmi vysoké urovni budou pravdépodobné
znét prvni, & prvni dva vyznamy slova.*

e vystiidat pouziti metafor, idiomu, slangu, Zargonu, zkratek — metafory a idiomy
jsou velmi kulturné-specifické. Pochazeji ¢i vychazi z historie, pfirody, zvyk-
losti, mistnich lidi. Pro druhou stranu bude tedy velmi slozité dekodovat tako-
vouto zpravu. Slang a zargon je také vazan na uzkou skupinu lidi/komunitu, te-
dy opét obtizné dekodovatelny.

naslouchat aktivné a snazte se zachytit i neverbalni zpravy — aktivni naslouchani je
jednim ze zasadnich klicd k tispésné komunikace, zejména pak v komunikaci mezikultur-
ni.

wrw

10.4 Specifika neverbalni komunikace napfi¢ kulturami

Vyzkumy ukazuji, ze neverbalni komunikace (tedy ton hlasu, postoj, gesta, vyraz tva-
fe, proxemika, haptika, o¢ni kontakt, a jiné elementy neverbalni komunikace) pienasi
mezi 65 az 90 % zakladni informace. Pochopeni a znalost non-verbalnich signali je jed-
nim z klicovych faktord, jak dostahnout uspésné a efektivni interkulturni komunikace.
Podivame se nyni na hlavni kulturni odliS§nosti v této oblasti, abychom se naucili, jak
vnimat a pouzivat fe¢ téla pii komunikaci napfi¢ kulturami.

Proxemika (vzdalenost): V anglofonnim regionu a ve vétsiné Evropskych zemi se
vzdalenost mezi komunikujicimi stranami pohybuje v bézném rozmezi socialni zony,
tedy 1,2 — 2 m. Ve sttedomoiskych a hispanskych kulturach — Spanélsko, Italie, Portugal-
sko, Latinska Amerika, je vSak tato vzdalenost mnohem mensi. Nebud'te tak prekvapeni,
pokud se Spané&lsky obchodni partner postavi tak blizko, az vam to bude mozna nepfi-
jemné (mene nez 1 m). V nasi kulture totiz vnimame okruh 0,6-1,2m jako osobni z6nu.
Socialni zéna, pro bézné interakce, je ve vzdalenosti 1,2 — 2 m.

Haptika (doteky/fyzicky kontakt): na poli haptiky mizeme aplikovat viceméné stejné
kulturni rozmisténi jako u proxemika. Jizni kultury, tedy Latinska Amerika a region jizni
Evropy, je mnohem vice otevien fyzickému kontaktu, i v ramci obchodni komunikace.
Stiedni a zapadni Evropa je daleko vice rezervovana ve vyjadfovani emoci doteky. Po-

46 REYNOLDS, S., VALENTINE, D. Guide to cross-cultural communication. New Jersey: Pearson 2010.

115



SOCIOKULTURNI ROZDILY V OBCHODNI KOMUNIKACI

placani ramen, opakované stisky rukou béhem jednani jsou tak ve zmifiovanych jiznich
kulturach daleko castéjsi. Naopak je tomu v kulturach Asie. V nékterych zemich je poda-
ni ruky ze spoleCenského kontaktu bud’ uplné vylouceno (Indie — sepnuti rukou,
s drobnym tuklonem a vyjadfenim ucti Namazte, Japonsko — podani rukou je zde velmi
neobvyklé, pozdrav se vyjadiuje vzajemnou tklonou obou stran. Cim hlubsi je ukloti, tim
vySsi uctu a respekt dana osoba projevuje), ¢i omezeno na podani se slabym, ¢i zadnim
stiskem. V arabské kulture se setkame s Castym podanim ruky, ovSem témér
s neznatelnym stiskem. V oblasti arabskych kultur si na vefejnosti podavame ruce pouze
s muzi. Dotykat se Zen je striktné zakazano, vCetné oblasti obchodnich vztaha.

Oc¢ni kontakt: v prostiedi Ameriky a Evropy je ocni kontakt béznym, ba dokonce za-
danym prvkem komunikace, jak té kazdodenni, tak obchodni. Pro nas az v nezvykle pre-
hnané mire se setkdme s ocnim kontaktem u Arabskych kultur (my bychom to nazvali
ziranim) Pfimy o¢ni kontakt je na druhou stranu nepfijemny az ohrozujici pro kultury
Asijské. Dodnes muzete napiiklad vidét mnohé Japonské pary, které radé€ji sedi vedle
sebe, a pozoruji pii hovoru meésic, nez aby sedéli naproti sobé, a divali se jeden na druhé-
ho. Pfi komunikaci je zde normalni klopit o¢i k zemi, ¢i materialim na stole, a omezit
piimy o€ni kontakt na nezbytné minimum.

Gesta rukou: je tfeba mit na paméti, Ze gesta rukou mohou mit v odlisnych kulturach
velmi odli$ny vyznam. Podivejme se na ta z nich, kterd pouzivame dnes a denng, a mame
za to, ze maji jasny, jednoznacny a univerzalni vyznam.

OK - vytvoreni kruhu sepnutim palce a ukazovacku nemusi byt pro vSechny , oukej
V nékterych Castech Francie timto gestem Clovéku naznadite, ze je ,,nula“. V nékterych
Castech Italie, ve Venezuele, v Turecku, Brazilii (v opa¢ném sméru gesta — koleCko smé-
ruje k nam) je toto gesto vnimano jako velmi vulgarni a kohokoliv jim jednoduse urazite.

Obracené gesto pro ,,peace”, tedy ukazovacek a prostfednicek tvotici pismeno V, kdy
dlan sméruje k nam, je ekvivalentem zdvizeného prostiedni¢ku v zemich jako Velka Bri-
tanie, Irsko, Australie, Novy Zéland. Davejte si tedy pozor na orientaci gesta, bézné vyja-
dfujici letmy pozdrav, ¢i sounalezitost.

Zdvizeny palec — mozna si myslite, ze prave diky Facebooku je toto gesto jednoznacné
a univerzalni. Neopovazujte se jej vSak pouzit v Afganistanu, Iranu, Recku, a ¢asti Italie,
kde jim naznacite néco velmi vulgarniho.

Levé ruka — v oblasti kultur stfedniho vychodu, v Indii, na Sri Lance, v Africe, je leva
ruka povazovana za necistou, urCenou k intimni hygiené. Prava ruka je urCena k jezeni
(bez ptiboru). Pokud jste levaci, vyvarujte se podavani levé ruky na privitanou, podavani
predmétu, vizitek, obchodnich materialéi apod.*’

4T URL: [https://www.asiaone.com/news/relax/10-innocent-hand-gestures-you-should-never-use-abroad].
Cit. 27.4. 2019.
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E L A

V této kapitole jsme si vysvétlili, pro€ je interkulturni komunikace, ktera je sociokul-
turnimi rozdily definovana, tak dilezita v dneSnim svété obchodu. Definovali jsme si po-
jem kultura jako komplexni soubor lidskych aktivit, zplisobu uvazovani, vnimani svéta,
chovani, moralnich hodnot, obchodnich zvyklosti, pravniho systému, zvykt, jednoduse
vSeho, co utvarti jejich specifické pochopeni jsoucna a byti. Svétové kultury jsme posléze
rozdélili dle vnimani jejich ¢lenl na individualistické a kolektivistické. Podchytili jsme
zakladni rysy a ocekavané chovani lidi ze zminénych kulturnich okruhti. Vénovali jsme
se zasadam verbalni komunikace, které je vhodné dodrzovat v pfipadé jednani v cizim
jazyce, kdy protistrana je z jiného kulturniho okruhu, se zna¢né€ niz§i znalosti daného ja-
zyka. V zéavéru jsme pak nahlédli do neverbalni komunikace, a nastinili problematiku
proxemiky, haptiky, o¢niho kontaktu, gest rukou, pfi pouziti napti¢ kulturami.

Abychom mohli efektivné komunikovat napfic¢ kulturami, je tfeba byt kulturnim odlis-
nostem otevieni, vyuzivat empatii, respektovat ostatni, a mit vili a chut ucit se novym
vécem. Bez téchto dilezitych vlastnosti jen tézko v interkulturni obchodni komunikaci
uspéjete. Berte tuto kapitolu jako odrazovy mustek do svéta mezikulturni komunikace.
Prohlubujte své znalosti o odli§nych kulturach a jejich zvycich, ve vztahu ke komunikaci.
Adaptujte své komunikacni zvyklosti, 1 kdyz se vam to bude zdat divné. Pouze tak se po-
sunete dale.

o]

1) Definujte kulturu ze SirSiho uhlu pohledu.

2) Jmenujte dveé oblasti kultur, dle zpisobu, jak lidé vnimaji sebe sama, své byti, a
vztah k ostatnim.

3) Popiste zakladni rozdily mezi vySe dotazovanymi oblastmi kultur.
4) Zarad'te do oblasti kultur nasledujici ptislovi:

Ovce, ktera se oddéli od stada je sezrdna vikem.

Ten, kdo bezi sam, vyhrdava zavod.

Vycnivajict hiebik bude zabit do dieva jako prvni.

5) Vyjmenujte alespon pét pravidel, ktera bychom méli dodrzovat pti jednani v cizim
jazyce, s osobou, jejiz jazykova vybavenost neni na pfili§ vysoké urovni.

6) Ve které kultufe je zakazano dotykat se na vefejnosti zen?
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7) Ve které kultute/kulturach jsou doteky béhem jednéani velmi Casté?

8) Pro které kultury je pfimy o¢ni kontakt nevhodny az nepftijemny?
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1) Kaultura je komplexni soubor lidskych aktivit, zpisobu uvazovani, vnimani svéta,
chovani, moralnich hodnot, obchodnich zvyklosti, pravniho systému, zvyku, jed-
noduse vSeho, co utvaii jejich specifické pochopeni jsoucna a byti.

2) Individualisticka a kolektivni

3) Individualistické kultury prosazuji samostatné, nezavislé, a kritické mysleni,
osobni zodpovédnost za své vyroky a Ciny, samostatné rozhodovani, cenéni si
osobni svobody a prostoru. Pfima a individualni logika zalozena na vztahu pfici-
na-dusledek je prirozenou soucasti teto kultury Orientuji se na vysledky a tvrda
data.

Kolektivni kultury jsou nepfimé v komunikaci, jejich ¢lenové jsou zaméteni na
pfislusnost ke komunité/rodin€, kde cti nazor starSich, a rozhoduji se kolektivné.
Zaméfteni je zde predevsim na dlouhodobé vztahy, nezli na kratkodobé vysledky,
logiku, argumentaci a data.

4) Kolektivni kultura
Individualisticka kultura
Kolektivni kultura
5) Pouzivejte kratké a jednoduché véty
Artikulujte a vyslovujte Cisté a zietelné
Zpomalte
Pouzivejte kiestni jméno, €i pfijmeni
Pouzivejte specificka a jednoznacna slova
Pouzivejte nejbéznéjsi vyznam daného slova
Vystiidejte se pouziti metafor, idioma, slangu, zargonu, zkratek
Naslouchejte aktivné a snazte se zachytit i neverbalni zpravy
6) V Arabské kulture
7) 'V Hispanské kulture, a v kulturach stfedomoti.

8) Pro mnohé asijské kultury — napt. Korea, Japonsko.
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SHRNUTI STUDIJNi OPORY

Studenti se obeznamili se zakladni problematikou obchodni komunikace, pojmy, styly a
formami, které se v oblasti obchodu pouzivaji.

Nasledné se také méli moznost obeznamit se s problematikou tvorby emailt, naucili se
rozliSovat zékladni fraze, formy a styly, které se v emailové komunikaci pouzivaji a také
se naucili spravné tvori vybrané druhy emaild.

V této opore jste se naucili, jak spravné komunikovat po telefonu a jak si pfipravit tele-
fonni hovor. Vite, jak pracovat s nespokojenym zakaznikem, jak teSit konfliktni situaci,
umite Celit namitkam ze strany zakaznika vite, jak podpofit a obhajit sviij nazor. Naucili
jste se, jak presvédcit ¢i ovlivnit druhého clovéka, a to pomoci verbalnich, neverbalnich a
paralingvistickych prvka komunikace. Jste schopni rozpoznat rozdily mezi argumentaci a
manipulaci, umite s témito formami komunikace pracovat.

Obeznamili jsme se s tim, jak ve firemnim prostfedi prakticky funguje vysilani zamést-
nanci na sluzebni cesty. V ramci etikety obchodni komunikace jsme se naucili zakladnim
normam, které je pii pfipravé a vedeni obchodniho jednani dodrzovat. VSemi vySe zmi-
nénymi tématy se prolinaji témata verbalni, neverbalni komunikace, spolu se sociokultur-
nimi rozdily riznych svétovych regiond.

V zavéru této opory najdete seznam literatury, ktery vam muze poslouzit k dalSimi studiu
a k zdokonalovani svych kompetenci v oblasti obchodni komunikace.

123



PREHLED DOSTUPNYCH IKON

Kli¢ova slova

Pravodce studiem

Rychly nahled

Tutorialy

K zapamatovani

Resena uloha

| [O] [=] [=] [e] [=] [1] &

"
"N

Kontrolni otazka

Odpovedi

Samostatny ukol

Pro z4jemce

FEE]

Pozn. Tuto ¢ast dokumentu nedoporucujeme upravovat, aby byla zachovana spravna
funkcnost vlozenych maker. Tento posledni oddil muze byt zamknut v MS Word 2010
prostfednictvim menu Revize/Omezit Upravy.

Takto je rovnéz omezena moznost ménit naptiklad styly v dokumentu. Pro jejich upra-
vu nebo pridavani ¢i odebirani je opét nutné omezeni Uprav zrusit. Zamek neni chranén

heslem.

Cas potiebny ke studiu

B 2 FE < 2] E] [ E E E

Cile kapitoly

Nezapomeiite na odpocinek

Pruvodce textem

Shrnuti

Definice

Ptipadova studie
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Korespondencni ukol

Otazky

Dalsi zdroje

Ukol k zamysleni
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