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1 Uvod

Komunikac¢ni proces v podniku je urcitym zptsobem organizovan a probiha mezi
dvéma nebo vice lidmi. Aby byla komunikace efektivni, musi byt sdéleni spravné
dekdédovano. Pii predavani informaci je tedy nutné nejen naslouchat, ale také sledovat
mimoslovni komunikaci, jelikoz ta mize podpofit nebo zcela nahradit fe¢. Je to prave
neverbalni komunikace, kterd je lidmi vyuzivana neustdle a mnohdy nevédomé. Neni
mozné nekomunikovat, protoze do neverbalni komunikace patii jakykoliv vyraz tvare,
zpusob oblékani nebo uprava prostfedi. Oproti komunikaci verbalni, tedy té, ktera
vyuziva slova, se neverbalni komunikace neda tak snadno naudit, jelikoz je vrozena a je

ovlivilovana n¢kolika faktory, mezi néz patii napiiklad povaha, vek ¢i kultura lidi.

Pomoci neverbélni komunikace je utvafen prvni dojem jesté ptred tim, nez clovek
promluvi. O tom, jak veliky ma vliv, se lidé v podniku piesvéd¢i piedev§im na
piijimacich pohovorech. Pokud ¢loveék vi, jak spravné vyuzit neverbalni komunikaci,
muze diky této schopnosti zaptisobit pozitivné na své okoli. Stejné tak je i pro vedouciho
pracovnika dilezitym ptedpokladem umét ovladat tec téla. V piipade, ze bude Gspésné
zachéazet sneverbalnimi projevy, snadnéji presvéd¢i druhé a dosdhne svych cili.
Neverbalni komunikace v podniku souvisi pfedev§im s celkovou atmosférou na
pracovisti a ovliviiuje emoc¢ni rozpolozeni zaméestnancu.

Tématem této bakalafské prace je vyznam neverbalni komunikace v podniku. Budou
stouto formou komunikace setkava. Jde pifedev§im o pfijimaci pohovory, porady
a béznou komunikaci na pracovisti. Soucasti prace je i zjisténi, jaky typ podnikové
kultury pievlada ve sledované firmé, jelikoz jejim vlivem mohou byt potlacovany nebo

naopak podporovany osobnosti rysy zaméstnancil.

Cilem prace je analyzovat, jakym zplUsobem komunikuji nadfizeni se svymi
zaméstnanci, jak vyuzivaji své komunikac¢ni schopnosti v podniku a zda poskytuji
dostatecnou zpétnou vazbu. Pozornost je také vénovana vzajemné komunikaci mezi
kolegy, atmosféfe na pracovisti a pracovnimu prostiedi. Pfinosem této prace je navrzeni
zmén, tykajicich se pribéhu pfijimacich fizeni a pravideln¢ konanych porad. Déle je
poukédzano na konkrétni chyby souvisejici s feci téla a navrzeno, jakym zplsobem je

mozné tyto chyby eliminovat.



Hlavni metodou vyuzitou pii zpracovani bakalaiské prace je pozorovani neverbalni
komunikace ptimo v podniku. Dal§i metody potiebné k ziskani ur¢itych informaci jsou
fizeny rozhovor s vedouci personalniho oddéleni, pani Jitkou Doubravovou,
a dotaznikovy prizkum urceny pro ostatni zaméstnance. Vysledky tohoto Setieni budou
moci slouzit jako navod pro efektivnéjSi vyuziti neverbalni komunikace vSech

zaméstnancll v daném podniku.



2 Literarni reserse

2.1 Pojem komunikace

Komunikace je ptenos vzajemného porozuméni pomoci symbolt. Termin je odvozen
z latinského communis, znamenajici ,,spole¢ny*. Jinymi slovy, neni-li porozuméni
vysledkem pienosu pomoci verbalnich nebo neverbalnich symboli, nejde o komunikaci

(Donnelly, 1997).

Komunikace predstavuje v soucasné dobé zékladni spojovaci ¢lanek mezi lidmi. Bez
znalosti vhodnych komunikacnich postupt a pravidel nemtze manazer vytvorit tymovy
kolektiv spolupracovniki, ani uspét v jednanich s obchodnimi partnery a zakazniky.
Hlavnim cilem komunikace je pfedavani informaci riiznym zajmovym skupinam (Rehot,

2012).

vvvvvv

jednotlivce, ale 1 pro podniky. Komunikaci vyjadiujeme své myslenky, nazory, piedstavy

a sdélujeme informace svému okoli (Bfezinova, Holatova a kol., 2014).

Dle zptisobu piedavani informaci rozdéluje Rehot (2012) komunikaci nasledujicim

zpusobem:

1) verbalni komunikace — zahrnuje Gstni a pisemnou komunikaci,
2) neverbalni komunikace — komunikace beze slov,

3) elektronicka komunikace — za pomoci elektronickych zatizeni.

2.2 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace je komunikace beze slov. Probihé prostiednictvim zptisobi
drzeni téla a jeho pohybti, vyrazii obliceje, pohledli a pohybi o¢i, zmén vzdalenosti mezi
komunikujicimi, signalti ovladani prostoru, druhu odévu a jeho barev, dotykt, rychlosti
a hlasitosti fe€i, a dokonce i1 zpisobem, jakym komunikujici zachazi s asem (DeVinto,

2001).

Neverbalni komunikace probihd pfedevsim na nevédomé Urovni, a dokazeme-li ji
spravné porozumét, stava se jedineCnym zdrojem cennych informaci o partnerech

V jednani. Soucasné je vizitkou, kterou se piedstavujeme okoli (Stépanik, 2005).

Rec téla je naSim prvnim a upfimnym projevem. Jakmile se nau¢ime zachazet se

slovy, védomé jiz feci téla nepfikladame vétsi vyznam. Ale naSe prvotni fe¢ je mnohem



mocng¢jsi, nez si myslime. Nelze ji potlacit a na netrénovaného pozorovatele plisobi silnéji

nez slova. OvSem zkuSenému pozorovateli o nas miize mnohé prozradit (Bruno, 2005).

Mimoslovni komunikace miize nahradit nebo podpofit fe€. Je velmi dulezité, aby
byla v souladu s verbalni komunikaci. Pokud tomu tak neni, je fe¢ téla povazovana za
vérohodnéjsi. Je nutné ji sledovat v souvislosti s ostatnimi vjemy, aby nebyl pfipadny

dojem vytrzen z kontextu.

Pokud sdélujeme néjakou informaci, pak pouze 7 % z celkového projevu je spojeno
se samotnou mluvenou fe¢i. Mnohem diilezitéjsi je vyraz tvare (55 %), ton hlasu (38 %)

i jiné formy projevu spojeného s feéi téla (Rehot, 2012).

Graf 1: Cim nejvice upoutame pozornost p¥i jednani

m Reg

= Hlas
55% )
Neverbalni komunikace

Zdroj: Rehot 2012 — vlastni zpracovani

2.3 Skupiny neverbalni komunikace
Mimoslovni komunikace se d& rozdélit do ¢tyt hlavnich skupin:

Symboly: Jsou to signaly, které mohou byt pieloZzeny do slova nebo slov v ramci
konkrétné pouzivané vyznamové oblasti (vztyCeny palec, prsty do O — OK). Mnohé

symboly jsou specifické pro urcitou kulturu nebo oblast.

Ilustratory: Jsou spojeny s fe¢i a mohou byt pouzivany pro zdiraznéni slov nebo
frazi, naznaceni vztahli a rytmu mluveného slova. VétSinou jsou vyjadfovany pomoci
rukou a pazi (Cerny, 2012).

Regulatory: Regulatory (usmériiujici a fidici signaly) jsou signaly zmén, které maji
casto dilezitou roli pro zapoceti nebo ukonceni komunikace. Naptiklad podani ruky

slouzi jako regulator.



Adaptéry: Pohyby, gesta a ostatni ¢innosti pouzivané pro zvladnuti nasich pocitt
a k fizeni nasich reakci. Obvykle se objevuji ve stresovych situacich a odrazeji rangjsi,
Casto spiSe détské zplisoby zvladnuti situaci. Citi-li se clovek rozruseny, taha se naptiklad

za usni lalucek, tie si ruce nebo potahuje za svij odév (Lewis, 1989).

2.4 Funkce neverbalni komunikace
Rehot (2012) ve své knize uvadi tyto funkce neverbalni komunikace:

e podporovaci — ma za ukol podpofit a zdlraznit fec,

e nahrazovaci — nahrazuje fe¢ naptiklad pomoci symboli,

e svéfovaci — vyjadiuje emoce,

e Vvztahova — projevuje interpersonalni postoj,

e 0sobni identity - uskutecniuje sebevyjadient,

e informacni — podava zpravy mimoslovni cestou,

e fidici funkce nonverbalnich projevli — vnasi do pribéhu déni zmény,

e sjednocovaci — zobrazuje intimitu a socialni oddalenti,

e Mmocenska — pouziva se pii sd¢lovani ptikazl a rozkazii nebo pfi ovliviiovani,

e predmétnad — neverbalni komunikace se mtize sledovat i tam, kde maji osoby viici

sobé zcela neosobni charakter.

2.5 Obory neverbalni komunikace

2.5.1 Gestika

Rekne-li se gesto, je to vice ¢ méné vyrazny pohyb nékteré ¢asti lidského téla,
pfedevsim rukou, ale i nohou, hlavy nebo celého téla. Pomoci gest miizeme upiesnit své

slovni sdéleni, zjednodusit &i zdiiraznit jeho obsah (Cerny, 2012).

Gesta mohou nejen doprovazet a dokreslovat to, co se fika. Mohou za urcitych

okolnosti vyjadfovat pravy opak toho, co je slovné sdélovano (Ktivohlavy, 1988).

Vybiral (2008) popisuje gesta, kterd jsou pii lhani nejcastéji pouzivana. Aktér si
V tomto pfipad¢ saha predev§im na nos. At uz si nos tie hibetem ruky nebo Spickou prstu,
dava tim najevo, Ze vii¢i adresatovi neni upiimny. Castym gestem neupiimnosti se stava

také zakryti st.



Obrazek 1: Gesto pri lhani

Zdroj: www.portal.cz

Gesta mohou zaroven poskytnout zpétnou vazbu od posluchace, dokreslovat nase
predstavy a vystihovat rizné postoje vici druhym lidem. Pokud ma naptiklad nékdo
zk¥izené ruce pied télem, znaci to uzavienost, nesouhlas nebo pocit ohrozeni. Naopak
oteviené gesto, kdy dlané¢ smétuji vzhlru, je povazovano za piiznak upiimnosti

a bezelstnosti.

2.5.2 Mimika a dulezitost o¢niho kontaktu

Lidska tvaf ma velice bohaty komunikacni potencidl. Je prvofadné dilezitym
sdélovatem emocidlnich stavii. Odrdzi vzajemné postoje lidi, ktefi spolu jednaji,
poskytuje zpétnou vazbu v rozhovoru, tj. odpovéd’ na to, co jsme druhému ¢lovéku fekli.
Mimofadny vyznam mimiky pro sdlovani emoci ma také druhou stranku. Zadny jiny
druh mimoslovniho sdéleni neni tak casto zamémé ,zahravan“ — simulovan c¢i

disimilovan, jako pravé vyraz lidské tvare (Kiivohlavy, 1988).

Prostfednictvim vyrazl obliceje davame najevo pfedevsim své emocni rozpoloZeni.
Podle vyzkumu je mimovolni oblicejova exprese emoci naprosto totozna u vSech lidi na
celém svété. Sedm zakladnich emoci - S§tésti, prekvapeni, strach, zloba, smutek,
spokojenost a zajem se projevi zcela stejnym zptsobem u kazdého ¢lovéka bez ohledu na

jeho puivod a kulturni zazemi (Cerny, 2012).

DeVinto (2001) uvadi ve své knize celkem osm nasledujicich emoci: §tésti,
piekvapeni, strach, hnév, smutek, odpor, opovrzeni a zdjem. K témto osmi, jest¢ mnozi

pfidavaji Gzas a rozhodnost.



O¢ni kontakt

Pohledy oci jsou dulezitou slozkou neverbalni komunikace, jelikoz jsou pfitomny
v kazdé socialni komunikaci jako jeji vyznamna slozka. Pomoci zraku jsou dekédovana
mnohd neverbalni sd€leni, a to ptredevSim proto, ze zrakovym kontaktem nejlépe

uzavirame komunikac¢ni kruh.
Co nam tika rtiznéa délka doby pohledu na nés:

a) déle si divame na osobu, které si vazime. Na osoby, které jsou pro nas (subjektivne)

autoritou, tj. na osoby, k nimz mame tuctu, které obdivujeme.

b) delsi dobu pohledu vénujeme osobam, které jsou sluzebné starsi (pracovni

skupiny).

c) nejdelsi pohledy vénujeme tém lidem, o jejichz kladny vztah velice stojime
a u nichZ si jesté nejsme tak docela jisti, Ze jiz k nam takovy kladny postoj maji (Cerny,

2012).

Oc¢i funguji jako pfijimac informaci, ale také jako vysila¢. Svym pohledem dadvame
najevo svij zajem a souhlas. Napiiklad zdanliva malickost, jakou je Sifka zornic, ma
podstatny vliv. Ac¢koliv si toho nejsou lidé védomi, podle Sitky zornic jsou posuzovany
sympatie ¢i antipatie ucastnikli komunikace. Pii obchodnim jednéani je vhodné oc¢ima

opisovat pomyslny trojuhelnik, ktery se nachazi mezi o¢ima a nosem.

2.5.3 Proxemika a 4 typy komunikaénich vzdalenosti

Ve zkratce lze fici, Ze proxemikou se rozumi pohled na vzdalenosti, které¢ maji lideé
mezi sebou, kdyz néco dé€laji nebo spolu jednaji (Ktivohlavy, 1988).

Proxemika ma tu vyhodu, ze se da pfesné méfit oddaleni ¢i pfiblizeni lidi. Kfivohlavy
(1995) rozlisuje priblizeni ¢i oddaleni jednak v roving horizontalni (napf. v centimetrech
vzdalenosti mezi SpiCkami bot). Ale také co se tyCe prevysSenti, tj. oddalenim ve vertikalni

rovin€. Dochazi k nému napf. v piipadé, kdy jeden partner sedi a druhy stoji nad nim.

Existuji 4 typy komunikaénich vzdalenosti, které¢ Bélohlavkova (2001) rozeznava
nasledovné:
e intimni: 0 — 60 cm. Tato zéna je pfistupna pouze pro nejblizsi osoby, jako jsou

rodina, partnefi a ptatelé.



e o0sobni: 60 — 120 cm. Prostor vyhranény pratelim a znamym. Vzdalenost do 120
cm je vhodna k podéni ruky.

e spolecenska: 120 — 240 cm. V této sféie se pohybuji cizi lidé a odehrava se zde
vétsina formalnich nebo skupinovych komunikaci.

e Vvefejny prostor: nad 360 cm. Predevsim komunikace s velkou skupinou lidi.

Kazdy ale uvadi jinak veliké komunikacni vzdélenosti. Je tedy zfejmé, ze kazdy ma jinou

predstavu o velikosti pomyslné ¢ary, ktera ohrani¢uje osobni a jiny prostor kolem nas.

Obrazek 2: Osobni zony

vefeina zona

spoleCenska zdna

intimni zona

)

15a245cm

46a12m

12a36m

vice nez 3.6 m

Zdroj: Bruno, 2005

Napiiklad u extroverti a u osob v fidicich pozicich je obvyklé, ze ptistupuji k lidem
blize nez naptiklad introverti. T1 si udrzuji vétsi odstup a ve chvili, kdy nékdo narusi
jejich osobni zénu, se mohou citit ohroZeni. Poté miize nastat jev, kterému se fika

proxemicky tanec.

Tento ,,tanec*, pii némz je hledand mira vzajemného oddéleni vyhovujici obéma
partnerim, pfipomind do urCit¢ miry pohyb boxerti v ringu. Obvykle byva tento
proxemicky konflikt feSen ur€itym kompromisem, tj. zaujetim vzajemné polohy, ktera
pro jednoho neni jesté piili§ dotérna a pro druhého jiZ pfitom piijatelnym piiblizenim se

k partnerovi (Ktivohlavy, 1988).

2.5.4 Posturologie

Poloha, kterou clovek v socialni interakci zaujima, do urcité miry vyjadiuje celkovy

postoj tohoto ¢lovéka k tomu, co se kolem n¢ho déje. Vznika do jisté miry ,,automaticky*
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postoj, ktery pak vyjadfuje konfiguraci vSech Casti téla — fyzickou polohou a fyzickym
postojem. Mimofadny vyznam pfitom ma vzdjemnd poloha osob v bezprostfednim
osobnim styku. To naznacuje, o jaky druh interakce jde, jaka je atmosféra v daném

setkani, jak se styk lidi vyviji atp. (Kfivohlavy, 1988).

Polohou téla vyjadfujeme touhu piiblizit se k druhému nebo se naopak vyvazat
z kontaktu, rozsifujeme sviij osobni prostor nebo se choulime do sebe. Ptiklonime-li se
béhem rozhovoru ke svému partnerovi, davame tak najevo zajem a ochotu naslouchat.
Pii osobnim setkani mohou dva ¢i vice ucastnikii zaujmout bud’ relativné stejné
(kongruentni) postoje, nebo kazdy zaujme jiny postoj (nekongruence). Jednim z nejcastéji

studovanych jevi je napodobovani — imitace pohybil jednoho ¢lovéka (Cerny, 2012).

K mluveni se idedln¢ hodi uvolnéné, vzpiimené drzeni té€la. Dychédni pak probiha bez
zabran a hlas mé lepsi rezonanci. S uvolnénou vzpiimenou horni ¢4sti téla budete piisobit

jist&ji (von Kanitz, 2005).

Poloha téla a umisténi osob je diilezité i pfi sezeni. Idedlni moznost je tzv. angularni
umisténi, coZ znamena, ze doty¢ny sedi pies roh stolu, nikoliv naproti. Tim lze 1épe ¢ist
feC téla a nic ndm nebrani ve vyhledu. Naopak konfronta¢ni umisténi pojednava o jisté
barikad¢, ktera rozd€luje osobni zony lidi. Touto barikadou je nejcastéji stal. Signalizuje
odstup, soupetivost a také tento zplsob sezeni nuti K neustalému o¢nimu kontaktu.

Povaha lidi se da vy¢ist i ze samotného Stylu sezeni.

Clovék, kterému staéi posadit se na kraj Zidle — opatrny jedinec. Vétinou si nent jisty
sam sebou, ani situaci, ve které se pravé ocitl. Opteni lidé, sedici na celé plose — budi
dojem sebevédomi a odhodlani. Avsak to, Ze se opiraji zady o zidli, dava tusit, Ze také
oni hledaji dodate¢nou oporu (Wirth, 2002).

2.5.5 Kinezika

Je nauka o pohybech. Jejim autorem je R. Birdwhistell, ktery rozliSuje kiny jako

vvvvvvvvvvvv

a kinemorfické konstrukce. Piedstavitelé jsou gesta, pohyby téla, koncetin, hlavy, nohou,

vyrazy v obli¢eji, pohyby oéi a drzeni téla (Cerny, 2012).
Scheflen rozlisil nasledujici druhy pohybt:
1) bodové ¢innosti, které trvaji nékolik sekund az n¢kolik desitek sekund,

2) pohybové pozice, které trvaji delsi dobu — 5- 20 minut,
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3) pohybové prezentace, které¢ zahrnuji celkovy vzor pohybové Cinnosti a trvaji
fadove hodiny.

Ptikladem bodové Cinnosti mize byt podani ruky ¢i kyvnuti hlavou na souhlas.
Ptikladem pohybové pozice mize byt pohybova aktivita pii setkani pratel nebo pii jejich
louceni. Pohybova prezentace zacind ptichodem ¢lovéka do spole¢nosti (socialni situace)

a kon¢i jeho odchodem. Zobeciiuje jeho celkovou pohybovou aktivitu béhem celého déni

(K#ivohlavy, 1988).

Wirth (2002) se zamétil na pohyby hlavou a jejich vyznam. Vzty¢ena hlava znaci, ze
se nachazime v situaci, kterou zvladame a jsme si v ni jisti. Naopak hlava sklopena k zemi

je symbolem beznadéje a odevzdanosti.

2.5.6 Haptika a podstatny vliv podani ruky

Termin ,haptika“ byl do socialni psychologie zaveden lingvistou Williamem
Austinem. Timto terminem se vyjadiuje taktilni kontakt (dotek). Zjistilo se totiz, Ze hmat
neni jednim jedinym smyslem, ale celym souborem smysla, které maji spolecné to, ze
jejich organy jsou zakofenény v kuzi (Ktivohlavy, 1988).

vvvvvv

e dotyk muze vyjadiit pozitivni emoce, jako je podpora, ocenéni a naklonnost,

e dotyk Casto vyjadiuje hravost ve smyslu naklonnosti nebo také agresivity,

e dotyk mize ovladat nebo usmériovat chovani, postoje nebo pocity druhého,

¢ ritudlni dotyky se tykaji pozdravi a loueni, naptiklad podani rukou nebo objeti,

e funkcni dotyky jsou takové, které provadite za ucelem urcitého tikonu, naptiklad
pfi odstranéni smitka z obliceje nebo z odévu druhého.

Podani ruky

Prvni podava spolecensky vyznamnéj$i osoba (nadfizeny, zakaznik, zena, stars$i)

(Hlouskova, 1997).
Stylii podani ruky existuje celd fada, zde jsou popsany ty nejcastejsi:
Dominantni styl

Chcete-li piedat druhé osobé sdéleni ve smyslu ,,Ujimam se vedeni, obrat’te svou

ruku tak, aby dlan pfi podani ruky smétfovala dolti. Vase dlan nemusi byt pro vyjadieni
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toho signalu v poloze pfesné vodorovné, ale pouze otocena smérem dolt ve vztahu k ruce

druhé osoby.
Styl spojenecky

Tento stisk ruky byste méli pouzivat se stejnou silou, jakou tiskne vasi ruku vas
spole¢nik, prejete-li si vyjadfit svou naprostou rovnost. Mirnym zvySenim pouzité sily
stisku nebo délky jeho trvani mu avSak muzete lehce naznacit, ze i kdyz se jedna

0 rovnopravné partnerstvi, bude vase role o néco rovnopravnéjsi nez jeho.
Podrizeny styl

Pokud mate v imyslu vyjadiit svou ochotu podiidit se vili druhého, podavejte ruku

dlani nahoru — jakoby v zrcadlovém obrazu dominantniho signalu.
Rukavice

Pfi tomto stisku pouZzijte obé vaSe ruce, které skryji ruku druhého — oblibené
u politikti. Nikdy nepouzivejte tento typ stisku pii prvnim setkani, vzdy az po skute¢ném
navazani vielého vztahu (Cerny, 2012).
2.5.7 Paralingvistické komunikaéni projevy

Jsou to neverbalni komunikacni znaky tykajici se zptisobu, jakym lidé néco fikaji.
Tedy rGizné dimenze, jimizZ lze obohatit fec, napf. ton hlasu, pomlky a zvuky jako ,,hm*

(Cerny, 2012)

Teprve diky hlasu se vaSe slova stavaji slySitelnymi. Hlas je stejnou mérou nosnym
médiem jako vyrazovym prostiedkem. Je-li tichy, jen s obtiZemi mu porozumime. KdyZz
je vypjaty nebo pfili§ vysoky, da se mu sice rozumét, ale po delsi dob¢ je naméahavé az

nepiijemné mu naslouchat (von Kanitz, 2005).
Kiivohlavy (1988) rozeznava nasledujici charakteristiky feci:
e hlasitost fe¢i — zda nékdo mluvi hlasité nebo tise,
e vyska tont feci — hruby nebo naopak vysoky ton,
e rychlost feci — pomald nebo rychla fec,
e objem feci — kolik toho napovida,
e plynulost feci — S pfestavkami nebo plynula fec,

e intonace — monotdnni fe¢ nebo pichnana intonace.
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2.5.8 Uprava zevnéjsku a prostredi

Nas vnéjsi vzhled, tedy 1 odév, je to prvni, co vhimame a podle ¢eho se orientujeme.
Vase reakce na partnera je urovana tim, jak ho ve zlomcich vtetfin ohodnotite. Vas odév
V sobé nese poselstvi, podle néhoz vas ostatni piifazuji k urcité socidlni skupiné nebo

K ur¢itému osobnostnimu typu (von Kanitz, 2005).

Hlavnim smyslem manipulace s vlastnim vzhledem je snaha poslat o sobé co
nejpozitivnéjsi informace. Vzhled ¢loveka je dilezity i1 proto, Ze je to prvni zpusob, jak
konkrétni osobu identifikovat. I vlastnosti ¢lovéka Ize sdé€lovat prostiednictvim vzhledu.
Spolecensti lidé a extroverti upfednostiuji jasnéjsi a syt¢jsi barvy, u lidi introvertnich

logicky vychazi opak (Cerny, 2012).
Prostiedi

Prostfedi v mnoha ohledech posiluje ¢i oslabuje vyznam na$i osobnosti v ocich
druhych. Vysoké preference a prestiz pozivaji mnozi u vétSiny druhych lidi pouze diky
vyznamnému pozadi. Jini zas bez ohledu na realné kvality piisobi nezajimavé pro

bezvyznamnost prostiedi, ze kterého ptichazeji (Stépanik, 2003).

Kfivohlavy (1995) poukéazal na to, ze napt. vedouci dava architektonickou tpravou
své kancelafe najevo ,kym je“. Snazi se tak odlisit od jinych lidi, ktefi

z architektonického hlediska maji ,,nizsi uroven*.

2.5.9 Chyby a bariéry v mimoslovni komunikaci
Halo efekt

Je typickou chybou prvniho dojmu. Je zobecnénim nékteré nadpadné, na prvy pohled
¢itelné vlastnosti €1 projevu. Automaticky predpokladame, Ze nositel této vlastnosti bude

mit i dal3i stejné pozitivni, & negativni rysy (Stépanik, 2003).

| v upoutani pozornosti druhého se manazeti dopoustéji mnoha chyb. Prvni byva
V tom, Ze si neuvédomuyji, ze jejich obleceni a iprava nema upoutdvat vice pozornosti nez
komunikacni téma. Naptiklad manaZer, ktery ma neobvykle, aZ sméSné€ upravené vousy,
zkaZené pfedni zuby, make-up, Spinu za neostfihanymi nehty, pestrou ¢i nevhodné
sladénou barvu obleceni, rusi svym obleCenim nebo svou upravou komunikaci

(Hlouskova, 1998).
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Bariéry

Stereotypy tvofi bariéru komunikace, protoze ti, ktefi vidi ostatni lidi stereotypné,
pouzivaji ve své komunikaci selektivni vnimani a maji sklon slyset jen takové véci, které
potvrzuji jejich stereotypni predstavu (Donnelly, 1997).

Vétsinu bariér tvoti téz odlisnost postojii a ndzort, ale bariéra miize byt i materialni.
Honey (1997) nedoporucuje mit pii jednani mezi sebou stiil, protoze piisobi jako prekazka
ve Cteni vSech neverbalnich signald. Dalsi vyznamna bariéra je v podobé zalozenych

rukou.
2.6 Kli€ové situace pro vyuziti neverbalni komunikace

2.6.1 Prvni dojem pfi prijimacim pohovoru

Prvni dojem o n¢kom, na zaklad¢é kterého se v nasi uspéchané dobé vétSinou
rozhodujeme, si vytvaiime zjeho neverbalni komunikace snami. Jednim
z nejdulezitéjsich komunikaénich néstroji je nas vzhled. Jeho stylizaci predavame svému

okoli diilezité informace (Cerny, 2012).

Az uz chceme, Ci nikoliv, pti kazdém setkani provéiime v nékolika prvnich vtefinach
svij prvni dojem a porovnavame jej se zasobarnou svych zkusenosti a podle vysledku
pak reagujeme. Zcela cizi 1idé ndm tak mohou byt na prvni pohled spontanné sympaticti
nebo nesympaticti, protoZe na né pieneseme své zkuSenosti s jinymi, podobné
vyhliZejicimi lidmi. Setkdvame se tedy obvykle 1 s pfedsudky, které pak v dal§im prib¢hu
kontaktu bud’ odbouravame, nebo potvrzujeme (von Kanitz, 2005).

Prvni dojem si o nés druzi vytvofi v rozmezi sekund, maximalné minut. Je znamo, Ze
utvoreny dojem ,hodnotitelé* jen obtizné méni. Na jeho zdkladé se pak mnohdy
rozhoduje o nasem dal§im osudu. (St&panik, 2003)

Pfijimaci pohovor

Pfi pfijimacim pohovoru je rozhodujici navazani kontaktu — prvni 4 sekundy. Tedy
to, jak navazete kontakt, jakym zptisobem pozdravite (Cerny, 2012).

Informace podava jiz vstup do mistnosti, zpiisob chiize, postoj, zptisob sezeni. Pak
nastupuji neverbalni projevy, kterym byva ptrikladan zvlast velky vyznam: mimika a fec¢
oci, gestikulace, haptika (doteky, podani ruky), ptiblizovani a vzdalovani pfi komunikaci,

ovladani prostoru, respekt k teritoriim a zonam partneri v jednani (Stépanik, 2005).
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Podle vyzkumii Birdwhistella komunikujeme pfi osobni konverzaci tvaii v tvar
z méné nez 35 % verbalné a z vice nez 65 % neverbalné. Z toho lze odvodit, Ze pozitivni
a konstruktivni pohovor vyzaduje, aby tazatel vytvofil uvolnénou atmosféru, v niz
uchaze¢ odpovida na otazky zpiisobem, ze mizeme poodhalit, zda se verbalni sdéleni

shoduje s neverbalnimi projevy (Kleibl, Dvoiakova & Subrt, 2001).

2.6.1 Vyuziti neverbalni komunikace v ramci porad

Porada je schiizka, setkéni né¢kolika (vSech) Clenii néjaké skupiny, jejimz cilem je
zajistit predani urcitych informaci, dojit k néjakému feseni problému, udé€lat rozhodnuti,

ale také Casto upevnit vztahy a ziskat pocit, e do skupiny patiime (Svec in Rehot, 2012)

Porada je pro manazera prtilezitosti, kdy mize svému tymu prezentovat svou vizi
a ziskat pro ni jednotlivé Cleny. Spole¢né s tymem béhem ni muize stanovovat cile,

planovat jejich napInéni, organizovat a kontrolovat jejich realizaci (Cempelova, 2011).

Manazer je v jednani s lidmi ispésny pouze tehdy, dokéze-1i nejen vytvofit atmosféru
vzajemné divery, pocit soundleZitosti fizeného kolektivu, ale také vysvétlit a prezentovat
cile a zaméry podniku, vytvofit tviréi klima, kdy se kazdy jeho spolupracovnik citi
dilezity a pottebny pro uspésné fungovani podniku (Bfezinova, Holatova a kol., 2014).

Znamy vyzkum udéva, zZe fecnik upouta z nejveétsi ¢asti neverbalnimi projevy — feci
svého téla (vzhled, zevnéjsek, gesta, postoj, mimika atd.) a dale tim, jak sdéluje vlastni
myslenky, tedy formdalni strankou projevu (dikce, tempo, dynamika, hlasitost, barva hlasu

atp.) a piekvapivé nejméné obsahem svého sdéleni (Stépanik, 2003).

2.6.3 Vyznam neverbalni komunikace pfi jednani s klientem

V mnoha profesich je vizdZ néco naprosto samoziejmého, nebo spiSe bezpodminecné
nutného. Urcity zplsob oblékani je vlastné vstupenkou ke klientim. Teprve pii bliz§Sim
kontaktu pfichazi ke slovu jejich kompetence a schopnost navazat s klientem hlubsi vztah

(von Kanitz, 2005).

Pti kazdém vzajemném styku se néco déje na dvou Urovnich: na lidské irovni a na
urovni obchodni. Na obchodni urovni se zatfizuje provedeni urcité prace pro zakaznika,
na lidské urovni vSak jde o pocity, které¢ maji pti kontaktech s tim spojenych zacastnéné
osoby. Zakaznikova zkuSenost je vysledkem kombinace vlivu obchodni a lidské urovné

vzajemného styku. Zakaznici vyZaduji splnéni svych hmotnych pozadavka (koneckonct
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proto vyrobky a sluzby vyhledavaji a plati za n¢), ale soucasné cht&ji, aby se s nimi

jednalo uctivé, pratelsky a citlivé (Glanz, 1996).

Vykonny prodejce dokaze vzbudit a udrzet zdkaznikliv zajem a pretvofit jej ve
skute¢ny vztah. Pii osobnim prodeji kupujici citi vétsi potiebu naslouchat a reagovat,

I kdyz nakonec fekne: ,,Dékuji, ne” (Kotler a Armstrong, 2004).

Zajem zékaznika 0 vasi nabidku poznate podle naklonéného téla smérem k vam.
Bradu podeptenou palcem a prsty (ukazovacek, prostfednicek) opfeny o spanek. O¢ni

kontakt mu ned¢€la potize. Mirn¢ piikyvuje hlavou (Sackova, 2012)

2.6.4 Neverbalni komunikace vedoucich pracovniku

Komunikace uvniti podniku je velmi dilezitym zakladem pro jeji fungovani. Kvalita
vnitropodnikové komunikace se odrdzi od chovéni a jednani vedeni podniku. Kazdy

podnik vyuziva sviij zptisob komunikace (Bfezinova, Holatova a kol., 2014).

Manazer ¢asto mluvi pted lidmi, proto se mu vyplati na jeho neverbalni strance (feci
téla) zapracovat. Pokud ji umi spravné vyuzit, miize byt pro ného velkym pfinosem pii
uzavieni obchodu, pii jednani se zaméstnanci, obchodnimi partnery i Sirokym okolim.
Diky pochopeni vyznamu neverbalni komunikace pak mize vytvofit lepsi dojem a Iépe

dosahnout svych cilti (Rehot, 2012).

Velkym problémem vnitropodnikové komunikace je i to, Ze si vedouci pracovnici
vétSinou ani neuvédomuji, co vSe ve firmé hovofi, s jakou silou a presvédcivosti. Ciny

hovoii mnohem vymluvnéji nez slova, i1 kdyz sila slov je obrovska (Hlouskova, 1998).

Pokud ma nékdo v souvislosti s fe¢i téla n¢jakou vyhodu, pak jsou to spise zeny nez

muzi. Zeny totiz ,,Ctou* fe€ t€la svych bliznich mnohem rychleji, snaze a vystiznéji nez

muzi (Wage, 2000).

V dnesni rychle se ménici globalni spole¢nosti, diky své kulturni i mentalni vybave,
pfinaseji Zeny jako pfirozenost do managementu metody, které¢ odpovidaji dnesni potiebé
tymové prace, komunikace a empatie, ale i intuice a predvidavosti spojené s etickym

chovanim (Dytrt a kol., 2014).
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2.6.5 Neverbalni komunikace jako nastroj tvorby podnikové kultury

Podnikova kultura je soubor sdilenych hodnot a nepsanych pravidel, ktera jsou ¢asto
povazovana za samoziejmost a vedou zameéstnance k pfijatelnému a prospéSnému

chovani (Gupta, 2009).

vvvvv

rozdilu pro vSechny organizace. Kdokoliv miize kopirovat podnikové strategie, ale nikdo

nemuze kopirovat jejich kulturu (Rick, 2015).

Komunikace uvnitié firmy, realizovana lidmi jako ucastniky komunikace, muze
probihat mezi nadfizenymi a podfizenymi, mezi managementem a vlastniky, mezi
spolupracovniky, mezi jednotlivymi utvary ¢i organizacnimi jednotkami. Neni to vSak
jedind komunikace, ktera ve firmé probihd. K jednotlivym zaméstnanctim totiz ,,hovoii*
nejenom slova a pisemné dokumenty, ale 1 povést firmy, povést a ¢iny vrcholového
managementu i ostatnich ¢lentt vedeni firmy, firemni vize, strategie i cile firmy,
atmosféra ve firm¢, uroven fizeni, uspéchy ¢i neuspéchy firmy, tradice firmy, firemni
ritualy, pravidla odménovani a sankcionovani, zajem ¢i nezdjem vedeni firmy o své
spolupracovniky, kultura pracovniho prostfedi, rovent pracovnich pomicek, symboly
moci, know-how, troven jednani se zakazniky a s vefejnosti a vlastné zcela vse, co se ve

firm¢ nebo i mimo ni déje, pokud to jakkoli s firmou souvisi (Hlouskova, 1998).

Neverbalni projevy souviseji s typem osobnosti a ur¢itd podnikova kultura miize tyto
projevy podporovat nebo naopak potlacovat. To zalezi také na tom, jak je dana kultura
Vv podniku silna. Jednotlivé typy kultur podle vyrazného determinantu popisuji ruzné

zpusoby chovani zaméfené na mimoslovni komunikaci.

Vsechno nebo nic — zde je komunikace pfedevsim stroha a na profesionalni trovni.
Znamena to, Ze se zde striktné dodrzuji osobni zény, emoce jsou potlacovany a kvuli

vysokému pracovnimu usili je zde ¢asto pfitomna nervozita.

Chléb a hry — tato kultura klade diraz na pratelské vztahy a dobrou atmosféru na
pracovisti. Pokud nékdo vejde do osobni zény druhého, neni to zde brano jako ttok.

Komunikace, mezilidské vztahy a gesta jsou oteviené.

Analyticko-projektova — tento typ kultury je typicky pro Casta zasedani a porady, to
znamena, ze nadfizeni maji moZnost sledovat aktivni reakce posluchacii. Jsou zde jasné

dand pravidla, co se tyce obleceni, komunikace a dodrzovani osobnich prostorti.

18



Procesni kultura — u procesni kultury je dulezité, jak vypada prostiedi a vybaveni
kancelafi. Je to v podstat¢ ukazka moci a sily, vedoucich pracovnikii. Neverbalni
komunikace neni rovnocenna, jelikoz vedouci Casto narusuji osobni zony zaméstnanci

a davaji najevo svou nadfazenost.
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3 Cil a metodika

3.1 Cil prace

Cilem bakalaiské prace je analyzovat vyznam neverbalni komunikace ve
vybraném podniku. Zhodnotit, jak mezi sebou jednaji zaméstnanci a jak vypada
komunikace mezi pracovniky a vedoucim podniku. Pozorovéani bude rovnéz zaméieno na
komunikaci zaméstnancli se zdkazniky, pfijimaci pohovory a porady. Posléze bude

navrzeno ptipadné zlepSeni.

3.2 Metodika prace

V teoretické &asti této bakalaiské prace je zpracovan literarni piehled. Cerpano
bylo pifedevsim z odbornych knih, ale i z internetovych zdroji. Prace je zaméfena na
nejpodstatnéjsi obory neverbalni komunikace, a dale na situace, kdy ma neverbalni

komunikace nejveétsi vyznam pro podnik.

V praktické &asti prace je nejprve charakterizovano druzstvo KDS. Cast udaji je
ziskana z internetovych stranek podniku a o podrobné&j$im chodu druzstva podala
informace vedouci personalniho oddé€leni pani Jitka Doubravova. Neverbalni
komunikace mezi vSemi zaméstnanci byla pozorovana pfimo v podniku, a to zejména na
poradach, piijimacich fizenich a také na podnikové prodejné, kde byla moznost zhodnotit
komunikaci mezi zaméstnanci a zakazniky. K ziskani potfebnych informaci byl proveden
fizeny rozhovor s vedouci personalniho oddéleni, pani Doubravovou. Prostfednictvim
predem piipravenych otazek byly ziskany odpovédi tykajici se predevsim jejiho vnimani
neverbalni komunikace Vv podniku, pribéhu piijimacich fizeni a pravidelné¢ konanych

porad.

Posledni metoda, ktera byla pfi sbéru dat pouzita, byl dotaznik. Tento dotaznik
obsahoval 17 otazek a byl vyplnén celkem tfinacti zaméstnanci z riznych oddéleni.
Odpoveédi byly nasledné zpracovany do grafit v programu Microsoft Excel 2013
a opatieny komentafem. Vysledky Setfeni mohou v praxi poslouZit jako nastroj pro
zlepSeni Grovné neverbalni komunikace, jelikoz velmi dobfe poukazuji na konkrétni
nedostatky v dané spole¢nosti. Rovnéz i samotni zaméstnanci Si mohou vice uvédomit

vyznam mimoslovniho vyjadiovani a zlepsit tak své komunikac¢ni schopnosti.
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4 Charakteristika vybrané organizace

4.1 Historie spole¢nosti

Nozitské vyrobni druzstvo KDS zahajilo vyrobni ¢innost v roce 1951. Druzstvo
ptevzalo vyrobni programy od piedchudct zabyvajicich se vyrobou nozu, a to od firmy
Vilém Rebec a Vladimir Riha. Jiz v roce 1958 mélo druzstvo 400 zaméstnancti a vyrabélo
zhruba 120 typt vyrobkll. V KDS vzniklo také odborné ucilisté pro 170 zéki, jelikoz byl
Vv té dob¢ nedostatek kvalifikovanych nozifd. V roce 1955 se zacalo s vystavbou haly, kde
se vyrabélo zna¢né mnozstvi holicich ¢epelek z nejslabsi oceli, které se prodavaly pod

znaCkou “Perla“. Nakonec byla ale vyroba ¢epelek pievedena do podniku DIU Jevicko.

V prubéhu let se druzstvo rozvijelo a neustale zdokonalovalo vyrobni technologie.
Pocet zaméstnanci vzrostl na 570 a vyrabélo se mnohondsobné vice produkti.
Sedlcanskeé druzstvo mélo vlastni sit’ prodejen a domadci trh zdsobovalo kuchynskymi nozi
a ostatnim noZifskym zboZim. V poloviné sedmdesatych let vyrabélo KDS na 200
vyrobkl a export byl zaméfen predevS§im do SSSR. Vyrazny zisk v té dobé predstavovala
spoluprace s druzstvem DUP Pelhfimov, které se zabyvalo kompletaci manikurnich
souprav. V roce 1998 druzstvo zaméstnavalo 329 pracovnikil a zfidilo 2 chranéné dilny

pro 27 zaméstnancli se zménou pracovnich schopnosti.

4.2 Vyrobky a sluzby podniku

Druzstvo KDS se sidlem v Sedl¢anech se zabyva vyrobou nejen kuchynskych
a feznickych nozi, ale také ntizek pro domacnost, kuchyiiského nécini, roboti, feznych
dild pro masové strojky a mnoha dalsich vyrobka potiebnych do kuchyné. Mimo jiné
nabizi Sirokou Skalu hygienického nacini pro pedikiru a maniktru. Hutni material pro
vyrobu je dovazen piedevsim z Francie. Vyznamné ocenéni udélilo plastovému otviraci
lahvi PET v roce 2000 Design centrum Ceské republiky. Dale se KDS muize pysnit
uspéchem z roku 2009, kdy se jeho kovany ntiz umistil na 3. misté pii testovani svétovych

vyrobctl.

Druzstvo provadi také sluzby v podobé brouseni, idrzby, niklovani nozl a stiikani
plastickych hmot. V soucasné dobé ma tfi kamenné prodejny, které se nachazeji
v Sedl€anech, v Pfibrami a v nedalekém BeneSové u Prahy. Vyznamny podil na zisku ma
dodavani zbozi do supermarketd po celé republice. Co se tyce zahranici, nejvice zbozi

putuje do zemi, jako jsou napiiklad Némecko, Mad’arsko, ale také Rusko nebo Japonsko.
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KDS spolupracuje i snékolika stfednimi Skolami, kam posila sady pro studenty

kuchatskych oborti.

Druzstvo vlastni certifikaty dle norem ISO 9001:2009, jelikoz cilem vyroby je

neustalé zkvalitnovani a zdokonalovéani produktt.

4.3 Organizacni struktura

KDS je nozitské druzstvo, vyuzivajici predev§sim lehko ovladatelné stroje, se
kterymi mohou snadno manipulovat i zZeny. To je divod, pro¢ je poméef muzii a zen
V druzstvu pomérn¢ vyrovnany (viz. Graf 2). Nadpolovi¢ni vétSinu vSech zaméstnanct
druzstva tvofi zeny, jelikoZz jejich zastoupeni v kancelatich je o néco vétsi. V soucasné
dobé druzstvo zaméstnava 85 lidi, kteti denné pracuji 7,5 hodiny na jednosménny provoz.
Jelikoz se jednd o druzstvo, patii ke KDS jest¢ 33 clentl, ktefi se svymi vklady podileji
na zakladnim kapitalu. VySe ¢lenského vkladu je pro vSechny ¢leny stejné a je zapsdna

V obchodnim rejstiiku.

Graf 2: Pomér muzi a Zen v podniku

m Muzi

56% Zeny

Zdroj: Vlastni Setfeni

Organizacéni struktura je v druzstvu KDS pomérné rozsahla. Do useku predsedy
spada sekretariat a personalni oddé€leni, které ma na starosti pani Doubravova. Dale je zde
OTK, tedy odborna technicka kontrola, kterd se zamé&fuje predevsim na kvalitu vstupniho
materidlu do vyroby. Pravni oddéleni je pouze externi a je vyuzivané jen v ojedinélych

piipadech.

Vyrobni Gsek se sklada z n€kolika stredisek. Pod €islo 01 spada kovarna. Dale

¢islo 02 spole¢né se strediskem 03 zajistuje vyrobu nozl, nizek, kuchyiiského nacini,
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idrzbu vyrobki a naslednou kontrolu jejich kvality. Cislem 07 je oznadovéana néastrojarna

a posledni 021 je stfedisko udrzby, kde se opravuji stroje potiebné pro vyrobu.

Technicka ptiprava vyroby zahrnuje odd¢€leni technologie a konstrukce, kde jsou
navrhovany nové vyrobky, jejich rysy a technologické postupy pro vyrobu. Ekologické
odd¢lent se stard o ochranu zivotniho prostiedi. Zabraiuje naptiklad iniku chemikalii do

odpadnich vod.

Nedilnou soucasti podniku je obchodni tsek. Zde se zaméstnanci specializuji na
komunikaci se zadkazniky, vyfizovani objednavek a ptipadnych reklamaci. V obchodnim
odd¢leni se také sestavuje plan vyroby, ktery je preddvam do vyrobnich provozoven.
Pracovnici v zasobovani a ve skladech hlidaji pribézny stav vyrobkd a maji ptehled

0 chybé¢jicich produktech.

Hlavni néplni ekonomického oddé€leni je sestavovani celkového rozpoctu podniku
a hlidani jeho dodrzovani. Dale zaméstnanci dohlizi na veskeré prichozi a odchozi platby.

Patii sem také provozni, finan¢ni a mzdova uctarna.

Posledni usek tvofi marketingové oddéleni, které ma na starosti predev§im
oslovovani novych zakazniki, hledani ptilezitosti k prodeji a sestavovani katalogu vSech

vyrobk.
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Obrazek 3: Organizacni struktura KDS
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organizaéni podiizenost v fizeni jakosti

Zdroj: KDS Sedl¢any

4.4 Personalni oddéleni

Prace se nejvice vénuje persondlnimu oddéleni KDS, a to z toho divodu, ze praveé
zde jsou pracovnici, ktefi nej¢astéji jednaji osobné s ostatnimi zaméstnanci nebo novymi
uchazeci. Personalni oddéleni této spolecnosti ma pouze jediného zaméstnance - jiz
zminovanou pani Doubravovou. Ta ma v soucasné dob¢ na starosti i pozici pokladni.

Bude tomu tak do doby, nez bude piijat novy zaméstnanec.

Personalni oddé¢leni teSi ndsledujici Cinnosti: vybér a hodnoceni dodavatele,
vypracovani a realizaci planu vycviku zaméstnanct, vyhledavani vhodnych kandidatti na
obsazeni volnych mist, provadéni pifijimacich fizeni s vybranymi uchazeci, vypracovani
pracovnich smluv, evidence a dopliovani v§ech osobnich dat zaméstnanct, ukoncovani
pracovnich poméri a dale pak fadu dalSich cinnosti, které jakkoliv souviseji

s personalistikou.
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5 Vlastni prace
5.1 Vyznam neverbalni komunikace v podniku

V prostorach druzstva se denn¢ setkdva nckolik zaméstnanci, ktefi spolu
komunikuji. Nékteti se spolu zastavi a prohodi par slov, jini se jen pozdravi a pokracuji
Vv cesté. Ale i v tomto piipadé mezi nimi probiha ur€ity zpusob komunikace, jelikoz
neverbalni signaly jsou vysilany prostiednictvim mimiky, gest a drzeni téla. Pfi
rozhovorech udrzuji zaméstnanci prevazné delsi o¢ni kontakt. Pokud jsou v ptéatelském
vztahu, stoji pomérné blizko sebe. Vstupuji si do osobnich zén a neciti ptitom zadnou
nervozitu. V této pozici jsou schopni si naslouchat a sledovat zpétnou vazbu na sva
sdéleni. Se sluzebné starSim zaméstnancem nebo nadiizenym je osobni vzdalenost
ponékud vétsi. Zaméstnanci mluvi dostatecné nahlas, jen u nékterych je patrna piilis
rychld nebo naopak pomald fe¢, coz mnohdy upoutd pozornost vice nez sdélovana
informace. Pomoci gest zamé&stnanci podporuji sviij mluveny projev. Nejedna se ale
vV zadném piipad€ o pfili§ vyrazné pohyby. Co se tyce fyzického kontaktu, dochazi
k nému opravdu jen zifidka. Pozorovatelny je pouze v oblasti pazi a ramen. VétSina
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jednani probiha v jednotlivych kancelafich. Kolegové se navstévuji, aby si sdélili

v

nejrizngjsi informace nebo donesli potiebné podklady pro praci.

V druzstvu KDS pievazuje podnikova kultura ,,chléb a hry“. Je zde piatelska
atmosféra a dobré mezilidské vztahy. VétSina zaméstnancl si navzajem tykd a pfi
rozhovorech je nedilnou soucasti smich. Témét kazdy se projevuje prirozené a neni zde
znatelny jakykoliv nétlak a nervozita. Nejsiln€jsi pouto udrzuji zaméstnanci jednotlivych
oddéleni, ktefi spolu travi nejvice Casu a navzajem se podporuji. Zjevna bariéra je mezi
star§imi a mladSimi, vétSinou nove ptichozimi, pracovniky. Zacinajici zaméstnanci jsou
Vv nevyhodg¢, protoze v podniku je uz nékolik let zavedeny urcity systém a je velmi obtizné
ho jakymkoliv zpusobem ménit. Mladsi lidé zkratka nedostanou pfili§ prostoru

K vyjadfeni vlastniho nazoru.

Co se tyCe pracovniho prostiedi, spolecnost je vybavena relativné hodné postaru.
V kancelafich je k vidéni letity ndbytek a zastarala elektronika. Zaméstnanci v tom ovSem
nevidi pfili§ velky problém. Prostory si sami vylepsuji kvétinami, rodinnymi fotografiemi

a dalSimi drobnostmi, kterymi zltulfiuji prostfedi, ve kterém pracuyji.
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5.2 Deskripce neverbalni komunikace v uréitych situacich
Prijimaci pohovor

Veskeré Cinnosti tykajici se vybéru novych zaméstnancii méa na starosti pani
Doubravova z personalniho oddéleni. Nejdiive poda takzvané hlaseni volného
pracovniho mista na ufad prace. Poté zvetejni inzerat pomoci médii. Béhem deseti dnti

vybere nékolik vhodnych kandidatii, které pozve na osobni pohovor. Uchazeci chodi

jednotlivé v pfedem domluveném terminu.

Po prichodu do podniku se ohlési na vratnici a pani Doubravové jde za nimi. Prvni
kontakt se uskuteciiuje na chodbé, kde se navzajem ptedstavi. Pani Doubravova je v tuto
chvili spolecensky vyznamnéj$i osoba, a proto podava ruku jako prvni. Po pfivitani
spole¢né pokracuji do zasedaci mistnosti. V urcitych piipadech vybérového fizeni se
k pani Doubravové ptidava jesté vedouci oddéleni, do kterého ma byt uchaze¢ pfijat.
Vybérova komise ma tedy 2 Cleny. Zasedaci mistnost je nejveétsi mistnosti v celém
podniku. Je zde dlouhy stiil obklopen n€kolika desitkami zidli. Uchaze¢tim je nabidnuto
misto pifimo naproti vybérové komisi. Jde o konfrontaéni umisténi, které nuti
K neustalému o¢nimu kontaktu. Na zacatku se slova ujima pani Doubravova, ktera
poklada otazky tykajici se predevsim dosavadniho vzdélani a praxe. Mluvi nahlas
a udrzuje pievazné delsi o¢ni kontakt. T€lo ma naklonéné mirn¢ dopiedu, coz predstavuje
zajem. Poté je pfijimaci pohovor vrezii vedouciho oddéleni, ktery pusobi velmi
uvolnénym dojmem, jelikoZ sedi opieny o svou Zidli. Oba pracovnici poskytuji zpétnou
vazbu ve formé prikyvovani, ¢imz podporuji uchazece v mluveni. Zda uchaze¢ vzbudil
u vybérové komise zajem, je patrné i z drobnych signald, kterymi mohou byt napiiklad

povytazené oboci nebo rozsifené zornice.

Na zavér komise udé€li uchazeci znamku od 1 do 5 a spole¢né vyberou 3 Zadatele,
které pozvou do druhého kola. V ptipadé, ze se zcela neshodnou, ma rozhodovaci pravo
vedouci oddéleni, ve kterém bude potencidlni zaméstnanec pracovat. Ve druhém kole
musi uchaze¢i prokdzat znalosti naptiklad anglického jazyka, nebo jiné dovednosti
potiebné do konkrétniho oddé€leni. Poté uz je vybran nejvhodnéjsi uchazec. Problém
nastava pii hodnoceni na zakladé celkového dojmu, jelikoZ nejsou zohlednény dovednosti
a dosazena praxe. V téchto ptipadech miize byt vybran sympaticky ¢lovek, ktery ovsem

nepoda pozadovany pracovni vykon.
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Porady

Porady jsou zde dvojiho typu. Kazdé utery se zde konaji porady, kde se tesi
predevdim operativni zaleZitosti. Utastni se jich piedseda, vedouci ekonomického
oddéleni, technicky naméstek, obchodni naméstek a vyrobni naméstek. Tyto porady
probihaji v kanceléfi pana predsedy, ktery sedi ve svém kiesle, ostatni si sedaji podél
stolu. Poradu zah4ji pan piedseda, ktery v jejim Givodu pfednese hlavni body, kterych by
se dana porada méla tykat. K zalezitostem se mohou vyjadfit i ostatni ti€astnici. Tématem
jsou vétsSinou navrhy na riizna zlepSeni a fesi se predevsim otazky tykajici se zakaznikd.
Kazdy, kdo dostane slovo, pii mluveni sedi a nahlizi do svych poznamek. O¢ni kontakt
se zde udrzuje minimalné, tudiz je tézké sledovat zpétnou vazbu mezi ucastniky jednani.
Mnozi ptisobi pii mluveni nejisté, pohravaji si s propiskami a jejich pohledy smétuji na
stil. Zapis z porady, ktery je v rezii vedouci ekonomického oddé€leni, slouzi jako podklad

pro nasledujici poradu.

Porady tykajici se vyroby se konaji také pravidelng, a to kazdou stiedu. Ugastni
se jich vedouci vyroby, referent vyrobniho tiseku a vedouci provozoven ¢islo 01, 02 a 07.

Zde je tématem programu predevsim stav vyrobki na skladé.
Jednani s klientem

K osobnimu kontaktu se zakaznikem dochazi denné v kamennych prodejnach.
Prodava¢ v obchodé¢ stoji za pultem a zdkazniklim se v§im ochotné poradi. Je vzdy
usmévavy a vstiicny. O produktech je schopen podat veSkeré informace a kromé prodeje
vyrobkll nabidne zdkazniklim i sluzby tykajici se brouSeni a udrzby. Béhem nakupu
zaméstnanec se zakazniky stale komunikuje a v obchod¢ tak panuje ptijemna atmosféra.
Bariéra v podobé¢ pultu je mnohdy prekrocena, jelikoz prodavac vyrobky vyndava z vitrin
a predvadi je. Osobni prostor zdkaznikli neni naruSen, jelikoz zdkaznici bedlivé
naslouchaji prodavaci a nemaji tendenci uhybat. Pracovnik v obchodé¢, jenz se denné
setkava s nekolika desitkami lidi, velmi dobfe reprezentuje Svoji firmu. Zakaznici

odchazeji spokojeni jak se zbozim, tak s pfijemnym pocitem z nakupu.

Ptimo v podniku dochézi k osobni komunikaci S obchodnimi partnery jen ziidka.
Vedouci obchodniho oddé€leni pozve partnery do zasedaci mistnosti, jak tomu bylo
I U pfijimacich pohovort. Tentokrat ale neni stil bariérou v komunikaci. Sedi se ptes roh
stolu, aby bylo mozné nahlizeni do katalogli. Pfi mluveni se udrzuje o¢ni kontakt a lze

tak sledovat zpétnou vazbu napiiklad ve formé piikyvovani. Znatelné je zde takzvané
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zrcadleni, kdy se vedouci obchodniho oddé€leni snazi napodobit neverbalni projevy
Klienta. Tim dojde k lepS§imu souznéni mezi jednajicimi. Zacatek i konec obchodniho
jednani je doprovazen podanim ruky. Vedouci obchodniho oddéleni si zaklad4 na pevném

stisku spole¢né s o¢nim kontaktem a decentnim usmévem.

5.3 Dotaznikové Setireni

O vyplnéni dotazniku byli pozadani zaméstnanci druzstva KDS v unoru roku
2016. Tisténé formulaie byly rozdany celkem tfinacti zaméstnancim do riznych
oddéleni. Kazdy zaméstnanec mél dostatek ¢asu na zodpovézeni vSech otadzek a byla

zachovana naprostd anonymita respondenti.

Dotaznik mél predevsim poslouzit jako zpétna vazba na vnimani neverbalni
komunikace v podniku. Prostiednictvim otazek se zaméstnanci zamysleli nad dilezitosti
mimoslovni komunikace a méli také prostor pro navrzeni urcitého zlepSeni, které by se
tykalo pracovniho prostiedi a vzdjemné komunikace. Pomér muzli a zen byl vyrovnany,

jelikoz dotaznik vyplnilo 7 Zen a 6 muzi. Navratnost dotazniki byla 100 % (13 ze 13).

Graf 3: Co nejvice upouta Vasi pozornost pii jednani?

® Vzhled, zevnéjsek,
gesta

= Hlasitost, barva,
tempo feci

= Obsah sd€leni

Zdroj: Vlastni zpracovani

Cilem otazky ,,Co nejvice upouta Vasi pozornost pti jednani?* bylo zjistit, ¢im
jsou pracovnici pii jednani nejvice zaujati. Z toho 69 % zaznamena v prvni fadé vzhled
&lovéka, tedy obledeni, uces a vyraz ve tvaii. Casto mize nevhodna uprava zevnéjsku
odvadét pozornost od mluveného projevu. DalSich 16 % je zaujato feci, jejim tempem
a hlasitosti. Nejméné zaméstnancl vénuje pozornost obsahu sd€leni. Je to dané tim, ze

clovek nejdiive zpracovava signaly souvisejici s feci téla.
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Graf 4: Jakou vzdalenost v centimetrech povaZujete za vhodnou p¥i pracovnim
jednani?

= 0-60 cm
= 60-120 cm
m 120-240 cm

Zdroj: Vlastni zpracovani

Na otazku ,Jakou vzdalenost v centimetrech povazujete za vhodnou pfi
pracovnim jednani?* odpovédélo nejvice zaméstnancu tak, ze preferuje vzdalenost 60-
120 cm, coz je osobni prostor. Svéd¢i to o tom, ze zaméstnanci mezi sebou maji dobré
vztahy. Ostatni upfednostiiuji vzdalenost, ve které probiha formalni komunikace. Pouze

jednomu z dotazanych nevadi naruseni intimni zony, tj. vzdalenost 0 - 60 cm.

Graf 5: Jakému typu sezeni davate piednost pii jednani u stolu?

= Pfimo naproti
= Pfes roh stolu
= Vedle sebe

Zdroj: Vlastni zpracovani

U otazky ,,Jakému typu sezeni davate prednost pfi jednani u stolu?* prevazna
vétSina dotazovanych odpovédéla, ze jim vyhovuje sezeni naproti sobé. Druhd cést
pracovnikll upfednostituje sezeni ptes roh stolu, kdy lze 1épe sledovat neverbalni
komunikaci druhého a neni mezi nimi zadna bariéra. Moznost sezeni vedle sebe nezvolil

nikdo.
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Graf 6: Jak dlouhy o¢ni kontakt je Vam p¥i komunikaci pfijemny?

= Spise kratsi dobu
= Polovinu ¢asu

= VétSinu Casu

Zdroj: Vlastni zpracovani

U odpovédi na otazku ,Jak dlouhy o¢ni kontakt je Vam pii komunikaci
piijemny? se zvolené mozZnosti 1i§i zejména tim, jaké povahové rysy ma dotazovany
¢loveék. Kazdému vyhovuje jinak dlouhy ocni kontakt. 39 % dotdzanych preferuje kratsi
o¢ni kontakt, jelikoz dlouhy o¢ni kontakt jim je nepfijemny a neciti se pfi ném dobfte.
Ptiblizn¢ polovinu casu upiednostiiuje 15 % pracovnikii a 46 % respondenti dava

ptednost delSimu o¢nimu kontaktu, kdy lze 1épe rozpoznat uptimnost.

Graf 7: Jaky komunikaéni prostiredek vyuZiva Vas nadiizeny, kdyZ Vam chce néco
sdélit?

= Osobni rozhovor
= Telefonat

= Elektronicka posta

Zdroj: Vlastni zpracovani

Z odpovédi na otazku ,,Jaky komunikacni prostfedek vyuZzivad Vas nadfizeny,

kdyz Vam chce néco sdélit? je patrné, ze z velké ¢asti vyuziva nadiizeny k tomu, aby
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svym podiizenym sd¢lil néjaké informace, osobni rozhovor. V nékterych ptipadech

rozesila zaméstnanctim maily, ale nikdy nesdéluje informace ¢i pozadavky po telefonu.

Graf 8: A jaky z vySe uvedenych prostiredku preferujete?

0%

m Osobni rozhovor
= Telefonat

= Elektronicka posta

Zdroj: Vlastni zpracovani

Odpoveéd’ na otazku ,,A jaky z vySe uvedenych prostfedkd preferujete?* byla
jednoznacna. VSem zameéstnancim nejvice vyhovuje osobni rozhovor s nadfizenym,
protoze lze 1épe odpozorovat zpétnou vazbu na sdélené informace. Zejména pomoci

vyrazu ve tvaii mohou lidé snadno vycist souhlas ¢i nesouhlas s jejich ndzory.
Graf 9: Jaké jsou podle Vas nejc¢astéjsi chyby v mimoslovni komunikaci vyskytujici
se ve VaSem podniku?

® Nevhodna tuprava
zevngjSku (vyrazné liceni,
nevhodné oblecent)

= Posuzovani pouze na
zakladé prvniho dojmu

= Mluveny projev (pomala,
' rychla, monotonni feg)
m Pfehnana gestikulace

= P1ili§ dlouhy nebo pfilis
kratky o¢ni kontakt

Zdroj: Vlastni zpracovani

Cilem otazky ,,Jaké jsou podle Vas nejcastéjsi chyby v mimoslovni komunikaci
vyskytujici se ve Vasem podniku?* bylo zjistit, jakych chyb se nejcastéji dopousti

pracovnici KDS. Z toho 31 % zamé&stnancu uvadi nej¢astéjsi chybu v podobé mluveného
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projevu. Mize se jednat o pfilis pomalou nebo naopak rychlou fe¢. Dalsich 23 % vidi
jako Castou chybu hodnoceni pouze na zédklad¢ prvniho dojmu. Stejny pocet procent ma
pocit, Ze je poruSovan jejich osobni prostor. Zejména introverti preferuji mezi lidmi vétsi
rozestupy. Dale se v podniku vyskytuji chyby typu piehnané gestikulace nebo pro n€koho

nevhodné doby trvani o¢niho kontaktu. Zbylym 7 % vadi $patna Gprava zevné&jsku.

Graf 10: Nejpravdépodobnéjsi priznak ¢lovéka, ktery je neupiimny, je podle Vas?

= Vyhybani se
zrakovému kontaktu

= Sahani si na nos

m Zakryvani ust rukou

Zdroj: Vlastni zpracovani

U otazky ,,Nejpravdépodobnégjsi pfiznak cloveéka, ktery je neupiimny, je podle
Vas?“ predpoklada znacna vétSina (84 %), ze projev pii nefikani pravdy je uhybani
pohledem. V literatuie je Casto uvadéno, ze pravé uhybani pohledem do leva je piiznakem
1zi a malokdo se pii lhani dokaze s klidnou tvafi divat do oci. Pro dalSich 8 %
zamé&stnancl je podezielé, kdyZ si doty¢ny saha na nos a 8 % z dotdzanych pozna
neupiimnost v momenté, kdy si ¢lovek zakryje rukou Usta. V tomto piipad€ se jedna
0 gesto, které se rukou snazi zadrzet lez vychazejici z Gst. Nejéastéji je pozorovatelné uz

u malych déti, které jesté¢ neumi ovladat neverbalni projevy.
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Graf 11: Myslite si, Ze mate vhodné prostiedi pro vykonavani své prace?

= Ano

= Spise ano
= Spis ne

= Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

Z odpovédi na otadzku ,,Myslite si, Ze mate vhodné prostiedi pro vykonavani své
prace? je ziejmé, Ze vétSina zamé&stnancu (61 %) je spokojena s prostfedim, ve kterém
pracuje. Stejné tak 23 % pracovniki vyhovuji prostory druzstva. Ostatni pracovnici
nejsou spokojeni z n¢jakého diivodu. Navrhy, jak je mozné tento stav vyfeSit uvadéji

V nasledujici otazce.

Otazka ¢. 11: Pokud jste na piedchozi otizku odpovédéli ,,spiSe ne“ nebo ,,ne“,

uved’te navrhy na zlepSeni.
Tato otazka smétovala pouze ke dvéma pracovnikiim, ktefi odpovédeli nasledovngé:

e Vice soukromi pfi telefonickém jednéani se zakazniky, protoze je nés v kancelaii
vice a vzajemné¢ se piekiikujeme.

e Upriednostiioval bych modernéjsi vybaveni kancelaii.

K tomu, aby byli spokojeni vsichni pracovnici je zapotfebi zmodernizovat vybaveni
kancelafi, a to od nabytku az po elektroniku. V piipadé vzajemného piekiikovani by

problém vyftesilo rozd€leni kancelafe na jednotlivé prepazky.
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Graf 12: Pokud se verbalni a neverbalni sdéleni lisi, cemu spiSe uvérite?

= Verbalnimu sdéleni
(sd€élované informace)

= Neverbalnimu sdé€leni
(vyraz ve tvari, gesta,
postoj)

Zdroj: Vlastni zpracovani

VétSina zaméstnanci odpovédéla dle grafu 12 na otazku ,,Pokud se verbalni
aneverbalni sdéleni liSi, ¢emu spiSe uvétite?”, Ze uveéii spiSe neverbalnimu sdéleni,

jelikoz je t&€z§i klamat télem. Zbylych 23 % véfi lidem to, co jim sdé€luji bez ohledu na

neverbalni projevy.

Graf 13: Jaké komunika¢ni schopnosti by mél piredev§im mit Vas nadiizeny?

® Udrzovani o¢niho
kontaktu
= Naslouchani
= Poskytovani zpétné
vazby

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dle odpovédi na otazku ,,Jaké komunikacni schopnosti by mél predevsim mit Vas
nadfizeny?* chce 61 % zaméstnancti, aby jejich nadfizeny umél naslouchat. Je pro né
dilezita potieba uznani a moznost sdélit své navrhy ostatnim. DalSich 23 % potiebuje od
svého nadfizeného zpétnou vazbu na jejich pracovni vykon, aby bylo ziejmé, zda si
Vv praci vedou dobfe nebo naopak. Pro ostatni je dilezité, aby byl vedouci schopny udrzet

o¢ni kontakt, ktery je zndmkou upfimnosti a vypovidd nejvice o jeho emocnim
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rozpolozeni. Zbylych 8 % by uvitalo vice komunikace a motivace ze strany nadfizeného,

kterou prozatim postradaji.

Graf 14: Jaky mate nazor na fungovani mezilidskych vztahi ve Vasem podniku?

= Vztahy jsou spiSe na
pratelské trovni

= Vztahy jsou spiSe na
urovni profesni

= Vztahy jsou spise
nepratelské

Zdroj: Vlastni zpracovani

U otazky ,Jaky mate nazor na fungovani mezilidskych vztahii ve VaSem
podniku?* jsou odpovédi celkem vyrovnané. Nejvice zaméstnanci (39 %) povaZuje
mezilidské vztahy za pratelské. Mize jit pfedev§im o zaméstnance, ktefi v podniku
pracuji fadu let a maji mezi kolegy opravdové pratele. O jedno procento méné, tedy 38 %
pracovnikll udrzuje spiSe formdlni vztahy a 23 % z dotdzanych ma pocit, Ze mezi

pracovniky jsou vztahy neptatelské.

Graf 15: Mate pocit, Ze vlivem podnikové kultury je potlatovana Vase osobnost?

' = Ano
= SpiSe ano

= SpiSe ne
= Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

Z odpovédi na otazku ,,Mate pocit, ze vlivem podnikové kultury je potlacovana

VaSe osobnost? je patrné, ze podnikova kultura nepuisobi negativné na vétSinu
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zaméstnancl. Ostatnich 15 % odpovédélo, Ze spiSe ano a 8 % ano. Znamena to, zZe v praci

nejsou sami sebou a potlacuji své emoce a nazory.

Graf 16: Dostavate od svych nadiizenych zpétnou vazbu na Vas pracovni vykon?

= Ano

= SpiSe ano
= SpiSe ne
= Ne

Zdroj: Vlastni zpracovani

Nésledovala otdzka ,,Dostavate od svych nadfizenych zpétnou vazbu na Vas
pracovni vykon?*, kdy 38 % zaméstnancti odpovédélo, ze dostava zpétnou vazbu od
svych nadfizenych. Se zpétnou vazbou je spokojeno také 31 %, ale stejné velka Cast
zamé&stnancli ma pocit, Ze by mohlo ke zpétné vazbé dochézet castéji. Nikdo z dotazanych
nezvolil odpovéd’ ne, coz dokazuje, Ze nadfizeni reaguji na vykony svych podiizenych

v dostate¢né mife.

Otazka €. 17: Mate konkrétni navrhy jak zlepSit neverbalni komunikaci ve firmé?

(Uved’te)

Posledni otdazka v dotazniku byla oteviena a vyplnit ji mohli pracovnici, ktefi maji
néjaké navrhy na zlepSeni. Ze 13 dotazanych odpovédélo na tuto otazku 5 zaméstnancti

nasledovné:

e ZlepSeni vzajemného naslouchani.

e Zejména sluzebng starsi zaméstnanci by méli odpovidat na pozdrav a zlepsit také
podani ruky.

e Pracovni otazky fesit predev§im osobné.

e Vylepsit osobni komunikaci mezi pracovniky.

e Pracovnici by méli vice naslouchat (koleglim i nadfizenym) a méli by se vice
vZzit do potieb zakaznikil (nikoliv svych).
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6 Diskuze

Na zékladé ziskanych informaci od vedouci persondlniho oddé€leni,
dotaznikového Setieni a vlastniho pozorovani je mozné navrhnout nékolik zlepSeni
tykajicich se pfedevSim vyuziti neverbalni komunikace zaméstnancti a pracovniho

prostiedi.

Co se tyka pfijimacich pohovort, bylo by urcité¢ lepsi, aby se odehravaly
vV mens$im prostoru. Napftiklad pfimo v kancelafi personalniho oddé€leni, jelikoz velika
zasedaci mistnost plisobi neosobné. V pfipad¢€, ze se vybérového fizeni zucastni pouze
uchaze¢ a zaméstnanec personalniho oddé€leni, je vhodngjsi, aby sed¢€li ptes roh stolu,
protoze mohou navzijem Iépe vnimat signdly mimoslovni komunikace. Personalista

muze snadnéji vypozorovat nervozitu nebo dokonce nefikani pravdy ze strany Zadatele.

Déle by bylo dobré zménit dosavadni pritbéh porad, jelikoz se konaji piimo
Vv kancelafi pana ptredsedy, ktery je oproti svym zaméstnancim ve vyhodé. V poméru
K ostatnim zidlim ma veliké kieslo, které zdiuraznuje jeho nadfazenou pozici. Pfi
prezentovani by bylo vhodné, aby ten, kdo hovoii k ostatnim, stal. Clovéku se ve
vzptimené poloze Iépe dycha, cozZ se projevi nejvice na mluveném projevu. Také zaujme
svymi gesty a postojem mnohem vétsi pozornost a v neposledni fadé tim prodlouzi dobu
o¢niho kontaktu, ktery je v prub&hu jednani udrZzovan minimalné. Do budoucna by bylo
prospésné, kdyby pracovnici dostavali dopfedu podklady, které se budou na poradé
projednavat, aby se mohli na jednani pfipravit a pusobit pak jistéji. K oziveni porad by

mohl poslouzit naptiklad flipchart, na ktery se mtize ledacos poznamenat.

Z dotaznikového Setfeni bylo zjiSténo, Ze vSichni zaméstnanci preferuji osobni
komunikaci pied elektronickou, aby mohli pfi sd€lovani informaci sledovat i “fe¢ téla“,
ktera mnohdy vypovi vice o celkové situaci, nez elektronicka komunikace. Existuji ale
ptipady, kdy se nelze obejit bez elektronické posty, jelikoZ do napIné prace patii naptiklad

preposilani riznych tabulek a grafi.

Mezi nejcastéji se vyskytujici chyby patii nevhodné tempo feci. Nékterym lidem
muze vadit ptili§ rychlé tec, kterd je vétSinou znamkou nervozity. Naopak ¢lovek, ktery
mluvi pomaleji, chce zdlraznit sva sdéleni, ovsem poslucha¢tim to miize byt nepiijemné.
Jako dalsi chyba se objevuje nevhodna uprava zevnéjsku, kterd souvisi se stylem
oblékani. Zaméstnanci, ktefi pracuji v kancelafi, by méli dodrzovat ur€ity dress code.

Nékolika zaméstnancim vadi, pokud je narusovan jejich osobni prostor, ackoliv
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z dotazniku je patrné, ze vétsiné dotazanym vzdalenost 60 — 120 cm vyhovuje. Rozestupy
jsou ale vnimany odli$né extrovertnimi lidmi, ktefi nemaji problém pfistupovat k lidem
blize, a naopak introvertnimi preferujici vétsi vzdalenost. Nékolika pracovnikiim je na
obtiz nadmérnd gestikulace, kterd muze naruSovat projev a strhdvat na sebe pfilis

pozornosti.

Doporuceni uré¢ené pro nadiizené souvisi s poskytovanim zpétné vazby. Jak je
patrné z dotaznikového Setieni, sami zaméstnanci chtéji byt upozoriiovani na chyby,
kterych se dopoustéji, ale také by uvitali pochvaly za dobie odvedenou praci. Uznani,
které se jim od nadfizeného dostane, mize slouzit jako motivace do dalSich pracovnich
dnti. Schopnost umét naslouchat svym podfizenym by ocenilo mnoho zaméstnanct,
jelikoz maji pocit, Ze jejich nazory nejsou pfili§ brany v potaz. PredevSim mladsi
pracovnici se mnohdy marné snazi zménit metody, které jsou v podniku pouzivany po

celou dobu jeho existence.

Ackoliv je vétSina zaméstnanci spokojena s prostifedim, kde pracuji, nebylo by od
véci navrhnout alespoil mensi Upravy vybaveni interiéru, které je znacné zastaralé.
Modernéjsi vybaveni a dopliikky by zcela urcité ptispély k tomu, aby se zaméstnanci ve

24

svych kancelafich citili jeste o néco 1épe.
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7 Zaver

Pomoci neverbalni komunikace vysilame nevédomé mnohonasobn¢ vice sdélent,
nez kolik fekneme slovy. Re¢ téla vypovida o tom, jaci lidé jsou a jak se citi, aniz by
promluvili. Je to také typ komunikace, ktery ovlivituje veSkeré socialni vazby mezi lidmi.
Spravné vyuziti neverbalni komunikace ptindsi Vv profesni sféie uspéch v ovliviiovani
druhych a ptispiva k ptesvédcivosti. Projevy mimoslovni komunikace jdou do jisté miry
naucit. Je velice uzite¢né¢ umét vnimat a interpretovat fe¢ téla, abychom mohli 1épe

porozum¢t lidem ve svém okoli a nejriznéjSim situacim.

Teoretickd Cast této prace popisuje Vyznam neverbalni komunikace a jeji hlavni
obory. Charakterizovany jsou rovnéz Situace v podniku, kdy je uzite¢né vnimat
neverbalni projevy a umét s nimi zachazet. Jednd se pfedevsim o piijimaci pohovory
a komunikaci se zdkazniky, kde hraje dilezitou roli prvni dojem. Pozornost je vénovéana
také prezentacim na firemnich poradach a komunikaci vedoucich pracovnikt. Déle jsou

zde nastinény nejcastéjsi chyby souvisejici s feci téla.

Prakticka ¢ast prace popisuje historii podniku KDS, jeho zaméfeni a organiza¢ni
strukturu. Orientovana je piedevSim na personédlni oddéleni, jelikoz zde pracovnici
ptichazeji nejcastéji do osobniho kontaktu s lidmi. Pomoci vlastniho pozorovani je uréen
typ podnikové kultury, ktery v druzstvu KDS pievlada. Pti predavani informaci o podniku
byla ndpomocné vedouci persondlniho oddéleni, pani Doubravova. Na zaklad¢ piedem
pfipravenych otazek s ni byl proveden fizeny rozhovor. Ostatni zaméstnanci vypliovali
tisténé dotazniky, ze kterych byly nasledné ziskany informace ohledné jejich vnimani
neverbalni komunikace, pracovniho prostiedi a mezilidskych vztahi ve firmg. Tyto

dotazniky byly nasledné vyhodnoceny a okomentovany.

Z vysledkli dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze vSichni zaméstnanci preferuji
osobni komunikaci mezi nimi a vedoucim podniku. Jedin¢ tak, 1ze sledovat bezprostiedni
reakce na jejich sd€leni a rozpoznat momentalni naladu. Pfenos informaci ve firmé by se
tedy m¢l zaméftit predevSim na osobni sd€leni a postupné eliminovani elektronické posty,
pokud to samoziejmé okolnosti dovoli a nejedna se o predavani tabulek, grafi
a nejruzngjsich statistik.

Z otazek zamétenych na vedeni podniku vyslo najevo, Ze nadiizeny by mél Casté;ji
poskytovat zpétnou vazbu na vykony svych zaméstnancti, mé¢l by jim vice naslouchat

a podporovat jejich nazory. Na zaklad€ pozorovani neverbalni komunikace mezi
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pracovniky je patrny nesoulad mezi star§imi a mladsimi jedinci. Jsou zde
uptednostiovany zastaralé postupy, a to ma za nasledek, ze se mladi zaméstnanci citi
ovlivitovani danou kulturou. Na pravidelné konanych poradach by bylo vhodné zménit
zejména zpusob prezentovani. Vzpiimeny postoj, gestikulace a dalsi mimoslovni projevy
upoutaji pozornost posluchacti daleko vice, nez kdyz ti€astnici po celou dobu jednani sedi.
Mistnosti vyuzivanou pro konani pfijimacich pohovor by se do budoucna mohla stat
nektera z menSich a 1épe vypadajicich kancelari. K vylepSeni kultury pracovniho

prostiedi by postacila inovace zastaralého interiéru.

Pro pochopeni feci téla je nezbytné, naucit se pozorovat veskeré mimoslovni
signaly, které jsou kolegy nebo nadfizenymi vysilany. Mize se jednat i o takzvané
zrcadlenti, které je v tomto podniku praktikovano pfi jednanich s vyznamnymi klienty. Jde
o0 snahu sladit pohyby rukou, nohou a hlavy. Dale se napodobuje tempo feci, jeji hlasitost
a intonace. Tim vs§im pusobi protistrana vérohodnéji. Vyznam neverbalni komunikace
v tomto podniku bude posilen v piipadé, kdy se zaméstnanci nau¢i vyuzivat neverbalni
komunikaci k budovani vzajemnych vztaht, pfedev§im mezi mlad$imi a starSimi

pracovniky.

40



. Summary

This thesis is dedicated to the non-verbal communication in the company, where
people often happen to deal with situations requiring non-verbal communication. Non-
verbal communication is important because it is used constantly and usually
unconsciously. It is the way to express actual feelings (joy, sadness atc.) but it also clearly
shows profession success, sovereignty or superiority. The first impression is usually made
during nonverbal communication. Good impression is very crucial, because it's

something we can't change any later.

The main aim of this thesis is to assess how the manager use their communication
skills, what type of personality they employees are and also what impression the company
employees give to the clients. The theoretical part focuses on all fields of non-verbal
communication. The most important are facial expressions, eye contact, gesticulation and
proxemics. Also the theoretical part analyzes what is essential for a job interview, meeting

with client or senior executive.

The practical part describes the communication process between empolyeeses in
the company named KDS. This part of the thesis analyzes the type of corporate culture.
First of all, it is characterized history, specialization and organizational structure of the
company. The research is carried out by means of a questionnaire, observation and
interview with the personnel manager. According to the research results and
questionnaire, there are some little mistakes. The manager should motivate their,
especially younger, employees and use mainly personal conversation. Most employees
require more frequent feedback. Mistakes which employees make during the job

interview and during the periodic sessions are mentioned.

It is necessary to improve the method of presentation at the meeting. It is
a situation, when the manager presents his proposals and everyone is watching him. He
should be able to attract their attention. So he should stand while he is speaking and use
more gestures, because the gesticulation can support or replace his speech. Other
participants should use a longer eye contact, because too short eye contact means lack

of interest.

Improvement of non-verbal communication during the job interview is suggested.
This is the moment, when the first impression is very important. How they look, how they

behave and how they speak. Many people have a problem with the pace of speech or
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disruption of personal space. Also it is needful to make working environment better,
because the equipment is too old.

Recommendations will be able to be used into the real life and results will be

useful to improve a current level of non-verbal in chosen organization.

Key words: non-verbal communication, employees, manager, job interview, periodic

sessions, mistakes in non-verbal communication
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V. Prilohy
Priloha €. 1: Dotaznik pro zaméstnance

Dobry den,

jmenuji se Karolina Cabajova a jsem studentkou tfetiho roéniku Ekonomické fakulty
Jihogeské univerzity v Ceskych Budgjovicich, obor Rizeni a ekonomika podniku.
Tématem mé bakalaiské prace je Neverbalni komunikace a jeji vyznam v podniku. Cilem
tohoto prizkumu je zjistit, jak je neverbalni komunikace vnimana dotazanymi
zaméstnanci druzstva KDS. Vysledky dotazniku poslouzi pro odhaleni konkrétnich
nedostatkli a navrhit na jejich zlepSeni. Vase odpovédi budou zpracovany zcela

anonymné. Pfedem Vam moc dékuji za Vas cas.

1. Pohlavi
a) Zena
b) Muz
2. Co nejvice upouta Vasi pozornost pii jednani?
a) Vzhled, zevngjsek, gesta,...
b) Hlasitost, barva, tempo feci
c) Obsah sdéleni
3. Jakou vzdalenost v centimetrech povaZujete za vhodnou p¥i pracovnim
jednani?
a) 0-60cm
b) 60-120
c) 120-240
4. Jakému typu sezeni davate prednost pri jednani u stolu?
a) Pfimo naproti
b) Pfes roh stolu
c) Vedle sebe
5. Jak dlouhy o¢ni kontakt je Vam p¥i komunikaci prijemny?
a) Spise kratsi dobu
b) Polovinu ¢asu

€) Vétsinu Casu



6.

10.

11.

Jaky komunikac¢ni prostiedek vyuZiva Vas nadrizeny, kdyZ vam chce néco

sdélit?

a) Osobni rozhovor
b) Telefonat
c) Elektronicka posta

A jaky z vySe uvedenych prostiedkii preferujete?

a) Osobni rozhovor

b) Telefonat

c) Elektronicka posta

Jaké jsou podle Vas nejcastéjsi chyby v mimoslovni komunikaci vyskytujici

se ve Vasem podniku?

a) Nevhodna uprava zevnéjsku (vyrazné liceni, nevhodné obleceni,...)

b) Posuzovani pouze na zaklad¢ prvniho dojmu

€) Mluveny projev (pomala, rychla, monotonni fec)

d) Piehnana gestikulace

e) Piilis dlouhy nebo pfili$ kratky oéni kontakt

f) Porusovani osobniho prostoru

Nejpravdépodobnéjsi priznak ¢lovéka, ktery je neuprimny, je podle Vas?
a) Vyhybani se zrakovému kontaktu

b) Sahani si na nos

C) Zakryvani ust rukou

Miyslite si, Ze mate vhodné prostiedi pro vykonavani své prace?

a) Ano

b) Spise ano

c) Spise ne

d) Ne

Pokud jste na predchozi otazku ¢. 10, odpovédéli: spiSe ne a ne, uved’te

navrhy na zlepSeni.



12. Pokud se verbalni a neverbalni sdéleni liSi, ¢emu spiSe uvérite?
a) Verbalnimu sdéleni — sd¢lované informace

b) Neverbalnimu sd¢leni — vyraz ve tvari, gesta, postoj,...
13. Jaké komunikaéni schopnosti by mél predev§im mit vas nadfizeny?

a) Udrzovani o¢niho kontaktu
b) Naslouchani

c) Poskytovani zpétné vazby

14. Jaky méate nazor na fungovani mezilidskych vztahii ve VaSem podniku?
a) Vztahy jsou spiSe na pratelské Grovni
b) Vztahy jsou spiSe na trovni profesni
C) Vztahy jsou spiSe nepratelské
15. Mate pocit, Ze vlivem zdejSi podnikové kultury je potlaCoviana VaSe
osobnost?
a) Ano
b) Spise ano
c) Spise ne
d) Ne
16. Dostavate od svych nadrizenych zpétnou vazbu na Vas pracovni vykon?
a) Ano
b) Spise ano
C) Spise ne
d) Ne
17. Mate konkrétni navrhy jak zlepSit neverbalni komunikaci ve firmé?

(Uved’te)



Ptiloha €. 2: Rizeny rozhovor

Rizeny rozhovor s vedouci personalniho odd¢leni pani Jitkou Doubravovou, v druzstvu

KDS.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Jak dlouho pracujete v této spolecnosti? Pusobila jste zde i na jinych
pozicich?

Pracuji zde 32. rokem. Ano, nejdifive jsem pracovala na pokladné, dale na
technickém oddéleni, vyrobnim odd¢€leni a nakonec na personalnim.

Jakym zpiisobem komunikujete se svymi podiizenymi a kolegy?
Nejcastéji osobng.

Jakym zpiisobem provadite zpétnou vazbu na vykon prace pracovnika?
Osobn¢ ho upozornim na chyby.

Vidite néjaké prekazky v neverbalni komunikaci mezi pracovniky?
Ve vypjatych situacich je to pfilis hlasita fe¢ a vyrazna gestikulace.
Dale jako piekazku vidim nevhodné obleceni u nékterych zaméstnancd.

Jak Casto se konaji porady a jaky je jejich priubéh? Kdo vSechno se ucastni?
Kazdé utery. Ucastni se jich piedseda (ten nyni zastupuje i vyrobniho naméstka),
obchodni a technicky ndméstek a ekonomka. Resi se predevsim operativni
zalezitosti.

Jaky je zasedaci poradek, kde stoji prezentujici?
VSichni, véetné prezentujiciho sedi. Hlavni slovo méa predseda, ktery sedi ve svém
ktesle a ostatni po stranach stolu.

Mayji mozZnost se ucastnici vyjadrit k tématu primo na poradé?
Ano.

Jak probiha pfijimaci Fizeni pfi vybéru nového zaméstnance?
Poté, co zvefejnim inzerat, vyberu dle Zivotopist ptfiblizné 10 uchazeci. Kazdy
Z nich tu stravi zhruba ptl hodiny. Do druhého kola postupuji max. 3 uchazeci.

Ovlivni vas p¥i prijimacim Fizeni prvni dojem?
Vétsinou ne, obrazek si o ¢lovéku dotvofim az poté, co ho lépe poznam. Ale
napiiklad podani ruky ve stylu “leklé ryby* mi vadi.

10) Hodnotite uchazece (vzdélani, praxe,...) nehledé na sympatie?

Ano, zamétuji se spiSe na to, co umi.



11) Jak by mél, co se tyce uipravy zevnéjSku, vypadat potencialni zajemce, ktery
prijde na pohovor?
Urcité by mél byt upraveny a spravné obleceny.

12) Mate pocit, Ze poznate, kdy uchaze¢ o zaméstnani neiika pravdu?
Neé¢kdy ano, pokud naptiklad odvraci o¢ni kontakt, ale neni snadné to poznat u
kazdého. Uz jsem se v lidech parkrat spletla.

13) Podle zkuSenosti z pohovoru jste schopna popsat chovani suverénniho a
naopak nejistého clovéka?
Suverénni stoji rovné se zvednutou hlavou. Naopak u nejistych lidi, smétuje
pohled casto k zemi.

14) Kdo vSechno se ucastni prijimaciho pohovoru?
Celkem 3 lidé. Uchazec, ja a vedouci oddé€leni, ve kterém by mél uchaze¢ po
pfijeti pracovat.

15) Jaky je zasedaci poradek p¥i pohovoru?
J& s vedoucim odd¢leni sedime naproti uchazeci.

16) Jsou zde pracovnici néjakym zpisobem motivovani?
Ano, zaméstnanci dostdvaji odmény z fondu vedouciho.

17) UdrZujete se zaméstnanci spiSe piatelské vztahy?
Ano, jelikoz se snazim preferovat osobni kontakt. S vétSinou lidi si tykdm, protoze
tady pracujeme uz n¢kolik let.



