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Efektivni komunikace

Uméni efektivné komunikovat patii k nezbytnym dovednostem kazdého cloveka, ktery

piichazi do styku s obchodnimi partnery a zakazniky.
V mnoha firmach jde i o tzv. vnitiniho zdkaznika, tedy vlastni zaméstnance.

V dnes$ni dobé potvrzuji i marketingové vyzkumy, ze business nedéla firma s firmou, ale

¢lovék s ¢lovékem — a to bez komunikace nejde.

Komunikace a znalost efektivné komunikovat a umét tak prezentovat sebe i svoji firmu
nabyva stale vice na dualezitosti. Jedna se o komunikaci pisemnou, telefonickou i osobni.
K tomu patii i komunikace interni, externi i krizova. Kazda z nich ma své zasady a v pisemné
komunikaci jeji ¢ast, e-mailovd komunikace, ma i svou net-etiketu. Jednd se o soubor

doporucenych pravidel, stejné jako pravidel ¢eského pravopisu, po e-mailu.

A nositelem komunikacnich sdé€leni budou stale lidé — tedy v podnikani podnikatelé a

manazeri.

vvvvvv

Michael LeBoeuf: Nikdy nepodcenujte naslouchani. Je to jedna z nejdilezitéjsich dovednosti,

kterou se miizete naucit.
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1. ZASADY EFEKTIVNI KOMUNIKACE

Pti komunikaci nikdy nedojde k absolutné piesnému pienosu. Bézny poslucha¢ zachyti
vV priméru jen 50 % ze sdéleni jiné osoby, s délkou rozhovoru pozornost rychle klesa a

zanedlouho dosdhne pouhych 25 %.

Pii efektivni komunikaci pfenesena informace vyvolava piedpokladanou reakci.

v

co chceme sdélit

co slySel ptijemce

Komunikaéni bariéry

a) Bariéry vyplyvajici z prostiedi
b) Jazykové bariéry
c) Psychologické bariéry
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d) Fyziologické bariéry

e) Bariéry vyplyvajici z obsahu
f) Bariéry vyplyvajici z vnimani
g) Osobni bariéry

Efektivni verbalni projev

Princip srozumitelnosti
Princip pfipravenosti
Princip jednoduchosti
Princip zivosti

A

Vystupovani a prvni dojem

e Pamatujme na prvni dojem
e Chovame se jako reprezentanti firmy, kterou reprezentujeme

e Tedy jsme zdvorili, ¢isté a pfimefene obleceni, chapavi, pozorni

Zaklady uspésné komunikace

e Zajimejte se o druhé, o jejich praci, zivot, nazory, zazitky
e Logika vzdy nestaci, zapojte 1 citové argumenty

e Vyhnéte se povySenému tonu a dogmatickym prohlaSenim
e Nahradte slovo “ale” slovem “a”

e Pouzivejte slova spiSe pozitivni nez negativni

e Nefiikejte druhym, co si maji myslet i citit

e Pokud jsou lidé nabiti hnévem, neskakejte jim do feci
e Budte emocni, pracujte s hlasem

e Pokud vas n¢kdo soustavné prerusuje, prestante mluvit

e Neskakejte druhym do feci

e Pozor na zkratky, Zargon, cizi slova, balastni slova

e Vénujte pozor ptizvuku, peclivé mluvé, ale neptehanéjte preciznost
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Komunikacni dovednosti — strué¢né zasady:

NNN
PPP
RRR
Ale
Pro¢

Ne

TAZTE SE!

K ¢emu jsou nam dobré otazky?

e  kdo se pta, ten vede*

e otdzky nam pfinaseji informace

e Dbez otazek nepozndme a neodhadneme osobnost partnera, s nimzZ jedname

e bez otazek nepozname potieby a problémy druhé strany, neodhalime jeji motivy

e otdzkami projevujeme z4jem o druhou stranu, ziskdvdme sympatie a diivéru

e otdzkami posilujeme autoritu a profesionalitu

e otazkami ziskavame Cas (zatimco druha strana reaguje, mtizeme piemyslet)

e otazky vedou k dialogu, zabraiuji nedorozuméni

e otdzkami snizujeme riziko feceni nevhodného (kdo posloucha, ,,netika hlouposti®)
e otdzkami pfedchazime konfliktim, odhalujeme protiargumenty

Polozite-li otazku, pak
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poslouchal.
Druhy otazek
e Oteviené
Ptiklad z praxe:
e Uzaviené
Ptiklad z praxe:
e Kontrolni
Ptiklad z praxe:
e Sugestivni
Ptiklad z praxe:
e Rétorické
Ptiklad z praxe:
e  Usmérnujici

Co-funded by the
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dejte druhému Cas na odpoved’

naslouchejte!

Rad posloucham. Spousté veci jsem se naucil tim, Ze jsem pozorné

Ptiklad z praxe:

Programme: Erasmus+
Key Action: Cooperation for innovation and the exchange of good practices  Project title: NEW START UPS
Action: Strategic Partnership
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2. NEVERBALNI KOMUNIKACE

Na lidské t€lo se mizeme divat ve tfech rovinach:

e hlava - mySslenky
e t¢lo od hlavy do pasu - pocity
e t¢lo od pasu dolu - hodnoty

Existuji dvé krajni meze neverbalni komunikace, fe¢i téla:

OTEVRENI a UZAVRENI

Lid¢ se oteviraji, maji-li dostatek energie, naopak se uzaviraji, kdyz ji maji nedostatek.
Zbytek si musi akumulovat pro své pteziti: pro obranu nebo utok, napt. v téchto situacich:

e jsou jakkoliv zatlaceni do defenzivy,
e Vnitiné néco nepiijimaji / nesouhlasi s druhym,
e potiebuji néco "stravit" - dostali hodné informaci, piekvapivé informace apod.

Zda jsou lidé otevfeni nebo uzavteni, 1ze poznat z jejich projevu a piedevsim z feci téla. Druzi
to védome (jsou-li k tomu trénovani) i podvédomé ¢tou a podle toho reaguji.

OTEVRENI:

o usmeév jdouci ze srdce

. jasny, ptimy pohled

° roztazené ruce

. uvolnéné télo

o pevny Siroky postoj

UZAVRENI:

. zamracena tvar

o hlava otocena bokem

o zalozené / zkiizené ruce

J zktizené nohy
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J strnuly postoj

Interpretace reci téla:

e zamracena tvar, hlava bokem - nesouhlasim s tvymi myslenkami
e zkiizené ruce - nesouhlasim s tvymi pocity
e zkiizené nohy - nesouhlasim s tebou, tvymi hodnotami, nesedi§ mi

Vyzkum: lidé vnimaji jen z 7% samotny obsah slov, z 38% naladéni hlasu a z 55%
neverbalni komunikaci, proto je tak dilezité se o ni zajimat.

MLUVA TELA A NEVERBALNI KOMUNIKACE

Kazdy den bezd&né vysilame neverbalni sdéleni k lidem, se kterymi se setkdvame.
Zdravime-li naptiklad pfitele nebo cloveéka, k némuz necitime zadné neptatelstvi, nas verbalni
pozdrav je neuvédoméle doprovazen spontannim, rychlym zdvizenim a spusténim oboci. Toto
vytazeni oboci je neverbalnim sdélenim pouZivanym vSemi primaty, které fika pfijemci "Jsem
pritel, ne agresor" a je obvykle opétovano zdvizenim oboci na druhé stran¢ jako potvrzenim
piijeti sdéleni.

To vSechno se odehrava, aniz bychom si néjak uvédomovali jakykoli fyzicky pohyb nebo
gesto. VéEtSina sdéleni zprostfedkovanych mluvou téla a neverbdlnimi signaly pisobi na této
urovni, jak pravdépodobné ukazalo ptedchozi cvieni. Tato sdéleni jsou spontanni; jejich
prili§ dukladné studium nelze doporudit, protoze bychom si zac¢ali pfehnané uvédomovat sami

sebe a nase akce by byly pfili§ chténé.

Jestlize ovSem mame zlepSit své interpersondlni dovednosti, existuje nékolik aspektl
neverbalni signalizace, jichZ si mizeme byt védomi a mizeme je pfidat ke svému verbalnimu

repertoaru kvili efektivnéj§i komunikaci.
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Obo¢i
....Je pusobivé ve vyrazu a lze je velice ucinné pouzit v zivé konverzaci. Je-li stazeno

dohromady, mize vyjadfovat soustfedéni, nebo muze vyvolavat dojem zachmuiené¢ho az
zlostného vyrazu, kdyz je stazeno dohromady a dolt. Kratkozraké mhoufeni o¢i miize

neumysln¢ vysilat nepfesné neverbalni sdéleni znacici nepratelstvi nebo agresi.

O¢i

....se mohou usmivat, i kdyz Gsta se neusmivaji! Dulezité je zachovavat béhem komunikace
dobry kontakt o¢ima. Kdyz se divate na ¢lovéka, se kterym komunikujete, snazte se svym
pohledem pohybovat, vcelku svizné, z jednoho jeho oka na druhé. Vase mirné kmitani o¢ima
vyvolava u piijemce dojem jiskiivych o¢i, coz je pozitivni image. Toto vam pfipadne docela

prirozené i po nepfili§ dlouhé praxi.

Béhem konverzace udrzujte svlij pohled v trojuhelniku tvofeném oc€ima a nosem svého
protéjsku. OC¢i, jejichz pohled klouze z této oblasti dold, vyvolavaji u pfijemce nepiijemny

pocit nejistoty a znepokojeni.

Mluvite-li se skupinou lidi, navazujte pravidelny kontakt o¢ima se vSemi ve skupinég, tak aby
mél kazdy pocit, ze ho berete na védomi a cenite si ho.

Usta

....5e mohou usmivat, ale tento ismév nikdy nedoséhne oci! Tento zplisob ¢asto odrazi osobni
pocity neptatelstvi nebo lhostejnosti a piijemce si toho rychle v§imne. Také usmévy, které se
rozzihaji a zhasinaji stejné rychle jako zarovka, jsou rychle interpretovany jako neupfimné.
Bud’te piirozeni; usmivejte se, kdyz se to hodi, pouzivejte usta k tomu, aby vdm pomohla
vytvortit celkovy obraz nékoho, kdo je upfimny a ptistupny. Uvolnéte dolni Celist. Snazte se
nezatinat zuby a neskfipat jimi, protoze zicastnéné svaly se projevuji na obrysu celisti a

vysilaji sdéleni agrese, znechuceni nebo nejistoty a znepokojeni.
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Hlava

Uhel drzeni hlavy miize zprostiedkovat piijemci uréité sdéleni. Vystrkovani hlavy smérem
vpied mize byt nahliZzeno jako agresivni. Zaklonéna hlava muze byt povazovana za znamku
arogance (shlizeni pies nos). Uhlu drzeni hlavy je vSak hodné a velmi G&inné vyuZivano
v aktivni komunikaci. Naptiklad mirné naklonéni hlavy na stranu muze pro hovoficiho
¢lovéka znamenat, ze piijemce si neni tak docela jist tim, co mu tika, a rad by polozil néjakou

otazku. (Tento pohyb hlavy je zpravidla doprovazen mirnym zamracenim.)

Ruce

....se pouzivaji k oziveni konverzace, ale pouzivaji-li se nadmérn¢, mohou pusobit rusive.
Uvolnéte ramena, snazte se nevrtét se a nehrat si se Sperky, vlasy, soucastmi obleceni atd.,
protoze to budi dojem neklidu nebo nervozity. Zalozeni rukou je pro vétSinu lidi pfirozené a
pohodIné, ale v extrémni form¢ - zaklesnete-1li pevné ruce jakoby v arktickych podminkach -
je to obvykle znamkou toho, Ze si nejste jisti sami sebou. Je pfirozeng, ze si chranime svoji
mekkou spodni stranu (na rozdil nasi tvrdé schranky- patete), a toto gesto je bézné u vétSiny

savcu, ktefi se kvali ochrané chouli do klubicka.

Za doprovodu jinych signdlti mohou byt zalozené ruce povazovany také za znamku agrese.
Chcete-li davat najevo klid, sebeovladani a kontrolu nad situaci, méli byste se pifi¢nym

gestiim vyhybat.

Postoj s rukama v bok vypada také agresivné. Jako vSechna zvitata, kdyz chceme puisobit
dominantné, snazime se vypadat co mozna nejvetsi. Kocka nebo pes najezi srst, ropucha se

nafoukne, ¢lovék se lehce rozkro¢i s rukama v bok!

Nohy

Stejné jako u rukou je pro vétSinu lidi pfirozené a pohodIné zkiizit nohy, ale tésné ovinuti

jedné nohy kolem druhé ma stejny ucinek jako sevieni pazi kolem téla;
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ukazuje to pfijemci neverbalniho sd€leni, Ze nejste uvolnéni a klidni - je to zndmka napéti.
Houpani chodidlem pfti zkfizenych nohou je mozno povazovat za zndmku znechuceni;

podupavani naznacuje netrpelivost.

DrZeni téla
Kde je to mozné, mél by se zachovavat vzpiimeny a otevieny postoj. Svym télem ovSem

muzete 1 vyvolavat Zaddouci U¢inek. Naptiklad pii pohovoru, kdyz sedite na zidli mirné vpiedu
a naklanite se smérem k ¢loveku, se kterym komunikujete, doddvate mu pocit, Ze jste pozorni

a mate o n¢j zajem.

Dalsi aspekty neverbalni komunikace a reci téla

Postavite-1i se pfili§ daleko od n&jakého cEloveka, vzdaluje vas to od konverzace s nim a
vytvaii to komunikaéni bariéry. Postavite-li se pfili§ blizko, vnikate tomuto ¢lovéku do jeho
osobniho prostoru a zjistite, ze od vas zacne ustupovat. Interpretace osobniho prostoru se lisi
od kultury ke kultute a také v riiznych situacich. Mizeme napiiklad stat velmi blizko naprosto
cizim lidem v pfecpaném vlaku metra nebo ve fronté u pokladny v king, aniZ by to pfili§
vadilo, ale rozhodneme-li se postavit se tak blizko k cizimu ¢lovéku ve velké prazdné

mistnosti, bude se citit nasi t€snou blizkosti ohroZen.

Sedét nebo stat celem proti sobé je pro vétSinu lidi konfrontacni pozice; je 1épe dat prednost
sezeni nebo stani v pravém thlu k ¢lovéku, se kterym komunikujeme. Bok po boku je
pratelsky postoj, ale neni pohodlny pro konverzaci. Nejlepsi pozici pro konverzaci dvou
dospélych je sedét na podobné zidli stejné vysky. Sezeni na vys$si zidli bezdécné vyvolava
dojem dominantnosti; sezeni na niz§i urovni implikuje podiizenost (dalsi analogie s ti$i zvifat;

psi a kocky se krci nebo leZi na podlaze na znameni podfizenosti pred silngj$im, dominantnim

zvitetem).
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3. POROVNANI telefonovini a osobniho jednéani

1) TELEFONICKE VYJEDNAVANI + VYHODY

- za normalnich okolnosti muzete ziskat rychlejsi ptistup k ¢loveéku, s kterym chcete
mluvit, snadnéji, rychleji, pohodIngji, nez kdybyste si domlouvali osobni schiizku

- telefonickd konverzace je obvykle krat$i nez rozhovor tvati v tvaf, takze vyjednavani
muze byt efektivngjsi, pfesto mizete snadnéji ptevzit iniciativu a vést jednani

- NEVYHODY

(neverbalni komunikace)

- je mozné, Ze rusite v nevhodnou dobu, coZ vyznamné ovlivni vasi pozici vyjednavani

2) OSOBNi KOMUNIKACE + VYHODY

- muzeme vyuzit vS§ech smysli ke komunikaci

- muzeme snadno zjistit situaci a pfizpusobit zpiisob a taktiky jednani

- davame najevo dulezitost naSeho zdkaznika
- NEVYHODY

N 24

- musime byt dobfe piipraveni

- pokud cestujete za zakaznikem, pak jsou navstévy spojené s vyssimi naklady

Programme: Erasmus+ Strategic Partnership for vocational education and training
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Z HLEDISKA PECE O ZAKAZNIKY JE VHODNE VYUZIVAT:

OSOBNI SCHUZKY

e pokud se seznamuji S novym partnerem

e ngkolikrat do roka se stavajicimi a kliCovymi partnery
e pfi zménach ve firm¢, nové sluzby apod.

e pfi zvlaStnich marketingovych akcich

¢ kdy chci rozsifit nebo ziskat novy trzni segment

e pfi sjednavani podminek spoluprace

e pii sjednavani dilezitych zalezitosti

TELEFONICKE HOVORY

e potiebuji rychle néco projednat

e potiebuji ziskat rychle zpétnou vazbu

e pro zjisténi nalady a atmosféry, nazort
e pro ovlivnéni k rozhodnuti

e pro zjiSténi nalady a atmosféry, ndzort
e pro posileni osobnich vztahti u partnerti
e pro navazani novych kontaktl

e pro ovlivnéni k rozhodnuti

PISEMNA A E-MAILOVA KOMUNIKACE

e Co je psano, to je dano
e potvrzeni informaci
e zaslani souborll, smluv
e rychlost
e rozdélte i e-mail podle pravidel R-R-R (avod, stat, zavér)
e Voditkem pro formalni sprdvnost miize byt
CSN 01 6910 Uprava pisemnosti zpracovanych textovymi editory
e Nezapomente na osloveni a predmét e-mailu

Programme: Erasmus+ Strategic Partnership for vocational education and training
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4. ETIKETA TELEFONOVANI

vvvvvv

Pied samotnym volanim si znovu ujasnéte cil, kterého chcete hovorem dosdhnout. Méjte u

ruky nutné podklady.

Vola ten, kdo néco poticbuje a na ném také spociva iniciativa hovoru. Pokud je hovor

ptreruSen, navazuje ho volajici.

Zapamatujte si jméno druhé osoby a pouzivejte ho (podle situace). Navodite tak osobnéjsi
atmosféru, coz se hodi zvlasté pro ziskani divéry. Volaného oslovujte vzdy patym padem.

Nikdy nepouzivejte pad prvni.

Musite-li béhem hovoru cokoli dilezitého vyfidit v mistnosti, tfeba i pouhy podpis,
upozornime s omluvou telefonujiciho partnera. Pti telefonovani byste neméli jist a pit ¢i
koufit.

Béhem delSiho monologu dbejte na to, abyste dali najevo svillj zdjem, a to napiiklad

ptitakanim "ano," "jist¢". Vynechavejte hovorova — "no" nebo "jo".

vvvvv

vas vyzve, abyste setrval, obrat’te svou pozornost jinam, probihajici telefonat neposlouche;jte.

Vzdy se pln€ soustfed’te na rozhovor. Klidné si miizete dopfedu sepsat jeho stru¢né body.
Blok ¢i diaf se vam u ruky bude hodit 1 na psani poznamek. Opakujte klicové body. Jednak
tim predejdete pozd€Simu nedorozuméni, jednak va§ partner bude védét, Ze pozorné

poslouchate.

Dilezité udaje diktujte pomalu, ndzvy a jména radéji hlaskujte (vyuzijte pomocnych slov

Vv hlaskovaci tabulce).
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Mluvte pomalu a srozumitelné, vyjadiujte se piresné

Cilem telefonniho hovoru neni ubit protistranu argumenty ¢i napady, ale vzajemné si dobie

porozumét.

Dejte druhé osobé dostate¢ny Cas na vstifebavani vasich myslenek, zdroven vSak musite udrzet
jeji pozornost. Proto mluvte volnym ale ne tdhlym tempem, které umozni sledovat predavané

informace a zaroven udrZi pozornost.

Pti telefonni komunikaci by méla byt slovni frekvence pfiblizn¢ polovi¢ni nez pii bézném
rozhovoru. Je predev§im kvili omezenym vjemim, které muizete vyuzivat. Pii kontaktnim
rozhovoru (osobnim setkdni) vyuzivate k porozuméni gesta, mimiku a dal§i vyrazové
prostredky, pifi telefonovani vnimate pouze hlas. Proto mluvte pomaleji, srozumitelné

artikulujte a vyjadiujte se v kratkych vétach. Pti telefonovani dbejte na struc¢nost a vécnost.

Hovor ukoncete v pravy ¢as

Sluchatko pokladejte, az kdyz se ujistite, ze vam volajici sd€lil vSe, co chtél. Polozit nékomu
sluchatko v ptlce véty je velmi nezdvofilé. Uzite¢né je vzdy na konci telefondtu strucné

shrnout vysledky hovoru, pfedejdete tak moznym nedorozuménim.

Myslete na ton hlasu, usmivejte se

Pokud jste se s volanym ¢i volajicim osobné jeSté nesetkali, jedinym prostiedkem na
vytvoreni prvniho dojmu je hlas. Na jeho ton se tedy obzvlasté soustfed’te, protoze ten je pro

navozeni piijjemné atmosféry pfi telefonovani velmi dilezity.

Ziskat sympatie druhé strany vam pomiize, budete-li se do telefonu usmivat. Clovék na

druhém konci drétu to zarucené pozna a budete s nim mit snazsi a ptijemné;jsi komunikaci.
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Efektivni telefonovani - Obecné zasady

1. Ohlaste se jménem firmy, svym jménem a pozdravte.

2. Pozitivné se nalad’te a koncentrujte se na pravé vedeny rozhovor. Nenechejte se vyvést

Z miry, pokud se piefeknete nebo hledate spravny vyraz.
3. Oslovujte zékaznika jménem (pozor na komoleni, Spatnou vyslovnost!).

4. Hovortte v kratkych vétach, nazorng, ,tonalné¢* (melodie, diraz, prestavky), pomalu a

zfetelné.
5. Bé&hem hovoru nejezte ani nepijte.

6. Budete-li v pribéhu rozhovoru nuceni odlozit sluchatko a néco vyhledat, mé&jte na
paméti, ze jinak vnimame cas pifi osobnim jednani a jinak, kdyz na sebe nevidime.

Proto nenechejte zdkaznika bez kontaktu déle nez ptl minuty.

Uvedené zéasady plati nejenom pro komunikaci s ,,vnéjSim“ zdkaznikem. Dodrzujte je 1
v komunikaci se vSemi spolupracovniky v ramci firmy; v takovém ptipadé neni zapotiebi se

hlasit jménem firmy.
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5. VITEZNA TAKTIKA, KROK ZA KROKEM

Kli¢em k tispéchu je pFiprava — kdy, s kym, o ¢em budete mluvit a jak to podate.

Zjistéte si o zakaznikovi, co nejvice informaci = tim odhadnete, do jaké miry rozumi

tématu = tim vite, jak s nim mluvit.

Pripravte si Seznam bodu, o kterych chcete mluvit. Pfipravte dalsi dokumenty, které

byste mohli potiebovat.

Reknéte to, co druhy chce slySet, ne to, co mu chcete f¥ici. Reknéte, co mu

spoluprace s vami miize piinést.

Peclivé naslouchejte a davejte svou pozornost najevo (citoslovci).

Oteviené otazky = ziskate podrobné, vysvétlujici odpovédi; uzaviené otazky =
piimé odpovédi.

Pochvala — bud'te upiimni. VSichni obc¢as radi slySime pochvalu - pozitivné nas

ovliviuje.

Na otazky odpovidejte kratce a stru¢né, odvolavejte se na dopliujici materidly
(webové stranky,...). Nemate-li potfebné informace, dohodnéte se, Ze je zjistite a do
kdy.

Profesiondlni a zdvoftilé¢ zaken€eni — rozhovor uzaviete n¢jakou dohodou, uved'te, co

bude nasledovat.

10. Po ukonceni setkani ¢i telefonatu vykonejte, co jste slibili, co je tieba k Gispésnému

vytizeni zalezitosti.

11. Béhem schuzky ¢i telefonatu — piste si poznamky (bez pireruSovani toku

konverzace), popi. ihned po rozhovoru dopliite, co jste nestihli zaznacit.
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6. EFEKTIVNI KOMUNIKACE V OBCHODNI ETIKETE

vvvvvv

obédé¢ s klientem. Jedna z véci, kterou etiketa zahrnuje, je prezentace sama sebe. Prezentace
své profesionalni image, kterd ukazuje, co mizete nabidnout. Jde vlastné o pfislib toho, co
jste schopni poskytnout, jako je naptiklad kompetentnost, diveéryhodnost, sebekontrola,

sebeduvéra a daslednost.

Obchodni etiketa je zaroven o tom, jak pohodln¢ se citite ve spolecnosti lidi, které mate kolem
sebe (a jak se naopak citi lidé ve spolec¢nosti vasi). Lidé kolem vas jsou klicovym faktorem
nejen pro vas osobni uspéch, ale rovnéz pro Uspésné podnikéni. A bez efektivni komunikace

s lidmi to nejde — zastupce firmy je vizitkou spole¢nosti, kterou reprezentuje.

Velmi dulezita ¢ast etikety se tyka chovéani a vystupovani vedoucich pracovniki, jejich
chovani vii¢i svym zaméstnanciim, podfizenym. Pokud vedeni spole¢nosti nejedna se svymi
zameéstnanci Cestn€ a chova se k nim hrub¢, nezdvoftile a neuctivé, je toto prostfedi zralé pro
fadu problémii a samozifejm¢ 1 pro Spatné vztahy k zdkaznikiim. Nezdvofilé a hrubé
vystupovani zaméstnancl je pak mnohdy odrazem pravé nevhodného chovéani vedoucich

pracovnikd.

Soucasti etikety je vaSe profesionalni image, ktera je celkovym obrazem o Vas, o VaSem
vzhledu, Vasem vyjadfovani (mluve), o VaSem chovani, véetné Vasich lidskych vlastnosti a

dovednosti.

Zakladni principy obchodni etikety jsou nasledujici:

1. byt dochvilny a diskrétni,

2. byt zdvorily, ptijemny a pozitivni,

3. zajimat se o druhé, a ne pouze o sebe — uméni klast otazky a naslouchat
4. patficny (vhodny) odév,
5

mluvit a psat spravnym jazykem.
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