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Uvod

Tento studijni text je urcen studentlm, ktefi se pfipravuji na jakoukoliv profesni roli v pfimém
kontaktu s jinymi lidmi. VystiZznym oznacenim vyznamu i formy zpracovani tohoto studijniho
textu je ndvod, jak jednat s jinymi lidmi spravné v praxi. Cilem textu neni sdélovat teorii,
ale zprostfedkovat vam studentim sebenahled na kvalitu pouzivani komunikaénich
dovednosti ve vasi praxi, dat vam pfileZitost promyslet si spravné postupy, jak uplatfiovat
dovednosti komunikace ve vasi praxi spravné, umoznit vam i retrospektivné vyhodnotit
a pojmenovat vase vlastni prozitky z rliznych komunikacnich situaci, ke kterym vés v textu
vedeme. Navrzeny zpUsob vyuky neni ndcvikovym tréninkem. Nacviky jednotlivych dovednosti
jsou ¢asoveé velmi naro¢né. Samotny rozbor vlastnich zkuSenosti a navazujici zprostfedkovani
zazitk( z rdznych komunikacnich situaci vam muze ukazat realitu v novém svétle a nasmeérovat
vaSi pozornost Zadoucim smérem. Samotny nacvik dovednosti pak mUZete presunout
do redlnych situaci, které prozivadte a fesSite v organizaci, kde pracujete, na pozici kterou

zastavate, tedy ve vasi vlastni praxi.

Text je souborem vybranych moZnosti, jak spravné postupovat v popisovanych situacich.
Moznych postupl je urcité vice. Literatury popisujici vhodné postupy v komunikacnich
technikach je mnoho. MuzZete si vybrat. MUzZete se inspirovat zahrani¢nimi postupy
od zahrani¢nich autorli, muiZete véfit postuplim popsanym ceskymi autory na zdkladé
zkuSenosti z ¢eskych organizaci. Tento text kliCové vychazi ze zkuSenosti autorky a hlavné
z literatury Ceskych autoru, ktefi ¢erpaji ze své bohaté poradenské praxe v organizacich zde

v CR, davaji navody, jak jednat s pracovniky hlavné v podminkach Ceské republiky.

Tento text je pro vas navodem, jak se komunikaénim dovednostem ucit. V Zivoteé si na zakladé
vlastnich zkuSenosti budete sklddat vlastni mozaiku metod, postupd, jak resit situace. Do
té doby, vam tento text pomlze pomérné bezpecnymi radami, které vas povedou spravnym
smérem, budete-li se jimi fidit. Otazky v textu jsou formulovany tak, abyste si jejich pomoci

provéfili své vlastni pouzivané postupy, analyzovali si je a nastavili si efektivnéjsi postupy.



Kapitola 1

Komunikacni proces

Po prostudovani kapitoly budete umét:
chapat komunikaci jako proces;
chépat roli Sumu v komunika¢nim procesu;

chdpat roli a formy zpétné vazby v komunikaci;
vymezit zakladni dovednosti duleZité pro uméni komunikovat.

Klicova slova:

Komunikacni proces, komunikaéni Sum, zpétna vazba, komunika¢ni dovednosti.
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1.1 Zakladni komunikacni proces

(Bedrnova, Novy, 2007)

Komunikace - prenos informaci probiha mezi minimalné dvéma lidmi. Jeden z nich je vysilatelem
informaci, druhy pfijemcem. Role vysilatele a pfijemce se neustale stfidaji a v mnoha situacich

se Clovék ocita v obou rolich soucasné.

Nap¥. Poviddte si se svym partnerem o tom, co budete délat o vikendu. Vy navrhujete jako program
sobotu vénovat uklidu a pfipravam na lyZovdni a v nedéli jet na cely den lyZzovat. Partner se na vds
divd a poslouchda (jste v roli vysilatele informace a vds partner je pfijemcem informace). Soucasné
pri svém hovoru pozorujete vyraz nelibosti v obliceji partnera a ze zkusenosti uZ tusite, Ze tento vyraz
pfedznamendvd neshodu (jste tedy soucasné v roli pfijemce informace o tom, Ze navrZeny program

se partnerovi nelibi).

Graficky Ize proces komunikace mezi dvéma lidmi zndzornit jednoduse napfiklad takto:

VYSILATEL > PRIJEMCE

Obr. 1 Model dvousmérné komunikace (vlastni zpracovani)

Komunikacéni proces prochazi nékolika stadii, kterad na sebe navazuji a utvareji uzavieny, neustdle

se opakujici celek. Tento celek se nazyva komunikaéni model a Ize jej znazornit asi takto:
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MYSLENKA,
ktera ma byt sdélena
P
L VYSILATEL <
¢lovék, ktery sdéluje myslenku 4

jinému ¢lovéku

— ZAKODOVANI
zpUsob, kterym se vysilatel
- rozhodne myslenku sdélit

SUM PRENOS ZETNA VAZBA
E— zpUsob, jakym se konkrétni
podoba sdéleni dostane k ptijemci

DEKODOVANI

co se sdélené informace
vyrozumi/jak ji pochopi pfijemce

PRIJEMCE ——
¢lovék, kterému je informace
urcena a sdélena

Obr. 2 Model komunika&niho procesu (Pokornd, 2010)

Prabéh komunikacéniho procesu:

1. Vznik myslenky, kterd ma pro plivodce urcity vyznam, dava obsah budoucimu sdéleni.

2. Kdédovani myslenky do jazyka, ktery je srozumitelny pfijemci. Tim nemusi byt jen jazyk mluveny

¢i psany, ale také gesta, pohyby, symboly.
3. Vysilani zakédované zpravy (vysloveni mluvenych slov, odeslani napsaného dopisu).
4. Prenos prostiednictvim komunikaéniho kanalu (postou, pocitacovou siti, vzduchem).
5. Prijem zpravy pfijemcem.

6. Dekddovani zpravy pfijemcem a pochopeni myslenky ve vyznamu, ktery ji priklada prijemce.
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12 Sumy v komunikaci

Komunikace je spojovani, tedy vlastné i premistovani lidi, materidlu i zprav, informaci. Proto
mulzZeme mluvit o prostfedcich v komunikaci, co? je telefon, papir nebo internet (Kfivohlavy, 2002).
Ekvivalentem pro pojem komunikace je i vzajemné pochopeni, spolupodileni se, slu¢ovani. Nejde

tedy jen o néjaky prenos, ale o pfenos spojeny se sdilenim.
Stejny vyznam ma slovni i mimoslovni neverbdlni sdélovani.

Na urovni kazdé z jednotlivych fazi komunikaéniho procesu muze dojit ke zkresleni pfenasené

informace nebo Uplnému preruseni pfenosu informace od vysilatele k pfijemci. Pficinou mohou byt

rdzné komunikacni bariéry nebo Sum v prfenosu informace.

Potize, které narusuji a provazeji komunikacni proces lIze shrnout do jedné kategorie nazyvané
komunikaéni $um. Sumy jsou to, co brani efektivnosti komunikace, co omezuje, zkresluje nebo
potladuje rozsah a vyznam prenasenych sdéleni. Sumy se mohou objevit na réiznych mistech
komunika¢niho procesu. Pokud si uvédomime, kolik rlznych prekdziek musi prekonat zprdva
na cesté od plvodce k prijemci, pochopime také krehkost, které je vyznam sdéleni vystaven.
Nesnaze se vyskytuji jiz pfi vzajemném predavani informaci mezi dvéma osobami. Vznikaji rlizna

nedorozuméni a nepochopeni. Coz teprve, jde-li o zpravu Sifenou postupné.

Napfr. v podniku informace prochdzejici z urovné vedeni podniku aZ na uroveri Fadovych pracovnikd.
Jasny zamér vedeni, prfeneseny skrze vrcholové a stfedni manaZery, potom obchodni zdstupce,

mohou zdkaznici pochopit naprosto jinak.
Komunikacni Sumy v pifenosu informaci mohou nabyvat téchto podob (Vybiral, 2009):
a) Myslenka mlze byt naivni, nelogicka, nepfijatelna pro pfijemce.

b) Pfi kédovani se vysilatel mlze dopustit chyb z neznalosti jazyka, opomijeni podstatnych
Casti informace, zaménovani element (pouZiti nespravnych anglickych slov ceskym

mluvéim), pouZivani mnohoznaénych a nejasnych symboll (pohyb rukou ze strany

na stranu muze pro fidice znamenat jak vychyleni vozu doprava, tak doleva).
c) Informace je vysilana pfilis potichu nebo je napsdna necitelné.
d) Zvoleny kandl neni vhodny, pfenos je narusovan sumy z prostredi.

e) Pfijemce neni schopen prejimat vysilanou zpravu, nevnimad ¢asti informace, Spatné vidi,

neslysi.
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f) Prijemce prvky zpravy chybné spojuje, organizuje a dopliiuje o dalsi - smyslené elementy,

které ve zpravé postrada.

g) Prijemce informaci chdpe odlisné, nepfijima ji vzhledem ke svym postojim a nazorim.

1.3 Zpeétna vazba v komunikaci

Poskytovani informaci o podobé a kvalité prijatych informaci, o zplisobu vnimani vnéjsich projevi
komunikace, se nazyva zpétna vazba v komunikaci (velmi ¢asto pouzivana zkratka ZV) (Owen,
2008).

Obsah poskytované zpétné vazby mize byt pozitivni nebo negativni. Vidy vSak plati zasady, které
z prostého sdéleni délaji skutecnou zpétnou vazbu. Zpétnda vazba uzitecna pro pfijemce se ridi

nasledujicimi pravidly:

Pozorovana realita je pozitivni — poskytujeme pozitivni zpétnou vazbu s cilem upevnit pozitivni

zpUsob jednani.

Pozorovana realita je negativni — poskytujeme konstruktivni zpétnou vazbu s cilem
zprostredkovat cilové osobé dopady jeho jednani a pomoci mu najit konstruktivnéjsi zplsob

jednani v budoucnu bez negativnich dopadu.
Pozitivné podana zpétna vazba:

posiluje spravny zplsob chovani,

posiluje sebedlvéru,

zvysuje a zlepsuje nasledujici vykony,

posiluje pozitivni vztahy a pfistup.
Konstruktivni zpétnd vazba:

poskytuje informace o vnéjsich dopadech chovani,

nastavuje zrcadlo cilové osobé,

navadi cilovou osobu k jinym, efektivnéjSim postuplm v budoucnu.
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Duasledky zkresleni a neuplnosti v komunikacnim procesu mohou byt pro mezilidské vztahy
a vysledky Cinnosti, které lidé provadéji mimoradné nebezpecné. Obranou proti takovym narusenim
je pravé mechanismus zpétné vazby (Bedrnova, Novy, 2007; Bélohldvek a kol. 2001). Sdéluje-li
vysilatel dalezitou informaci, ¢ekad, jakou reakci vyvola u prijemce. Sleduje jeho vyraz v obliceji, ¢eka
na slovni reakci. Je to pro vysilatele zpétnd vazba o tom, jak pfijemce informaci pfijal, jak ji pochopil
a zda informace vyvolala Zadouci reakci. Stejnym zpUsobem postupuje vysilatel v ptipadé,
Ze povéruje prijemce pracovnim ukolem. Bude hledat cestu, jakym zpUsobem si ovéfit, zda a do jaké

miry prijemce Ukol pochopil a vykona jej spravné.

Nap¥. vysvétlujete novému kolegovi v prdci, jak obsluhovat kddovaci zarizeni v budové. Vysvétlite
mu nejprve, kam md sdhnout a co md zakddovat a pak zmdcknout. Pak si budete chtit ovérit, Ze ucici
se kolega pochopil pfesné, co mad udélat, aby s kédovacim zafizenim pracoval sam. Zeptdte se: ,,Ukaz
mi, kde najdes zaloZeny bezpecnostni kéd?” ,,Zopakuj mi, co mds udélat pri spousténi zarizeni”.
Nicméné muZete se jen prosté zeptat: ,Rozumis mi?“ a spokojit se s jeho kyvnutim hlavou. V tomto

pripadé ale nemdte dukaz, Ze si novy kolega skutecné poradi s kédovdnim, aZ bude v budové sam.

Zpétnd vazba miZe nabyvat nékolika urovni, stejné jako proces komunikace:

n n

a) zpétna vazba na drovni vnimani (vysilani - prijem). Napt. odpovédi "rozumim”, "ano",
si vysilatel ovéfuje, Ze adresat zpravu skutecné slysSel. Takova odpovéd vsak nepotvrzuje,
Ze prijemce rozumi vyznamu zpravy - muZze jej chapat Uplné jinak.

b) zpétnd vazba na drovni kédu muze mit charakter kompletniho zopakovani pokynu. Dité
je schopno opakovat ukol dany matkou slovo od slova, to ovsem nefikd néco o tom, Ze ukol
pochopilo spravné.

c) zpétna vazba na urovni vyznamu ukazuje, Ze prijemce opravdu spravné pochopil smysl
sdéleni. Lze jej ovéfit kontrolou praktického provedeni pfikazu - matka zjisti, Ze dité

nakoupilo skutecné presné podle jejiho pokynu.

PFfi pouhém potvrzeni vnimani nemame jistotu, zda prijemce slySel opravdu vSechno, a zda slysel to,
co jsme fikali. RGzna preslechnuti nebo nezachyceni slov mohou vyrazné informaci zménit.
Pti potvrzeni kédovani jsou sice slova spravné zachycena, mize jim vSak byt pfipisovan rlzny
vyznam. Vyrazy v pracovnim prostredi pro kvantitu, jako ,nékolik", ,madlo" nebo pro kvalitu ,dobry",
,odpovidajici", mohou mit pro rdzné lidi rizny vyznam a tim vznikaji v pracovnim prostredi mnoha
nedorozumeéni, konflikty, pracovni chyby. Nejcennéjsim typem zpétné vazby je proto zpétna vazba

na durovni vyznamu.



13 KOMUNIKACNI PROCES

Zpétna vazba v komunikaci (Owen, 2008):

Nutné zasady pro podavani:
Okamzité po pozorovaném vykonu.
Konkrétné, popisné ze sledovanych projevl (nehodnotit, nedélat vlastni zavéry).
Maximadlné vyzyvat cilovou osobu k diskusi, nespéchejte, nezjednodusujte.

Zpétna vazba doprovazi vétsinu komunikacnich akci zcela pfirozené, nezamérné. Mze vsak mit
i podobu zcela systematické a zdmérné Cinnosti. Zpétna vazba je podavana pfi plnéni pracovnich
ukold, pfi nacviku konkrétnich dovednosti, po podani mimofddného vykonu, jako reakce
na konkrétni chovani ¢lovéka apod. V této podobé ma sva konkrétni pravidla, kterd by méla byt
dodrZovana. Nespravné podand zpétna vazba ma totiz podobu kritiky, kterd pUsobi destruktivné.
Zakladnim smyslem jakékoliv zpétné vazby by vSak mélo byt konstruktivni plsobeni na rozvoj

fyzickych a psychickych mozZnosti ¢lovéka.

Zadmérnd zpétnad vazba by méla plnit v pracovnim prostfedi jediny cil: povzbudit ¢lovéka

ke zkvalitnéni svého vykonu. Tohoto cile mlze dosahnout, je-li:
prijatelna,
motivuijici.

ZalezZi proto na zpusobu, jakym je zpétna vazba podana - na konkrétnich formulacich, které ¢lovék
pfi jejim podavani zvoli. Souc¢asné je ucinek podané zpétné vazby i vysledkem toho, jak ji umi druhy

¢lovék jako jeji prijemce pfijmout — jak je na ni pfipraveny, co si z ni vybere.
Zasady pro poskytovani zpétné vazby v pracovnim prostredi:

Soustredte se spiSe na chovani pozorované osoby, nez na samotnou osobu (ne ,,jsi arogantni“,

ale ,kdyz té néco zaujme, nepustis nikoho ke slovu, nikoho neposlouchas®).

Nesdélujte své domnénky, soustfedte se na pozorovani. Cilem je navodit zmény v chovani
druhé osoby, ne ho hodnotit (ne ,tobé se do toho viditelné nechtélo”, ale , kdyz té pozadali

0 pomoc, zacal jsi délat tak pomalé pohyby a bylo vidét, jak otacis oci v sloup”).

Je prijatelnéjsi, kdyz uvadite konkrétni detaily, nez obecné vzorce chovani (ne ,proc jsi byl tak

otraveny” ale ,sedél jsi stale v Ustrani a s nikym jsi nemluvil“).

Sdélované informace by mély mit pro pfijemce néjakou hodnotu a mély by byt omezeny

na takové mnozstvi, které je pfijemce schopen zvladnout.
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Dulezité je nacasovani zpétné vazby — méla by pfijit okamzité po akci, aby si pfijemce dobre

pamatovat, o ¢em hovofite.

Dulezita je co nejvétsi presnost sdélovanych informaci! (ne ,,mam pocit, Ze jsi tam kdesi dokonce

fekl néjaké sprosté slovo” ale ,fekl jsi pfed mou matkou, Ze je to na ho...“).
Zasady pro prijimani zpétné vazby v pracovnim prostredi:

Budte pozitivni vici tomu, kdo zpétnou vazbu poskytuje.

Dobfe naslouchejte tomu, co vdm je sdélovano.

Ujasnéte si otdzkami, Ze dobfe rozumite tomu, o ¢em se mluvi.

Ptejte se na dalsi detaily.

Rozhodnéte se, jak poskytnutou zpétnou vazbu vyuZijete.

Podékujte tomu, kdo vdm zpétnou vazbu podava.

Pti podavani zpétné vazby neexistuje spravny nebo Spatny postup. Zpétnd vazba by vSsak neméla byt
podavana s Umyslem ublizit, bez promysleni, jak asi zapusobi na pfijemce —nemél by ji chybét lidsky

pristup.

Interpersonalni komunikace v efektivni podobé znamena dosahovani maximalnich
efektdl s minimalnimi vstupy, tedy shoda obou dvou komunikujicich stran

v minimalnim case.

Chdapat komunikaci jako proces znamen3, rozlozit komunikaci na postupné kroky
odehravajici se mezi pfijemcem a vysilatelem (kddovani, prenos, dekédovani). Pfitom
na kazdé darovni, v kazdém kroku komunika¢niho procesu mulze dochazet

k nepFesnostem, summ. Sumy zkresluji pfedavané informace.

Mezi vysilatelem a pfijemcem informaci probihd proces zpétné vazby, ktery potvrzuje
vysilateli kvalitu pfijeti informaci. Zpétnd vazba probiha na nékolika Urovnich (kdd,

vyznam), kazda Uroven ma své rysy a vyznam.

Komunikace je dovednost a lze ji nacvicovat. Jednotlivé dovednosti, komunikacni
dovednosti, jsou zdsadni pro uméni komunikovat (kladeni otazek, naslouchani,

prezentovani, vedeni rozhovoru apod.).
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Které pracovni situace jsou pro vas komunikacné postavené tak, Ze jste v roli
pfijemce informaci? Které problémy spojené s pfijmem informaci si
uvédomujete?

Vyjmenujte Sumy na jednotlivych trovnich komunikacniho procesu, které plsobi
u vas v pracovnim prostredi.

Kdy a jak podavate v praci zpétnou vazbu? Na jaké Urovni jste zvykly zpétnou
vazbu podavat? Jak by vypadala zpétna vazby podand na urovni vykonu u vas

Vv praci?
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Kapitola 2

Role ucastniku
komunikacniho procesu

Po prostudovani kapitoly budete umét:
«  popsat vliv osobnosti na zplsob komunikace;
- vysvétlit, co je, a co fika Johariho okno;
- jmenovat typologie lidi podle zpisobu komunikace;
- jmenovat filtry ve sdélovani a prijimani informaci;

- jmenovat chyby ve vnimani druhé osoby;
«  popsat, jak se pozndvat v komunikaci.

Klicova slova:

Vnimani, Johariho oko, komunikaéni typy, komunikacni filtry, chyby ve vnimani,
sebepoznavani.
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2.1 Vliv osobnosti na komunikacni
proces

(Bélohlavek a kol., 2001)

Osobnost ¢lovéka ma v komunikaci rozhodujici vyznam. Kazdy clovék sam rozhoduje o svém
vlastnim zplsobu jednani, o wvysledcich komunikaénich akci. Clovék sehravd aktivni roli
ve zpracovavani pfijatych informaci. Tim dochazi k ryze vlastnim interpretacim, tedy osobnim

zkreslenim informaci a také osobné zabarvenym interpretacim zpracovanych informaci.

Pri ziskavani informaci z okoli provadime selekci naSich vjeml. Vétsinou totiz nejsme schopni
absorbovat veskeré informace z okoli. Tak dochazi k bezdé¢nému vybérovému procesu, ktery
je ovlivnén nasimi oc¢ekdvanimi, potfebami a pranimi. Proto také, pokud je prvni dojem o ¢lovéku
negativni, mame sklon zachytit z dalSich informaci pouze ty, které jsou rovnéz negativni, a veskeré

klady o pozorovaném ¢lovéku jsou potlaceny na nevédomé drovni.

Informace, které si z okoli vezmeme, jsou nami ddle interpretovany. NasSe interpretace jsou
ovlivnény nejasnosti situace, ve které se ocitdme, nasim naladénim a psychologickym kontextem.
Nejasna situace nds vede k hledani takového vysvétleni, které nejlépe vyhovuje nasim predstavam.
Optimisté maji sklon si vysvétlovat situaci jako projev pozitivnich zmén, zatimco pesimisté

ji podsouvaiji spiSe negativni aspekt.

Dva americti psychologové, Joe Luft a Henry Ingham Johari (zkratka jejich jmen je ndzvem teorie
— Johariho okno), jsou autory teorie, kterd mize pomoci lidem uvédomit si rozdil ve svém vlastnim
vnimani a vnimani okoli. Je to teorie, ktera znazornuje, jaké informace ma kazdy clovék o sobé
samotném a jakym zpUsobem muze ¢lovék hledat korekci svého vlastniho vnimani reality (Bedrnova,
Novy, 2007).

Nap¥. béhem klidného rozhovoru s kolegou na jeho poznadmku vici své osobé zareagujete velice

podrdzdéné, ani sami nevite, proc. Jste tim zaskoceni stejné, jako vds kolega.

Jindy, kdyZz svému partnerovi vytknete podle pravdy, jak vcera na vecirku pusobil trapné,

je prekvapen a citi se velmi dotcen, nebot on se povaZoval za hvézdu vecera.

Uvedené situace a z nich vyplyvajici pocity ¢lovéka Ize vysvétlit pomoci jednoduchého modelu. Cely
model ma podobu ctyfdilného okna, do kterého jsou umistény Ctyfi mozné druhy informaci

o Clovéku. Vychozimi kategoriemi pro tfidéni informaci je:
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znamost — neznamost informaci o vlastni osobé sobé samému;

znamost — nezndmost informaci o vlastni osobé lidem z vlastniho okoli.

ZNAMOST VLASTNI OSOBE

Znamea nezname
zname
ZNAMOST OTEVRENE OKNO SLEPE OKNO
JINYM
SKRYTE OKNO NEZNAME OKNO
LIDEM
nezname

Obr. 3 Johariho okno (Bedrnova, Novy, 2007)

Oteviené okno — patii do néj vSe, co ¢lovék vi sdm o sobé a pred okolim se s tim neskryva. Patfi sem
zplUsob chovani a vystupovani na vefejnosti, bézné reakce na okolni podnéty, vie, co je clovék

ochoten o sobé fici (jd o sobé vim + jini o mé védi).

Skryté okno - patfi do néj vse, co ¢lovék sam o sobé vi, ale nechce to dat védét svému okoli. Je
to jakysi ochranny prostor ¢lovéka, do kterého nikdo nesmi, nebo pouze blizci lidé. Mohou to byt
reakce na nékteré situace, nékteré znalosti (neznalosti), néco, co ¢lovék ovlada (neovlada) (jd o sobé

vim + jini o mé nevéd).

Slepé okno - je zatim neproniknutou oblasti informaci o vlastni osobég, o které ¢lovék sam nevi, ale
jini lidé védi. Lidé v okoli ¢lovéka pozoruji, vidi jeho reakce svyma ocima, vidi, jak se tvari, jaky
vyvolava celkovy dojem na verejnosti. Jsou to praveé ty situace, kdy se ¢lovék dozvida od jinych lidi,

Ze zapUsobil jinak, nez si sdm myslel (jd o sobé nevim + jini o mé védi).

Pravé toto okno ma nejvétsi vyznam na korekci vlastniho vnimani ¢lovéka. Vse, co okoli na chovani
¢lovéka zpozoruje, dava ve formé rGznych reakci ¢lovéku védét. Je to tedy nevycerpatelny zdroj

informaci, ktery maze kazdy ¢lovék vyuzivat, pokud chce.
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Nezndamé okno - zde patfi vSechno to, co se clovék sdam o sobé nedozvédél a ani okoli
nevypozorovalo. Mohou to byt vSechny reakce na situace, do kterych se ¢lovék nikdy nedostane

(jd o sobé nevim + jini o mé nevéd,).

Obé hranice, ohranicujici velikost jednotlivych oken se mohou nezavisle na sobé posouvat. Velikost
jednotlivych oken zavisi na osobnosti ¢lovéka. Kazdy sdm rozhoduje o tom, kolik informaci o sobé

védomeé sdéli a jak naloZi s informacemi o vlastni osobé, které mu okoli podava.

V 4 Ve

2.2 Filtry v poskytovani a vnimani
informaci

(Bedrnova, Novy, 2007)

ZpUsob vnimani a poskytovani informaci se u ¢lovéka vyviji cely Zivot. Praci s informacemi ovliviiuje

fada vlivu (filtr), které ptichazeji v pribéhu Zivota a plsobi na ¢lovéka rliznou intenzitou:
vlastnosti,
znalosti,
kultura,
status,
postoje,
emoce,
komunikacni dovednosti.

Nékteré vlivy jsou vrozené (vlastnosti osobnosti, rysy spojené s pohlavim, vrozené dispozice fyzické

apod.).

Rada vliv( pfichazi aZ v pribéhu Zivota. Nékteré jsou velmi intenzivni a projevuji se vyrazné po cely
Zivot (vliv rodinného prostredi, vliv kultury), jiné jsou pomérné flexibilni a v prabéhu Zivota se méni
(vliv vzdélani, zkusenosti, postoje). Nékteré vlivy jsou az nestdalé v pdsobeni a ovliviiuji komunikaci

¢lovéka ve velice kratkych usecich (emoce, pocity bolesti, dovednosti).
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Obr. 4 PuUsobeni filtrd v komunikaci (vlastni zpracovani)

Vsechny plsobici vlivy se spojuji do jednoho vysledného dojmu, ktery Elovék pfi komunikaci
na druhého clovéka vytvari. Druhy clovék ale nedokaze odlisit jednotlivé vlivy a jejich vliv
na okamzity dojem z jednani. Napr. nepfijemny dojem miZe byt odrazem osobnosti nebo okamzité
bolesti zubld. Obzvlast v kontaktech kratkodobych, bez moZnosti poznat druhou osobu lépe,

podléhame spiSe dojmim a zkreslenim, nez skutecnému poznani druhé osoby.

Dlouhodobéjsi vlivy plsobici na ¢lovéka byvaji na okamzitém zplsobu jednani poznatelné méné, nez
ty kratkodobé. Okamzitd emoce vytvari hlavni ¢ast vnéjsiho dojmu, znalosti Clovéka zUstavaji
v prvnich kontaktech néjakou dobu na ¢&lovéku neditelné, jeho skuteény charakter osobnosti
je poznatelny az po vice dlouhodobéjSich kontaktech. Takovym zplsobem jsme omezeni

v poznavani druhé osoby.

V pracovnich kontaktech jsme nuceni mnohdy jednat s cizimi lidmi kratkodobé, pfitom najit shodu
a prostor pro dalSi spoluprdci. Naucit se nepodléhat rychlym vnéjsim dojmim je dllezita

profesiondlni dovednost.

Role vysilatele informace je klicova! Je védecky prokazano, ze pokud sam za sebe nejprve sdélim
druhé osobé, co od ni ofekdvam, pak mam i tendenci vice s druhou osobou spolupracovat
(Krivohlavy, 2002). Soucasné vsak i pocatecni sdéleni zamérQ v komunikaci zvySuje i aktivitu
a spoluprdci druhého, tedy prijemce informace. Délejte tedy rozhovory, nevyhybejte se jim. Délejte
rozhovory na zacatku spoluprace, délejte rozhovory pfi fesSeni nééeho. Sdélte si s druhou osobou
co nejvice informaci predem. Poznejte tak druhou osobu co nejlépe a predchazejte jmenovanym

stereotyplm ve vnimani druhych.
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23  Sebepoznavani v komunikaci

Znalost sama sebe (Owen, 2008) znamena pochopit, jak pdsobime na ostatni lidi, nezit v sebeobraze
a sebeklamu, jak podle mého nazoru pasobim. Casto se totiz mylim. Vzpomeiite si na rozdilnost
vnitfni a vnéjsi komunikace, na to co chci komunikovat a to, co ve skutecnosti pro okolni lidi

pozorovatelné komunikuji. Jsou zde velké rozdily! Pamatujte i na to, co fikd Johariho okno.
Jak se pozndvat?

Vsimejte si svych neverbalnich projevi. Zacnéte si uvédomovat, co délaji vase ruce, co nohy, jak
sedite, jak stojite, kdyZ nékomu néco sdélujete. MoZzna budete prekvapeni. Napr. neklidné nohy,
trhavé pohyby doklddaji vds vnitini neklid, posed v zdklonu pfi hovoru s nékym demonstruje vasi

uzavrenost a nedivéru.

Ucte se mit pod kontrolou vlastni emoce. Vase emoce hodné ovliviiuji to, co fikate, ale i vyznam
toho, co fikate (jak to fikate). V poznavanivasich emoci vam v jednodussich situacich hodné pomuze
zpétnd vazba od kolegli, kamarad(. Kdyz si své projevy pripustite, mlzZete je korigovat. Vétsinou
mali¢kostmi ve svém chovani dosahnete viditelnych pozitivnich efektl u druhych. Casto to byvd
napriklad nauceni se rikat to, co bych podle svych pociti povaZoval za zbytecné sdélovat, ale

pro ostatni lidi a spoluprdci s nimi je to ddleZité.

Chtéjte byt flexibilni ve svych projevech, pfizplsobivi, adaptabilni. Inklinujeme ktomu
stereotypné opakovat své naucené a osvédéené jednani. BohuZel, situace se méni, lidé, se kterymi
jedname, jsou odlisni. VyZaduji si tedy nase rGzné reakce. VSimejte si vidy nejprve projevu ostatnich,
nepodcenujte je, snazte se jim rozumét, zajimejte se o né. To, co si zjistite o svém okoli, pak mize
byt voditkem k volbé vaseho zplsobu jednani. Pfizplisobujte své reakce potfebam okoli. Napr.

mluvte vice, kdyZ je to potfeba, micte, kdyZ citite, Ze si to okoli Zada.

Budte k sobé upfimni a vénujte se tém cinnostem, ve kterych obstavate. Nejsme univerzalni
vSeumélové a ani to po nas nikdo nechce. Pfiznat si, Ze jsme v né¢em nesikovni, je zralé. Soucasné
je také zralé pfriznat si, v éem jsme dobfi a dovedeme byt pfinosem. Tam, kdy jste nejisti nebo
neuspésni, se obklopte lidmi, ktefi jsou pravé vtéchto Cinnostech dobfi. Nechejte vedle sebe
vyniknout i jiné. Poradte se s odbornikem, jak nacvicovat to, co neumite. Vétsinou je zména mozna
a uziteCna, chce jen vase Usili a uptfimnost sam k sobé. Napf. prezentovdni pred skupinou
je pro mnohé nepfijemny zdZitek spojeny s pocitem, Ze vypaddme hir, neZ je realita. Jednou moznosti
je nechdvat prezentovat za sebe nékoho jiného, druhou cestou je absolvovat ndcvik
s videozdznamem, kde dostanete zcela redlny obraz toho, jak vypaddte pri prezentovani a miZete

si tuto dovednost pod vedenim odbornika postupné nacvicovat.
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Ucte se pri sebepozndvani neustdle. Ucite se ze dvou zdroja (Owen, 2008):

Explicitni (oteviené) znalosti. Jinymi slovy, musite védét, co se naucit. Tyto znalosti jsou popsané,
sdélitelné, prezentovatelné, jednoduse dostupné. S témito znalostmi neni problém. Staci chtit
je znat a dohledat si je. Je to napfiklad znalost vyjmenovat vyrobky, vyjmenovat funkce néceho, zndt
ruzné druhy SW prostredi.

Tacitni (nevyslovené) znalosti. Jinymi slovy, védét, jak se néco ucit. Zde je problém. Tyto znalosti
nejsou popsané a cesta k nim je namahavéjsi. Zde je nutno nejprve si pfipustit, Ze se daji véci délat
jinak a lépe, teprve pak jit za znalostmi, které mi pomohou. Optimalni zplsob nabyvani téchto
znalosti je nacvik, koucovani, stinovani, opakované zkouseni v praxi. Napt. védét, jak ovliviiovat,

védét, jak motivovat, pripustit si, Ze neumim dobfe prezentovat, najit zdroj informaci, ktery

vvvvvv

Interpersonalni projevy clovéka k druhym lidem (Learyho schema) jsou v komunikaci intenzivné
vhnimané, slozitéji urcitelné a popsatelné. Pfitom praveé tyto projevy urcuji prabéh komunikace lidi

mezi sebou a vysledek komunikace (Bedrnova, Novy, 2007).

2.4  Typy lidi v komunikaci

Typy lidi podle projev( jsou uréeny podle tendence ¢lovéka ovlddat druhé a podle miry pratelskosti

¢lovéka:
Autokraticka osobnost je dominantni, snazi se ovladat druhé, uzivd moc a silu, je ambiciézni.

Egocentrickd osobnost se orientuje sama na sebe, projevuje se sebeldskou, spokojenosti

se sebou, sebedtvérou, nadfazenosti.
Agresivni osobnost je studené striktni, kriticka, studené utocna.

Podezirava osobnost je emotivni, kritickd a nedutvériva k okoli, udrzuje si emotivni vzdalenost

okoli od sebe.

Submisivni osobnost je nadmérné skromna, slaba az sebeponizujici, citové rezervovand a rada

se podfizuje.
Hyperkonformni osobnost je zavisla, poddajna, s obdivem k druhym, vyZaduje si pomoc a radu.

Hyperafiliantni osobnost je vyrazné spolupracujici a pratelska, hodné extrovertni v chovani.
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Hyperprotektivni osobnost je rozumnd, Uspésnd, ohleduplna a zrald, pomahajici a radici
druhym, pfebird odpovédnost na sebe.

Komunika¢ni typy lidi (Bélohlavek a kol., 2001)

Pro jednodussi orientaci v béZnych situacich je uZite€nd zjednodusend typologie lidi podle jejich
vnéjsiho dojmu ze zplsobu jejich komunikace s druhymi — tzv. komunikacni typy. Typy jsou uréeny
podle toho, jak na nas druhd osoba pusobi ze dvou pohled:

podle miry projevd svych emoci,

podle miry ovliviiovani a fizeni ostatnich lidi.

Urcujeme Ctyfi zakladni komunikaéni typy: analyticky, fidici, pfatelsky, expresivni.

Projev bez citd

rd

ANALYTICKY TYP RiDici TYP

Bez snahy Se snahou

Fidit PRATELSKY TYP EXPRESIVNI TYP Fidit

Citovy projev

Obr.5 Komunikacni typy (podle Bélohlavek, 2001)

Charakteristiky komunikacnich typu

Analyticka osobnost

md sklon: Silné stranky: Slabé stranky:

- hodné myslet, - duakladn3, - perfekcionista,
- pomalu jednat, - wvytrvalg, - nerozhodnj,

- krotit se, - opatrn3, - uminéna.

- byt pasivni, - dobry organizator,

- byt tich3, - klidna.

- pUsobit jakoby byla bez vasni.
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Ridici osobnost

md sklon: Silné stranky: Slabé stranky:
- byt aktivni, - dobfe planuje, - prilis planuje,
- byt ambicidzni, - zamérenanacil, - snadno se otravi,
- byt nezavisl3, - disciplinovang, - necitliva,
- byt vytrvalg, - organizovana, - prilis vazna.
- byt spokojend, kdyzZ se pre, - soutéZiva.
- neukazuje své city.

Pratelskd osobnost

md sklon: Silné stranky: Slabé stranky:

- byt velmi citliva, - dobry posluchag, - nesleduje ¢as,

- potésit ostatni, - spolehliva, - sevsim souhlasi,

- radovat se z pochvaly, - pratelska, - tézko se rozhoduje,
- vcitovat se, - spolupracuje, - tézko se motivuje

- chapat, Ze lidé jsou velmi dlleziti. | - loajalni.

Expresivni osobnost

md sklon: Silné stranky: Slabé stranky:

- byt citliva, - pruzné reaguje, - nezajem o detail,

- mit rada legraci a vzruseni, - otevren3, - nesleduje,

- zobecnovat, - snadno motivovana, - upovidan3,

- byt pratelska, - rychle souhlasi, - podléha ostatnim,

- byt mirné zahledénd do sebe. |- dobfe mluvi, - jeimpulzivni,
- podnécuje, - ma sklon k dezorganizaci.
- jetvofiva.

Na uvedené charakteristiky se Ize divat z vice pohled(.

Vétsinou poutzivaji lidé vice komunikacnich typQ (nejsou tzv. Cisté typy). V rlznych situacich a vidi
raznym lidem pouZivaji néktery z preferovanych typ(. Néktefi lidé pouzivaji vSechny uvedené typy

vyrovnaneé.

Jeden pohled predstavuje nds vlastni preferovany komunikaéni typ. Nékteré z uvedenych projevi

se u nds projevuji ¢astéji a druzi je na nas vnimaji. Tak, jak nas vnimaji, tak na nds také reaguiji.

Druhy pohled na komunikacni typy predstavuje pravé pouzivany komunikacni typ druhé osoby,
které s nami jedna. Vnimame popisované vnéjsi projevy a reagujeme na né. Nase reakce je vsak

bézné ovlivnéna nasim osobnim stylem komunikace, nasi osobnosti.
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Vjednani dvou lidi dochdzi kinterakci dvou odliSnych komunikacnich typl nebo k interakci
totoznych typUl. Nékteré typy jsou vici sobé pfimo antagonistické (lezi diagonalné proti sobé
v ndkresu). Jednani téchto dvou typl je konfliktni, dochazi k nejvétsim nedorozuménim jen diky
odliSnému zpisobu komunikace. Ostatni typy komunikace maji néktery z rys(i spolec¢ny, proto jsou

zpUsoby jednani vyladéné;jsi a méné konfliktni.

Pro efektivni komunikaci s druhymi lidmi je uZite¢né znat komunikacéni typy a umét se pfizpusobit
typu druhé osoby. Napf. fidicimu typu nerikat doslovné ,ne”, ale nabizet raciondlni varianty feseni.
Pratelsky typ nenutit k rychlému viastniku ndzoru, ale vyuZit jeho pfizptsobivosti. U analytického
typu nevyhodnocovat mliceni jako neznalost, ale oCekdvat, Ze reakce prijde pozdéji, bez slovnich

komentari, na zdkladé jeho vlastnich informaci.

ZpUsob komunikace kazdého clovéka je ovlivnén jeho osobnosti (temperament,
citovost, extroverze, natlakovost). Lze odlisit rlzné komunikacni typy, které
se projevuji ve svych vnéjsich projevech typickymi projevy (fidici typ, pratelsky typ,
expresivni typ, analyticky typ).

Informace o ¢lovéku Ize sestavit do obrazce zvaného Johariho okno. Obrazec popisuje
skupiny informaci o ¢lovéku podle jejich znamosti samotnému nositeli a zndmosti
projevi Clovéka v okoli. Klicové informace pro sebepoznani a dalsi rozvoj jsou

informace nezndmé jejich nositeli a zndmé lidem v okoli.

Lidé v okoli vnimaji clovéka pres filtry, které ovliviiuji vnéjsi dojem z ¢lovéka. Dochazi
tak k rozdilu mezi tim, co ¢lovék chce komunikovat a co okoli vnima, ze clovék

komunikuje. Dochazi tak az ke stereotypnim zkreslenim ve vnimani lidi (halé efekt).

Zmény v osobnim zplsobu komunikace jsou mozZné prostfednictvim sebepoznani

a naslednym seberozvojem.

1.  Namalujte si své Johariho okno. Vepiste si do néj své projevy. Zeptejte se svych
blizkych spolupracovnikd na ¢asti, které si nemUzete popsat sami. Co vam fika
vase Johariho okno o vas?

2. Zaradte se do komunikac¢niho typu podle Bélohlavka. Jaké projevy jsou pro vas
typické? Co to znamena pro jiné lidi, ktefi s vami jednaji?

3. Které své filtry v komunikaci s jinymi osobami si uvédomujete ze svého jedndni?

Jak mUZete postupovat, abyste chyby ve vnimdani postupné eliminovali?
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Kapitola 3

Pripadova studie 1

Po prostudovani kapitoly budete umét:

aplikovat ziskané znalosti na konkrétni situaci;
analyzovat konkrétni situaci;
navrhnout alternativni feSeni konkrétni situace.

Klicova slova:

PFipadova studie, feSeni situace, osobnost ¢lovéka, kontrolni otazky.
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3.1 Kamaradska domluva

(Semestralni prace studenta MVSO, portal MVSO, STAG 2015)

Byla stfeda, osm hodin vecer, kdyz jsem si dopisovala pres Facebook s kolegyni Hankou. Kolegyné
mi navrhla, Ze bychom si mohly jit zahrat ¢tyihru v badminton v patek rano v 7.30 hod. Napad se mi

tak zamlouval, Ze jsem s nim hned souhlasila.

Zacala jsem aktivné hledat jeSté dva spoluhrace, ktefi by byli ochotni se zapojit. Poslala jsem nékolik
SMS zprav kolegim. Prvni jsem poslala kolegovi Petrovi, ktery hned souhlasil s nabidkou. Druhou
SMS zprdvou jsem oslovila dalSiho kolegu Davida, ktery s odpovédi vdhal a moc s ni nespéchal.

Odpovédél az kolem devaté vecer, Ze se zucastni.

Po potvrzeni od vSech spoluhracli jsem se pokousela dovolat do sportovniho centra Omega,

ale bohuzel, nemohla jsem se dovolat. Nechala jsem to tedy na rano.

Ve cCtvrtek rdno jsem se pfripravovala na odjezd do Prostéjova na Skoleni, kdyZz v tom mi zvonil
telefon. Volal kolega David a ptal se mé: “Ahoj Magdi, co ten badminton, plati?“. Odpovédéla jsem:
»Nedovolala jsem se do Omegy, vecer mi to nikdo nebral a ted spécham do Prostéjova na skoleni.
Mohu to zkusit objednat aZ v 10hod, ale pokud mas vice ¢asu, a nedéla ti problém zavolat tam, tak
to prosim objednej a pak to vSiem potvrd, Ze je to objednané, jo?“. David na to: ,Jo, neni problém,

Magdi, ja tam zavolam a ddm pak vSem védét.”

Odpoledne mi pfisla SMS-ka od Davida: ,Kurt je objedndn na patek v 7.30hod.”. SMS zpravu jsem
si precetla a dale jsem se vénovala Skoleni. Cely den jsem byla unaven3, citila jsem se pretaZena.
PriSla jsem domu a Sla jsem si lehnout. Celou noc mi bylo Spatné, méla jsem teplotu a bolelo mé

v krku.

Napsala jsem kolegovi v pét hodin rano SMS zpravu: “Ahoj Davide, viibec jsem dnes nespala, mam

horecku a boli mé v krku. Moc se ti omlouvam, kdyz, tak bézte hrat ve dvojici beze mne.”

David na to hned odpovédél: “To se na to pristé mizu vybodnout. NapiSe$ mi pozdé vecer, jestli
si nepUjdu zahrat. Pak jesté ani nedomluvis kurt a ja tam musim volat o prestavkach na kongresu,
abych jej zamluvil. Ty jsi vécné bez signalu, nedostupna, i kdyZ mas volno v kancelafi. A v pét hodin

rano mi napises, Zze mas chripku? Co mam tém dvéma spoluhraciim jako napsat?“

J4 na to zareagovala: ,Hele, nevolala jsem ti a ani jsem nepotvrdila rezervaci, protoze jsem se
bohuzZel do Omegy nedovolala. Pak si volal ty, a tak jsem ti pfece vysvétlovala, jak se véci mély.
A ty ses ochotné nabidl, Ze kurt zarezervujes. Chtéla bych té vidét hrat nemocného badminton.
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Hlavné koukdm, Ze si dobfe informovan, jak mam volno v kancelati. No, a to, Ze jsem vécné bez

signalu, to je pravda. Nicméné kurt ti klidné zaplatim.”

Kolega ani ja jsme neméli zapotrebi reagovat. Od té doby mi nepsal a ani mé nevyhleddval. Po tydnu
mi volal, ale bohuzZel jsem mu nemohla telefon zvednout, protoze jsem méla jedndni, a zpét jsem
mu nezavolala. Nésledujici den jsem Davida potkala na parkovisti. Sla jsem za jeho zady, abych
na néj vybafla a zeptala se ho: , Ty jsi na mé nastvany? Byla jsem vdZné nemocn3, jesté ted mi neni
dobre.”

On nato:,Jo, byl jsem nastvany, ale uz se nezlobim.”

A dale jsme se k tomu jiZz nevraceli a situaci nerozebirali.

Charakterizujte z pohledu komunikace osobnost Davida a osobnost Magdy.
Proc vlastné doslo k popisované situaci neshody?
Co Davida ,nastvalo” na SMS zpravé?

Co byste Davidovi odpovédéli Vy?

I

Jak byste celou situaci fesili Vy?
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Kapitola 4

Naslouchani a otazky

Po prostudovani kapitoly budete umét:

< charakterizovat naslouchani a jeho typy;

- popsat pomlcky a postupy pro spravné naslouchani;
- vysvétlit, co jsou to otdzky a jaké jsou jejich typy;

- vyjmenovat zasady kladeni otazek.

Klicova slova:

Naslouchani, poslouchdni, aktivni naslouchdni, empatické naslouchani, otdzka, druhy
otazek, oteviend otdzka, zaviena otdzka, sugestivni otdzka, vécnd otdzka, osobni
otazka.
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4.1 Umeéni naslouchat

(Pokorna, 2010)

Nedilnou soucasti rozhovoru v pfimém kontaktu tvari v tvar je také poslech a naslouchani. Stejné
jako pfi vysilani informaci ma kazdy ¢lovék moznost vybrat si z nabizené skaly forem komunikace,

tak také prijemce mda moznost vybrat si, jakym zplsobem bude informace pfijimat.

Napr. ¢lovék, ktery vyslechne svého partnera tak, Ze priibéZné néco hledd na stole, vyhlizi nékoho
z okna a nechd si uvarit kdvu, dosdhne asi zcela jiného efektu nez ten, ktery se posadi, v klidu druhého

vyslechne a pripoji svij nazor.

Naslouchat tedy znamena mnohem vice, neZ jen slySet. Z tohoto dlvodu lze hovofit o "uméni

naslouchat" (Bedrnova, Novy, 2007).
Faze aktivniho naslouchani

Aktivni naslouchani v sobé zahrnuje zapojeni zraku, sluchu a pohyb celého téla. Proces naslouchani

probiha v téchto fazich:

poslech - aktivizace sluchu, vnimani veskerych podnétd véetné Sumu z okoli,
naslouchani - soustfedéni se na obsah sdélované informace,

chapani - porozuméni obsahu i smyslu sdélované informace,

P w N R

zpétna vazba - dani najevo, Ze jsem pochopil:

shrnutim obsahu vyslechnuté informace,
parafrazovanim informace,

vizudlné - prikyvovanim, pohyby rukou, vyrazem v obliceji apod.
V praxi je moZno pozorovat zpUsob naslouchani ve ¢tyfech zakladnich urovnich neboli podobach:

1. nenaslouchani: sluch je zapojen, ale ¢lovék nerozliSuje sdélovanou informaci od okolnich

zvukll, vnima okoli jako celek (hovorite ke skupiné lidi, zacnete hovofit k jednotlivci a ten

nezaregistruje, Ze je osloven prdvé on);

2. povrchni naslouchdani: naslouchajici zaregistruje téma sdéleni a na zakladé toho usoudi,

Ze blizsi obsah ho nezajima, obvykle se na hovoficiho nedivd a vénuje se jiné cinnosti

("syndrom u snidané" - Zena hovori o tom, co je tfeba udélat a muZ si zacne ¢ist noviny);

3. naslouchdni na urovni obsahu: naslouchajici pasivné pfijima obsah sdéleni, nezamysli se nad

jeho smyslem a logikou, neprojevuje blizsi zajem, nejcastéji pasivné sedi a uprené
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se na hovoticiho diva, na vyzvu jednoslovné reaguje (pri schiuzce s kamarddkou si vyslechnete

jeji ndzor na jejiho nadrizeného v prdci, ke kterému se nemusite vyjadrovat);

4. empatické naslouchdni: naslouchajici ma Zivy zdjem o obsah sdélované informace, chape

jeho smysl, diva se na hovoficiho, prikyvuje, klade otazky, dava najevo souhlas ¢i nesouhlas
(vds partner potrebuje, abyste za néj vyridila dileZitou zdleZitost, seznamuje vds s celou

situaci, vy se snaZite co nejlépe pochopit delegovany ukol, ptate se na nejasné podrobnosti).

Jednou z hlavnich bariér efektivni komunikace je neschopnost lidi naslouchat druhym.

Néktefri lidé jsou priliS soustfedéni na své problémy, na prezentaci vlastnich nazor(, nedokazi
pozorné sledovat fe¢ druhého. Bézny posluchac zachyti v priiméru jen 50 % ze sdéleni jiné osoby.
S délkou rozhovoru vsak pozornost rychle klesd a zanedlouho dosahne pouhych 25 % informaci.
To muzZe byt dano jak nedostatky rec¢nika, ktery nedokaze zaujmout, tak bariérami na strané
posluchace.

42  Typy naslouchani

Aktivni naslouchani

Aktivni naslouchani je zpUsob, jak zjistit skute¢né ndzory, postoje a pocity druhého a porozumét
jeho potfebam. Cilem naslouchajiciho neni presvédcit druhého nebo uplatnit vlastni nazory
a postoje. Cilem je porozumét pokud mozno presné tomu, co druhy fikd a vcitit se do toho, co

proziva.
Naslouchani probiha tfemi komunikaénimi kanaly:
usima - vnimame slova, jejich vyznam, obsah, smysl| vét apod.,
ocima - vidime to, co partner sdéluje mimoslovné,
»srdcem” - vnimame to, co je za tim, co je feceno slovy.
Pti aktivnim naslouchani je tieba:
davat najevo vstficny postoj,
udrZovat pozornost, sledovat oblic¢ej reénika,

vykazovat ostrazitost, ale zaroven pfijemné chovani,
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prikyvovat, pokud je na misté potvrdit fe¢nikova slova,
nevyhybat se pohlediim z o¢i do odi,
nenechavat se ni¢im rozptylovat,
umét se vzit do pocitl fecnika,
skutec¢né vypadat jako posluchac.
Techniky aktivniho naslouchani. Reakce — cil — pfiklad:
Stimulace
Projevit zajem. , To je zajimavé.”
Povzbudit druhého, aby rekl vice. ,, Mohl byste mi Fici néco vic o...”
Povzbuzeni

Dat najevo, Ze poslouchate a rozumite tomu, co bylo feceno. ,TakZe fikdte, Ze Vase pracovni

zarazeni neodpovidd Vasi kvalifikaci.”
Parafrazovani (Vyjadreni hlavni myslenky, ¢i faktu, jinymi slovy.)

Oveérit si vyznam a smysl feceného. ,Rozumim dobre, Ze jste nespokojen, protoZe nemuzZete ve své

prdci uplatnit své schopnosti?“

Vyjasnéni (Vyjadreni zakladnich pocitl partnera vzhledem k tomu, jak je vnima nékdo jiny.)
Porozumét tomu, co bylo re¢eno. , To se stalo tentyZ den?”

Ziskat dalsi nezbytné informace. , Vy to vnimdte jako ohroZzeni?“

Pomoci druhému vidét nové souvislosti.

Reflexe (Dotazovani, interpretace receného tak, aby ji druhy potvrdil nebo opravil.)

Projevit porozuméni tomu, co druha osoba citi. ,Zdd se, Ze Vds to podrdZdilo.”

Umoznit druhému zhodnotit vlastni pocity. ,Jsem rdd, Ze Vds to tési.”

Sumarizace (Shrnuti ddlezitych myslenek a namétu, pocitu.)

Zhodnotit pfinos. , To jsou, jak rozumim, hlavni myslenky, které jste rekl.”

Shrnout hlavni myslenky.



DOVEDNOSTI PROFESIONALNi KOMUNIKACE 34

Vytvofrit zaklad pro dalsi rozhovor nebo diskusi.
Ocenéni
Uznat vyznam problém{ a pocitl druhého. ,, Oceriuji Vasi ochotu néco pro to udélat.”

Ocenit jeho snahu a jednani.

Empatické naslouchani

Narocnost empatického naslouchdani je vtom, Ze je komplexem nékolika €innosti, které musime

v jednom ¢asovém Useku zvladnout. Empaticky naslouchat znamena:

slySet informace,
vidét doprovodné reakce téla,

rozumét sdélovanému celku,

P w N R

reagovat na sdéleny celek.

Realita v naslouchani, se kterou se neustdle potykdme, je poznamenand casto se opakujicimi

chybami. Naslouchani provazi nej¢astéji tyto jevy:
myslime 3x rychleji nez mluvime;
mame v hlavé myslenky, kterych se neumime zbavit;

mame od zacatku jiny ndzor, ktery nemusi byt dllezity, ale zcela blokuje nasi schopnost vnimat

— neposlouchdme nazor, ktery se lisi od naseho;

nemdame o partnerovi dobré minéni (halé efekt, prvni dojem, projekce...);
radi poslouchame sv{j vlastni hlas;

podvolujeme se své vnitini reci;

délame zavéry pred tim, nez partner domluvi.

Jmenované chyby v nasem zplisobu naslouchdni se projevuji konkrétnimi zplUsoby chovani:
(Khellerova, 1995)

v prlibéhu odpovédi partnera myslime na formulaci dalsi otazky nebo podobu své protireakce;
domyslime si ¢asti sdéleni za partnera a pak si odpovidame sami na své konstrukce sdéleni;

skaceme do reci z netrpélivosti, nevyslechneme celé sdéleni, snazime se reagovat na jeho prvni

Cast;
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formulujeme své reakce, otdzky a odpovédi bez navazani na vyslechnutou odpovéd;

jako reakci na sdéleni partnera mame tendenci ¢asto hovofit o sobé, svych zkuSenostech,

bez ohledu na to, zda to partnera zajima;

jako reakci na sdéleni partnera ddvame vlastni ,,dobré rady”.

K eliminaci pfipadnych chyb vedou nasledujici zadsady procesu empatického naslouchani:

a)

b)

d)

e)

f)

dobry kontakt - dat jasné partnerovi najevo, Ze ho poslouchame, a to jak verbalné,

tak neverbalné;

7 s

soustredit se na obsah sdéleni - divat se na partnera, vSimani si modifikace hlasu, vnimani

sdélovanych informaci, véetné jeho pohyb( a vyrazu v obliceji;

hledat podstatu a cely smysl| sdéleni - nezamérovat se jen na podrobnosti vytrzené z celku,

nevzrusSovat se pripadné podrobnostmi, naopak soustfedit se na smysl sdéleni v celku,

véetné neverbdlné sdélované vztahové stranky, nedomyslet si myslenky partnera!

aktivné se snazit pfesné porozumét sdélovanym informacim - uvédomovat si logiku sdéleni

a souvislosti mezi vidénymi a slySenymi informacemi, prabézné dopliovat a upresnovat
své pochopeni dopliujicimi dotazy, stejné tak ujistovat partnera v navazaném vztahu zvuky,

pokyvovanim apod.;

vytvorit si ndzor a formulovat reakce v pauze - po ukonceni sdéleni partnera v kratké pauze

se zamyslet nad celym sdélenim a formulovat odpovéd az nyni, jako reakci na skutecny obsah

sdéleni;

reagovat - formou souhlasného (nebo neutralniho) konstatovani navazujiciho na odpovéd
a poloZeni dalsi otazky svyuZitim ziskanych informaci. Prlbéiné reagovat sumarizaci
nebo parafrazovanim pochopeného obsahu sdéleni. Vhodné formulace, kterymi lze partnera
ujistit, Ze jej akceptujete (podporujici vztahovou stranku komunikace na Urovni vitéz — vitéz)

jsou:
, Vas ndzor je pro mne zajimavy...”
, 10, co rikate, neslysim poprvé...”

,V souvislosti s timto ndvrhem mé napadad...”
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Rozdily mezi empatickym a kritickym naslouchdnim (Vybiral, 2009):

Empatické naslouchani Kritické naslouchani

Otevreny pfijem informaci. Filtrovany — vybérovy prijem informaci.

Maximalni porozuméni informacim ,jak to| Nastavenost kritizovat, sumarizovat, uzavirat,
vysilatel vidi“. souhlasit a nesouhlasit.

Hodnoceni informaci — kritika spornych ¢&asti, | ZvaZzovani — minimalni porozuméni informacim
souhlas, nesouhlas, zavéry. »jak to vysilatel vidi“.

43  Co jsou to otazky a jejich druhy

(Pokorna, 2010)

V profesiondlné vedenych rozhovorech, stejné jako v béZnych rozhovorech, které lidé vedou,
pouzivaji obé zucastnéné strany ke zjistovani potfebnych skute¢nosti otazky. Otazek je fada druht
a kazdy druh evokuje jiny zptisob odpovédi. Lze tedy predpokladat, Ze pribéh jednani lidi mezi sebou
ovliviuje i uméni klast otazky. Uméni klast otazky neovliviuje jen mnozZstvi kladeni otazek, ale také
jejich kvalita. Kladeni otazek déla z monologu dialog, navozuje zajem o druhou stranu, umoziuje

ziskat dllezité informace apod.
Druhy otazek rozliSujeme podle toho:
jakou maji formu,
jaky maji obsah.
Z hlediska formy rozliSujeme nasledujici druhy otazek:

a) otdzky uzaviené - jsou zaméreny na upresnéni informace, na jeden jediny bod. Jsou

“ "

kategorické, umoziuji pouze jednoslovnou odpovéd, nejcastéji alternativni: ,ano” , ne

nebo uréeni jedné jediné z nékolika moznych odpovédi.

Napfr.

"Zda se vam ta moje nabidka zajimavd?" ... "Podepisete tu smlouvu ted nebo aZ zitra?"
Vyhoda: ¢asové nenarocné, vhodné jako doplnuijici.

Nevyhoda: manipuluji, nepresné odpovédi, utlumuji rozhovor.
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otazky sugestivni - jsou to kategorické otazky, které zaroven vnucuji odpovéd a nepfipoustéji

ani alternativy.
Nap¥.
"Ze je ta moje nabidka zajimavd!" ..."Ze mi tu smlouvu podepisete ted, kdyZ uZ tady jste?"

Vyhoda: manipulovani prlibéhu rozhovoru podle vlastnich potieb (doporucuje se znat jejich

vyznam a pfi osobnich jednanich se jim vyhybat).
Nevyhoda: odpovéd nevystihuje skutecnost, pocit manipulace.

otdzky oteviené - jsou to volné otdzky, které umoZnuji odpovédét svobodné, i vice

vyznamove, v rozvitych vétach.
Nap¥.
"Co si myslite o mé nabidce?" ..."Jak se dohodneme na terminu podepsdni smlouvy?

Vyhoda: zjisténi skutecnych ndzord a potreb, vyvolavaji u zdkaznika skutecny pocit zajmu,

podnécuji rozhovor.

Nevyhoda: ¢asové narocné, svadi k odchyleni se od tématu rozhovoru.

Z hlediska obsahu rozliSujeme otazky:

a)

b)

vécné - jsou zamérené na predmét rozhovoru, na uréitou véc, vylucuji podil osobniho vztahu.
Nap¥.
"Co vsechno ovldddte v programu WORD a EXCEL?"

Vyhoda (nevyhoda): jednoduse se na né odpovida, zaméruji se na oblast znalosti, udrzuji

rozhovor v neosobni a pfisné racionalni roviné.

Osobni - jsou zamérené na zjisténi osobnich nazorl, postoju, predstav, hodnoceni. Zahrnuiji

také subjektivni a emocionalni stranku.
Napr.
"Co si myslite o zpusobu reseni, ktery navrhuji?"

Vyhoda (nevyhoda): ozZivuje atmosféru rozhovoru, dotazovany se citi osobné zainteresovany,

odpovédi kladou vyssi naroky na tvorfivost dotazovaného.
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V pribéhu kazdého rozhovoru Ize sledovat fadu otazek, které maji nékteré spolecné rysy a které Ize

kategorizovat jesSté z dalSich hledisek:
otazky predem pripravené a otdzky vznikajici v prlibéhu rozhovoru,
otazky hlavni a doplfujici,

otazky podnécujici (obnovujici tok rozhovoru).

4.4 Technika kladeni otazek

Pouziti otdzek v pribéhu rozhovoru — postupnost kladeni otdzek - ma sva pravidla. Postup

znazornuje tfistupriovy model kladeni otazek:

1. FAKTA »  2.VYZNAM FAKTU 3. NOVE MYSLENKY)|

4

v

1. stupen: sbér informaci a udaju
Otazky nejéastéji zacinajici ,,co ...”, ,kdo ...”, ,kde ...”, ,kdy ...”, ,jak..“, ,jak ¢asto ...”.

Na zacatku rozhovoru je dilezité ziskat si dlivéru dotazovaného, dat mu pocit jistoty, Ze téma,
o kterém budeme i nadale hovofit, je mu blizké, Ze je kompetentni o ném hovofit. Proto je dllezité
zaCit tzv. bezpeénymi otazkami, Cili otdzkami, na které je dotazovany schopen odpovédét a také
je ochoten odpovidat. U nesmélych osob nebo uzavienych typl osobnosti mizeme docilit jejich
ochoty hovofit dotazovanim se na to, co pravé ted aktudlné resi, prozivaji (napf. o své soucasné

situaci a prdci védi lidé nejvice a mohou bez zvldstni pripravy o ni zasvécené mluvit).

2. stupen: vyznam, pocity, pfitazlivé stranky,

4

Otdzky nejcastéji zaclinajici ,,co si myslite o ...“, ,,co pro vds znamend ...“, ,,co vyplyvd z ...“, ,,co vdm

dava...”, ,covds zajimad z ...”.

V této Urovni navazujeme na odpovédi minulé Urovné a rozvijime je. Pfechazime od faktud
k vyznamUm fakt( pro dotazovaného. Pfechod do této faze je mozny aZ poté, co jsme v prvni Urovni
navazali kontakt s dotazovanym, ziskali jeho ochotu na téma hovofit a vzbudili v ném pocit dlvéry,
Ze jej obsah rozhovoru neohrozi. V rozhovoru tak mlzZe postupovat k osobnéjSimu kontaktu,
k informacim vlastnim pouze osobé dotazovaného. Odpovédi maji pro nas vétsi informaéni hodnotu
o osobnosti dotazovaného, jeho ndzorech a postojich, dotazovany citi zajem o svoji osobu a jeho

vlastni nazory.
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vrv

3. stupen: mysleni, sebeotevieni, Zebficek hodnot, kreativni myslenky

4

Otdzky nejcastéji zacinajici ,,proc je pro vds duleZité, Ze ..., , jak byste postupoval vy...“, , co je podle

4

vaseho ndzoru vhodnym resenim...”, ,,proc pouZivdte toto...”.

Teprve po UspéSném prUbéhu obou predchazejicich fazi je vhodna situace ktomu, abyste
po dotazovaném pozZadovali jeho vlastni konstrukce, napady, postupy, feSeni, nazory, motivy
chovani. V této fazi se dotazujete na vlastni ,know-how" dotazovaného, zajimate se o jeho dusevni
vlastnictvi. Ochota odpovidat hodnotné na takové otazky je dokladem toho, Ze vztah mezi obéma
partnery neni naruSeny obavami ¢i nedlvérou. Jediné s pocitem rovnocennosti lidé uvolni svij
myslenkovy potencidl, dovedou produkovat nové myslenky, hledat nové souvislosti, pfijimat nové
nameéty, premyslet nahlas o svych osobnich zalezZitostech. Rozhovor v této fazi dosahuje svého cile.

Zasady pro kladeni otazek:
(Houstok a kol., 2013).

Davejte vidy konkrétni otazky. Nejasné, neprfesné otazky jsou totiz pfi¢inou nepresnych

odpovédi a mnoha zbyte¢nych nedorozuméni.
Kladte radéji oteviené otazky, které pobizeji k hledani, nez otazky uzavrené.

Nedavejte vice otazek najednou. Otazky se zbytecné v dialogu pletou, komplikuji konverzaci.
Dotazovany nevi, na co ma vlastné odpovidat. Casto dotazovany na nékterou otazku neodpovi,

protoZe na ni jednoduse zapomene.

Otazku zacinejte vzdy tdzacim zdjmenem. Neddvat tazaci zajmeno az na konec véty, jak to ¢asto
slySite v radiu ¢i televizi. Tedy neptejte se: ,Tohoto uspéchu jste dosdahl jak?“, ale ptejte

se spravné: ,, Jak jste dosdhl tohoto uspéchu?".

Akumulujte souhlasné ,ano”. Znamena to, co nejcastéji fikejte: ,Ano, s tim souhlasim.” A také
volte otdzky tak, aby oponent musel co nejcastéji souhlasit, kazdé , ano” totiz snizuje napéti.
Navic pokud druhd strana musi ¢asto odpovidat “ano”, zvyka si pomalu na pozitivni odpovédi,

takze kdyz predloZzime koneény navrh, je spiSe naklonéna jej pfijmout.

Otazky kladte osobné. Znamena to, nepouzivejte tvary ve treti osobé i zvratného zajmena ,se”,

ne tedy: ,Jak by se na to mohlo odpovédét?" ale ptejte se: ,Kdo z vds znd spravnou odpovéd?”

Vyjadfujte se v prvni a ne ve druhé osobé, napf.: "Jak ja to vidim. Mdm pocit, Ze ...“. Jde o to
vyjadrit dopad problému na nds, predat nasi autentickou zkusenost. Nase sdéleni je obvykle

zameéreno na nasSe potieby, zajmy, pocity a pfani a ne na nedostatky naseho oponenta.
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Otazky nezacinejte slovy: ,Proc?” ,Nac?“ ,Jak to ...?“ Za otdzkou ,Proc¢?" se totiz vidy skryva
jista vycitka, vyvoldva pocity viny, stisnénost, nuti odpovidajiciho spiSe k ospravedlfiovani nez

k tvarcimu feSeni problému.

Neodpovidejte si nikdy sami na vlastni otazky, kromé feénickych otdzek. Vidy vydrzte a vyckejte
na odpovéd od dotazaného. Nesmélejsi lidi povzbudte k odpovédi.

“”

Nerikejte ,Ano, ale ...” Ffikejte ,Ano, a...”, spojka ,ale” je totiz odporovaci a vyvolava spise
negativni emoce, které nerozviji konstruktivni rozhovor. Navic timto spojenim vyjadfujeme

jistou nadfazenost, napft.: ,Vy si tedy myslite, Ze ..., ale ja si naopak myslim, Ze ...”.

Mluvte za sebe, tedy vidy v prvni osobé jednotného a ne mnozného disla.

Klicova dovednost naslouchdni je aktivni az empatickd ¢innost odlisujici se od prosté
pasivni Cinnosti poslouchani. Aktivni naslouchani je spojenim cinnosti sluchového
vjemu, o¢niho vjemu a vyhodnoceni vyznamu téchto vjemua. Empatické naslouchani
propojuje poslech, premysleni a aktivni reagovani na vyslechnuté informace.

Empatické naslouchani je nejvyssi formou naslouchani.

Aktivni ¢innost odliSujici Uroven poslouchani k Urovni naslouchani ma jednotlivé
stupné — poslech, povrchni naslouchani, naslouchani na urovni obsahu, empatické
naslouchani. V empatickém naslouchani je nutno predchazet fadé chyb, které neguiji
efekt empatického naslouchani (nevyslechnuti informace, skakani do feci, domysleni
informace za vysilatele, hledani podobnosti ve vyslechnutych informacich apod.).

Spravné naslouchani lze nacvi¢ovat pomoci doporucenych postupu.

Kladeni otdzek je jednou z klicovych komunikaénich dovednosti. Uméni klast otazky
predstavuje umét odlisit rlzné druhy otdzek (oteviené, zaviené, sugestivni, osobni,
vécné) a umét je vhodné pouzivat. Kazdy druh otazek ma sv(ij vyznam a evokuje jinou

podobu odpovédi.

Uméni klast otazky Ize nacvi¢ovat. Pomuckou pro nacvik a spravné pouziti techniky

kladeni otazek jsou zasady pro pouzivani techniky.

1. Ve kterych situacich si uvédomujete, Ze poslouchate a ve kterych situacich

skutecné naslouchate?

2. Které vase pracovni situace si vyzaduji skute¢né empatické naslouchani?
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Vymyslete deset otevienych otdzek k vaSemu oboru zaméstnani, které mizete
pouzit pti své praci.

Preformulujte tyto otazky na oteviené:

a. To je ale slozity postup zadavani udaja do PC, ze?
b. Jsi spokojeny s tim SW?

c. Poradis si s uzavérkou dat, ze?

Literatura k tématu:

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

[6]

BEDRNOVA, Eva; NOVY, Ivan a kol. Psychologie a sociologie Fizeni. 3. vyd. Praha:
Management Press, 2007. 798 s. ISBN 978-807261-169-0.

BELOHLAVEK, Frantisek; KOSTAN, Pavol; SULER, Oldfich. Management. 1. vyd.
Olomouc: Rubico, 2001. 642 s. ISBN 80-85839-8.

KHELLEROVA, Vladimira. Komunikaéni dovednosti manaZera. 1. vyd. Praha:
Grada Publishing, 1995. 144 s. ISBN 80-7169-223-9.

HOUSTON, Phillip; FLOYD, Michael; CARNICEROVA, Susan; TENNANT, Don.
Odhalte Ihdre. 1. vyd. Praha: Prah, 2013. 172 s. ISBN 978-80-7252-424-2.
POKORNA, Dana a Vladimira SEDLACKOVA. Komunikace v praxi. Vyukovy text.
Olomouc: Moravska vysoka Skola Olomouc, o.p.s., 2010. 62 s.
ISBN 978-80-87240-54-0.

VYBIRAL, Zbyné&k. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portél, 2009. 320 s.
ISBN 978-80-7367-387-1.



Kapitola 5

Asertivni jednani

Po prostudovani kapitoly budete umét:
popsat principy asertivni komunikace;
odlisit asertivni jednani od projevl pasivniho a agresivniho jednani;

vyjmenovat asertivni prava;
popsat dulezité asertivni dovednosti v komunikaci.

Klicova slova:

Asertivita, asertivni prava, asertivni dovednost, vztahova uroven asertivity.
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5.1 Principy asertivni komunikace

V komunikaci s druhymi lidmi vyznamné puasobi to, jak nakldddme se svymi pravy a s pravy druhych

lidi (Bedrnova, Novy, 2007). Podle zpUsobu nakladani s pravy lze odlisit tfi zakladni zplsoby jednani:

1. agresivni,
2. pasivni,

3. asertivni.
Podle tohoto pfistupu ke komunikaci jedndme ndsledovné.

Ad 1) Upirame-li sami sobé pravo na vlastni myslenky a vyjadreni, jedname pasivné (ustupky, snaha
vyhybat se problémim, snaha za kaZdou cenu vyhovét). Pasivni jedndni chutna horce. Clovék, ktery
ustupuje, pocituje ztratu vlastni hodnoty. Navic je pasivni jednani neucinné. Vzdanim se toho,
o€ mi jde, sotva mohu néceho dosahnout. Pasivita je situace, kdy si ¢lovék uvédomuje sva prdva,
ale nepouzije je (chci odmitnout, ale neudéldm to). V jednani pouzivd model, kdy vysledek jednani

muze byt charakterizovan jako ,ja prohraju, ty vyhrajes“.

Ad 2) Upirame-li prdvo na vyjadieni a myslenky druhému, jedname agresivné (utocnost, sarkasmus,
prosazovdni vlastnich ndzord). Agresivni jedndni vyvolava u ostatnich protiutok nebo pasivitu.
Ani jedno, ani druhé neni Zadouci. Takové jednani opét nevede k Zzadanému cili a vysledky jsou
vynucené silnéjsi stranou, neodrazeji skute¢né potreby jednajicich stran. Agresivita je situace, kdy
si Clovék uvédomuje sva prdva, pouzije sva prava, ale nerespektuje prava druhého a potladuje
je svym jedndnim (odmitnu nékomu néco, ale nepfijmu jeho odmitnuti). V jednani pouzivd model,

jehoz vysledek jednani mlze byt charakterizovan jako ,,ja vyhraju, ty prohrajes”.

Ad 3) Ve vétsiné situaci je nejvhodnéjsi uplatnit asertivni jednani, coZ znamena postavit se za sva
prava bez toho, aby bylo nutno "protivnika porazit". Pfiméfenym prosazenim vlastnich pocitQ
a ndzoru s jistou davkou pochopeni Ize u druhé osoby vyvolat pocit, Ze i on ma narok na svij nazor.
Asertivita je situace, kdy si ¢lovék uvédomuje sva prava, pouZije sva prava a soucasné respektuje
prava druhé osoby (odmitnu nékomu néco a jsem pripraven pochopit odmitnuti druhé osoby vici mé
osobé). V jednani pouzivd model, jehoZ vysledek jednani mlze byt charakterizovan jako ,,ja vyhraju,

ty vyhrajes”.

Pokud hovofime o asertivité, hovofime vzdy o:
zodpovédnosti kazdého za vlastni jedndni,
kontrole naseho "ja",

rozhodovani o tom, co chceme v rlznych situacich,
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poslouchani druhych lidi a pochopeni jejich chovani, o tom, co chtéji, co citi a jaké zastavaji

pozice,
hledani pfijatelnych rfeseni.
Typické situace vhodné pro uvedené modely chovani jsou:
reseni konfliktnich situaci,
vyjedndvani podminek,
ziskavani a davani zpétné vazby o chovani nebo kvalité vysledku prace,
spoluprdace skupiny lidi na stejném cili,

pfi jedndnich a poradach.

5.2  Asertivni prava

Asertivni komunikace je postavena na tzv. asertivnich pravech. Kaidy clovék je muizZe zcela
svobodné ve svém chovani uZivat. Uplatiovani nékterych prav vSak musi ustoupit plnéni
si pracovnich povinnosti na pracovisti a projevu loajality se svou zaméstnavatelskou organizaci.
Pouzivani asertivnich prav je ovliviiovano nékterymi stereotypy v mysleni ¢lovéka, kterym casto
podléha. Tyto stereotypy byvaji dany cElovéku vychovou a prostfedim nasi ndrodni kultury,

které jsme se prizpUsobili.

1. Mam pravo posuzovat své vlastni chovani, myslenky a pocity a byt si na né a za jejich

disledky sam zodpovédny.

Manipulaéni povéra: Nemél bys bezohledné a nezavisle na jinych posuzovat sebe a své chovani.

Musis byt ve skuteénosti zhodnoceny a posouzeny autoritou, kterd je moudrejsi, nez jsi ty sam.
2. Mam pravo nenabizet zadné vymluvy, vysvétleni ani omluvy svého chovani.

Manipulaéni povéra: Za své chovani jsi zodpovédny druhym lidem, mas jim sklddat uéty a mél bys

vsechno, co délas, zdivodnit a omluvit.
3. Mam pravo posoudit, zda a nakolik jsem zodpovédny za FeSeni problému druhych lidi.

Manipulacni povéra: VUci nékterym institucim a lidem mas vétsi zavazky nezZ vici sobé. Mél bys

obétovat své vlastni hodnoty a prizpUsobit se.
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4. Mam pravo zménit svQj nazor.

Manipulacni povéra: Jakmile sis uz jednou pfisvojil urcity ndzor na véc, nikdy bys ho uz nemél zménit.

Musel by ses omluvit nebo pfiznat, Ze ses zmylil, tzn., Ze jsi nezodpovédny, budes se Castéji mylit

a jsi neschopny sam rozhodovat.
5. Mam pravo délat chyby a byt si za né zodpovédny.

Manipulaéni povéra: Nesmis délat chyby, jakmile je délas, musi$ mit pocit viny. Jini by té kvali tomu

meéli kontrolovat, tebe i tva rozhodnuti.
6. Mam pravo Fici: "Ja nevim."

Manipulacni povéra: Mél bys umét odpovédét na kazdou otdzku s ohledem dusledkd svého chovani,

jinak jsi nezodpovédny a Spatny.
7. Mam pravo byt nezavisly na dobré viili druhych lidi.

Manipulaéni povéra: Lidé v tvém okoli by k tobé méli mit kladny vztah. Potfebujes druhé, bez nich

se zit nedd. Je velmi dUleZité, aby té vSichni méli radi.
8. Mam pravo délat nelogicka rozhodnuti.

Manipulaéni povéra: Mél by ses drzet logiky, rozumnosti, racionality a zdvodnovani toho, co délas.

Plati, ze: logické = rozumné.
9. Mam pravo fici: "Ja ti nerozumim."

Manipulaéni povéra: Musis byt vnimavy a citlivy na potfeby blizkych i druhych lidi, "¢ist jejich

myslenky ". Nedélas-li to, jsi bezcitny ignorant a nikdo t& nemuze mit rad.
10. Mam pravo fici: "Je mi to jedno."

Manipulacéni povéra: Musis se snaZzit byt stale lepsi, dokonalejsi. Asi se ti to nepodafi, ale mél by ses

o to ze vSech sil neustale snazit. Musis byt stale dokonaly nebo se o to alespon snazit. Neposlechnes-

li, jsi liny, bezcenny a nezaslouzis si ni¢i Uctu ani respekt.
11. Mam pravo sam rozhodnout, zda budu jednat asertivné nebo ne.

PouzZivani uvedenych asertivnich prav je svobodnou volbou kazdého Cclovéka. Ve smyslu
odpovédného jednani dospélého ¢lovéka si kazdy voli modely svého chovani s tim, Ze nasledky
svého chovani by mél byt pripraven nést. Je to zakladni princip, ktery déld dospélého c¢lovéka
skute¢né dospélym (ne jen jeho fyzickym vékem) a ktery dava clovéku svobodu volby modelu jeho

chovani v konkrétni situaci. Posledni asertivni pravo tuto skutecnost potvrzuje.
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Asertivita neni vhodnym modelem chovani pro vSechny situace. Nékteré situace si vyZaduiji
pasivnéjsi nebo agresivnéjsi pristup. Zalezi na tom, k jakému cili ma jednani ¢lovéka vést, ¢eho chce
dosahnout, nakolik se citi situaci ohrozen, nebo kolik chce ze situace ziskat. K tomuto rozhodovani

slouzi jedendcté asertivni pravo.

5.3 Asertivni dovednosti

Konkrétni moznosti uplatnéni zasad asertivniho jednani je mozno shrnout do nékolika zakladnich
asertivnich dovednosti. Jsou to ucelené modely chovani, které by mély pomahat ¢lovéku usmérnit

situaci do modelu komunikace s vysledkem jednani ,,ja vyhraju, ty vyhrajes”.

1. PokaZend gramofonova deska - klidné opakovani toho, co chci, ignorovani manipulativnich
technik.

Oteviené dvere - kritika pfijimana klidné, bez uzkosti.

Sebeotevreni - klidné sdélovani kladnych i negativnich aspekt(i vlastni osobnosti.

Volné informace - pro plaché lidi: volné sdélovani i nevyzadanych informaci o sobé, zejména

pfi navazovani rozhovoru.

5. Negativni aserce - souhlas s kritikou vlastnich nedostatk(. Posouzeni vlastniho chovani

bez obrany a bez omlouvani.

6. Negativni dotazovani - v pfipadé kritiky se dotazuji, az pfivedu kritika do Uzkych a ukazu,

Ze poradné nevi, co kritizuje. Pouzivat dostatecné obtizné otdzky. Otupi hroty.

7. Selektivni ignorovani - nereaguji na kritiku manipulativni, nevécnou, zareaguji pouze

na konkrétni namitky.

8. Kompromis - neni-li v sazce vlastni sebelcta, nabidnout pro obé strany prijatelny kompromis.

Pouziti asertivnich dovednosti v technice asertivniho jednani Ize rozdélit do ctyf zakladnich oblasti

v interpersondlni komunikaci:

1. rozvijeni konverzace, socialni komunikace,

2. uplatnovani vlastnich opravnénych pozadavkd,
3. pfijimani kritiky,
4

vysloveni nesouhlasu.

K vybudovani vyrovnaného vztahu je nutno pfistupovat promyslené a velmi uvazlivé. Pomuckou

maze byt pouzivani postupu od ,,CHCI...“ k ,MUSIM...“.

Ad 1) Technika rozvijeni asertivni konverzace podle modelu ,,CHCI...“ k ,,MUSIM...“.
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CHCI s nékym komunikovat

l

MUSIM davat
- volné informace o sobé (zajmy, postoje, prani, Zivotni styl, co mame radi a co ne)

- sebeotevieni (myslenky, pocity, reakce vyvolané volnymi informacemi partnera)

Sdélovanim volnych informaci, kdy se sami neuzavirdame do konverzace pomoci vrténi hlavy
a bruceni, ddvame partnerovi jasné védét, ¢im Zijeme, a tim i dostatek impulz(i k tomu, o ¢em
je mozino s nami bez obav hovofit. Stejné tak je nutné dobrfe naslouchat volné sdélovanym
informacim partnera. Davaji ndm pfrileZitost hovofit s nim o bezkonfliktnich a pro partnera

zajimavych tématech.

Sebeotevieni je reakci na volné informace partnera. Volné navdzani sdilenim myslenek a reakci

pomaha vést konverzaci jinak, nez jednostranny vyslech partnera.

Napr.

»Bydlite nékde tady v sousedstvi?“ — volnd informace

»Ne, bydlim v BystFici, blizko pfehrady.” (informaci je Bystfice i pfehrada) — volnd informace

»Nikdy jsem v Bystrici nebyl, ale znami fikaji, Ze je tam krdsné.” ,Jak jste k takovému bydlisti

prisla?“ — sebeotevieni + volnd informace

X o«

»Rada surfuji a tady mam blizko k vodé.“............... - sebeotevreni

V tomto typu komunikace ma vétSinovy podil vztahova stranka sdéleni. Vedouci roli zde proto maji

neverbalni projevy adekvatni situaci vytvarejici vztah — vstricny ocni kontakt a klidny téon hlasu.

Ad 2) Technika uplatnéni vlastniho pozadavku podle modelu ,,CHCI...“ k ,,MUSIM...“.

CHCI, aby nékdo splnil mtj opravnény pozadavek
MUSIM byt perzistentni
- gramodeska (ja chci, ja nechci)

- prijatelny kompromis

Vytrvalé opakovani znovu a znovu svého vlastniho pozadavku, pripominajici pokazenou
gramofonovou desku, bez pridavku rozcileni ¢i hlu¢nosti je cestou, jak neasertivniho ¢lovéka, ktery

vkladad do svého jednani rdzné ddvody odmitnuti, osoCovani, odbihani od problému, primét
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ke splnéni naseho plivodniho pozadavku. Je chybou, zadit se ospravedlfiovat, vysvétlovat nebo
zdlGvodnovat svij poZadavek. Vyroky vedouci k pocitim viny, nejistoty, ignorace, je nutno ignorovat.
Musime v sobé ale potlacit neblahy zvyk — reagovat odpovédi na vSechno to, nac se nds druhy pta.
Nereagovani na nekonstruktivni vypady, ironizovani a citové vylevy, je to pfilezitost, jak
neasertivniho ¢lovéka svou vytrvalosti pfimét fesit komunikovany problém, a pfitom mu nechat jeho

dlstojnost i prostor ke svobodnému vyjadreni.

Pokud situace nenapada nasi sebelctu a pocit spokojenosti, je mozno nabidnout jako feseni situace
kompromis. Udélat kompromis je v mnohych situacich velmi jednoduché. Musime ale byt ochotni
do svého chovani tento model feseni situace prijmout. Neasertivné jednajici osoby s nami ¢asto
jednaji manipulativné ¢i uUzkostné ne ze zlé vile, ale intuitivné. Vyjit jim vstfic prijatelnym

kompromisem je vitézstvim pro obé strany.

Ad 3) Technika vyrovnani se s kritikou podle modelu ,,CHCL...“ k ,,MUSIM...“.

CHCI se vyrovnat s kritikou

!

MUSIM rozlis§it mezi pravdou o mém chovani a arbitrarnim hodnocenim spravného
a nespravného.

!

Reaguji pouze na vyroky o mém chovani:
manipulativni vyroky realné vyroky
- oteviené dvere - negativni aserce

- negativni dotazovani

Kazdého ¢lovéka lze kritizovat. Proto i na roli kritizovaného musime byt pfipraveni. Casto ndm lidé
svoji kritikou vnucuji své pojeti toho, co je spravné a co ne. Takova manipulativni kritika pak vede
namisto k zamysleni nad nasim chovanim k pocitu uzkosti, k obrané a k principidlnimu odmitani

veskeré kritiky, i té opravnéné.

Napr. ,Zase sis dvé hodiny hral s pocitacem.” — projev nesouhlasu s chovdnim pracovnika. Sdéleni
naznacuje, Ze na jeho trdveni pracovniho ¢asu je néco spatného. Nadrfizeny vsak nesdéluje primo,
Ze od pracovnika oCekdval, Ze se bude vénovat jiné ¢innosti, napfiklad dopracovdani manudlu k SW
pro zdkaznika. Dalsi diskuse miZe byt uZ jenom rFadou obrannych reakci a vypadi manaZera

a osloveného podrizeného pracovnika, ktery se citi ukfivdéné.

Pti sdélovani kritiky je dlilezité analyzovat sdélované informace podle nasledujicich zasad:
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a) rozliSovat ve sdéleni pravdu o svém chovani, kterou partner tikd (,pordd si hrajes
s pocitacem”), od dalSich hodnoticich soudd o ,,spravném® a ,nespravném® chovani, které
svym sdélenim kritizujici partner v podtextu sdéluje (neni spravné se vénovat pocitaci delsi
dobu bez sdéleni, co délam);

b) zvladat manipulativni kritiku s klidem, bez nutkani reagovat na vSechny ndznaky a invektivy
v kritice obsazené. Soustredit se pouze na redlnou pravdu o vlastnim chovani (hodné casu
vénuji pocitaci bez sdéleni, tise, nikdo netusi, co délam);

c) zachovat klid v(c¢i hodnotici nespravedlivé interpretaci manazera. Nehodnotit jeho méritka
spravnosti a spravedlnosti vici nam, ale dotazovat se na jeho méfitka a zjistovat, co je na
nasem chovani vlastné Spatného (,Neni mi jasné, co je vlastné na mé prdci u pocitace
Spatného!”). Je to pobidka pro manazera, aby oteviené rekl, co skute¢né chce (,,Chtéla jsem
navstivit Novdky a ne sedét cely vikend doma!”);

d) rozliSovat mezi pravdou o naSich chybach a omylech (,Zase jsi nic nefekl o tom, co tak
dlouhou dobu délds!”) a mezi hodnoticimi soudy partnera (je nesprdvné sedét, micet a
pracovat s pocitacem). Chyby a omyly jsou nezadouci a hloupé, dopoustime se jich a méli
bychom se snaZit je odstrafiovat. Nemd to ale nic spole¢ného s hodnocenim spravného
a nespravného. Sdéleni ,,Mds pravdu, to je ode mne hloupost nechat vSechny hddat, na ¢em
pravé pracuji“ neni priznanim padousstvi a ménécennosti, je to zraly a konstruktivni pristup

pro vzajemnou spolupraci.

Zakladnim pristupem ke kritice je technika otevienych dvefi, tedy nepopirani kritiky, nebranéni se,
nereagovani odvetnou kritikou. Tato technika pripomina oteviené dvere, které nekladou odpor,
a proto nevyvoldvaji nutkdni k protiutoku. Ve vztahové Urovni komunikace je ale nutno davat
najevo, Ze nase jednani neni naschvalem nebo zlomyslnosti, ktera ma zmast soupefre, ale postupem

k bezelstné oteviené komunikaci.
Technika se fidi témito zasadami:

1. souhlasit s kazdou pravdou, ktera je v kritickém vyroku obsazena,
2. souhlasit i s kazdou pravdépodobnosti mozné pravdy obsazené v kritickém vyroku,
3. souhlasit s obecnymi logickymi pravdami v manipulativnich vyrocich.

Jakakoliv kritika mUzZe obsahovat ¢ast pravdy, divame-li se na ni z uréitého zorného Uhlu. Je na nas,
abychom to posoudili a zvolili svoji reakci. Technika otevienych dvefi ndm umozni zvazovat vlastni

kvality a spravedlivé si pfipustit, Ze mame svoje chyby, se kterymi Zijeme.

V situacich, kdy je vci ndm vyslovena opravnéna kritika pfimo reagujici na nase chyby a omyly, které
vsichni bézné délame, je U¢inna negativni aserce. Spociva ve vnitinim oprosténi se od pocitu viny

spojeného s hledanim odpusténi, snahou chybu odcinit, popfit ji, branit se protiutokem. Vnitini
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zvladnuti situace je soucasné nutno i verbalné vyjadrit — ,chyba je nic vice a nic méné nez chyba”.

»Ano, zapomnél jsem ti to rict. Jak to ted udéldme?"

Negativni dotazovani je technikou, kterd i partnera vede k tomu, aby se naucil byt asertivni. Opét
je vychozi reakci nepopirat kritiku, branit se ¢i odvétit protikritikou. Aktivné zddame dalsi kritiku
sebe a svych ¢inl, detailnéjsi objasnéni vyslovené kritiky. Opét ve vztahové Urovni vedeme
komunikaci klidnym, neprovokujicim zplsobem: ,To mi neni jasné, pro¢ bych nemél pracovat
u pocitace”, ne kritizujici formou: ,Kde jsi na to prisel, Ze bych nemél pracovat u pocitace”. Vhodnym
pokracovanim techniky negativniho dotazovani mlize byt nalezeni kompromisu. Tato technika

umoznuje:
zmirnit napéti, jsme schopni skutec¢né poslouchat, co jini fikaji,
snizit mnoZstvi opakovanych manipulativnich kritik,

redukovat snahu partnera vnucovat nam jeho pojeti spravného a nespravného a zménit

jeho reakce na asertivni sdéleni, co skutecné chce.
Vztahova Uroven v pouzivani asertivity

Samotné asertivni techniky jsou pro fadu lidi v nasem okoli tvrdé a obtizné pfijatelné. Uvazime-li, Zze
svymi asertivnimi postupy chceme dosahnout vécnéjsi a vyrovnanéjsi Urovné v komunikaci, musime
soucasné i zohlednit, jak ovlivni pouziti asertivnich technik vzajemny vztah s druhou osobou. Proto
je dobré rozdélit si lidi ve svém okoli do skupin podle toho, kolik jim vénujeme svého ¢asu, myslenek

a predevsim citd.
3 hlavni skupiny:

1. skupinu tvofi lidé, které mame radi, na kterych nam nejvice zalezi.

Vénujeme jim nejvice ¢asu a emoci, u nich se bojime, Ze s ndmi nebudou chtit komunikovat, Ze nas
prestanou mit radi, pfestanou uzndvat. Patfi zde vétSinou 5 — 20 lidi z prostfedi rodiny a velmi blizké

osoby.

2. skupinu tvori lidé, se kterymi se musime snazit vyjit.

Mezi témito lidmi uplatiujeme své zajmy a potreby. Patfi sem nadtizeni, podtizeni, kolegové
v zaméstnani, sousedé, ¢lenové klubl, Urednici, poradci, lékafi, prodavaci, zakaznici, dodavatelé

apod.
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3. skupinu tvori vSichni ostatni lidé

Jsou to vSichni ndhodné se vyskytujici lidé v okoli. Vénujeme jim co nejméné casu a citu, abychom

se mohli vice vénovat lidem z prvni a druhé skupiny.

U treti skupiny si mGzZeme dovolit ,,holou asertivitu“. U prvni a druhé skupiny se snaZzime asertivitu
zmékcit. Cilem asertivniho chovani je spokojenost se sebou samym, udrzeni Ucty k vlastni osobé, ne
dosazeni svého cile za kazdou cenu. U&init své asertivni jednani pfimérené pro konkrétni osobu

z blizkého okoli je tedy pro nasi vnitfni spokojenost dulezité.
Zmékceni dopadu asertivnich technik mizeme dosahnout nékolika postupy:

vybérem mirnéjSich asertivnich technik (volné informace, sebeotevieni, kompromis, negativni

dotazovani),
empatickymi vyroky a stru¢nymi vysvétlenimi situace,
technikou asertivni obligace.

Asertivni obligace (zavazek, zavazny pomér) ma za ukol minimalizovat negativni dlsledky asertivity

na naseho komunikaéniho partnera. Je to postup, ktery se skldda z téchto kroku:

1. konstruktivni zvaZeni své reakce a pravdépodobné zpétné reakce partnera véetné obrany
jeho prav;
2. samotnad asertivni reakce — pouziti nékteré z technik;
3. sdélenivlastnich pocitt partnerovi ve formulaci ,ja“ se snahou neprovokovat jeho negativni
pocity;
4. doplikové souvisejici vyroky doplnujici Cistou asertivitu:
vysvétleni — kratké, o pfic¢inach naseho rozhodnuti,
b. empatie —vyjadreni, Ze si uvédomujeme moznost vzniku jeho negativnich pocit(,
Ze respektujeme jeho prava,
c. kompromis — pokud je problémem rozpor v opravnénych ndrocich naSich
a partnerovych, je nejlepsim fesenim hledat kompromisni vychodisko,
d. vyhnuti se konfrontaci — prava druhého lze respektovat i tehdy, kdyz si je on sdm

neuvédomuije.

Nap¥. je po pracovni dobé, vy mdte pldn na podvecer, ktery nemizZete zménit. Prichdzi vas nadrizeny

a Zadd vds o sluzbu. On vi, Ze na to pravo nemd, ale spoléhd na vasi loajalitu, slusnost a ustupnost.

»Podivej, jsme v neprijemné situaci. Zistala tu nevyrizeny poZadavek na ,help desku” a je tfeba jej
vyridit jesté dnes. VSichni uZ odesli. Vim, Ze to dokdZes zvladnout. Je mi jasné, Ze té tim zdrzuji, ale

pomohlo by mi to, kdybys to dotdhl.”
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Konstruktivni uvaha — vedouci na to md prdvo, mdme se snazit o dobré vztahy s nadfizenym, on to
schvdlné nedéld, dnes je to vyjimka. Ke mné byvd vstricny, kdyZ za nim s né¢im zajdu jd. Zrovna dnes
to ale opravdu nejde, je to zdkon schvdlnosti, Ze to neni kterykoliv jiny den. Oba jsme tedy v prdvu.

Jak mu to Fict, aby to nevypadalo jako provokace a utok?
1. ,Pane vedouci, dnes tady nezlistanu po prdci.”
2. ,Mdm radost, Ze mi diivérujete, ale zrovna dnes mé vase Zddost prekvapila.”
3. ,Rdd bych vam pomohl, ale mam po prdci dileZitou schizku, na kterou chci jit.” (vysvétleni)

4. ,Chdpu, Ze potrebujete, abych tady zistal a dodélal to, ale dnes odpoledne mi to opravdu

nevyhovuje.” (empatie)

5. ,Rdd tady zistanu zitra nebo prijdu zitra drive do prdce a udélam to.“(kompromis)

Pfinos asertivniho jednani v komunikaci je vjeji vztahové strance. Vytvoreni vztahu dvou
rovnocennych partner(, ktefi oba spéji k vysledku jako vitézové, je jejim ucelem. Takova Uroven
jednani je nutnym predpokladem pro vécna a ucelnd pracovni jednani. Neni jednoduché takovy
vztah navodit v jednani s rdznymi typy osobnosti lidi. Opakuji, Ze neni jednoduché, coz znamena,

Ze je to ve vétsSiné pripadl mozné.

Asertivni komunikace se odliSuje od agresivni a pasivni komunikace. Asertivita
pracuje s pravy ¢lovéka a sméfuje k vyvazeni vlastnich zajm( i zajma druhého. Ridi
se desiti asertivnimi zakony, které odliSuji asertivni jednani od manipulativniho.
Asertivni komunikace v konkrétnich situacich vyuziva osm asertivnich dovednosti.
Asertivni jednani se mlze odehrdvat na tfech vztahovych urovnich podle blizkosti

druhé osoby.

Tato technika umozZnuje, aby ¢lovék rozhodoval sam za sebe podle vlastniho uvazeni,
nesl za své rozhodnuti zodpovédnost a nenechal se manipulovat ostatnimi (pasivni
jednani) ani naopak sam nemanipuloval s ostatnimi (agresivni jednani). Ktomu
mu mUZe pomoci vyuzivani vlastnich asertivnich prav. Pti asertivni komunikaci muaze

vyuzit konkrétni asertivni techniky.
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Najdéte vZdy jednu pracovni situaci z vaSeho pracovisté vhodnou pro zvladnuti
jednou asertivni dovednosti. Vyzkousejte si situace zvlddnout na rdznych

vztahovych arovnich.

Napiste priklady vhodného pouziti asertivnich technik ve Vasi praxi.

PokaZzena gramofonova deska:
Oteviené dvere:
Sebeotevreni:

Volné informace:

Negativni aserce:

Negativni dotazovani:
Selektivni ignorovani:
Kompromis:

Jak zvladnete situaci, kdy vas dobry kamardad naléhavé vyzyva, abyste pfisel na
jeho narozeninovou oslavu. On na vasi narozeninové oslavé byl a dobfe se bavil.
Vy se nechcete sejit s nékterymi hosty, ktefi na jeho oslavé budou. Potfebujete

odmitnout (a neurazit).

Literatura k tématu:

[1] MEDZIHORSKY, S. Asertivita. Praha: Elfa, 1991. 75 s. ISBN 80-900197-1-4.
[2] POKORNA, D, a V. SEDLACKOVA. Komunikace v praxi. Olomouc: Moravska vysoka

Skola Olomouc. 2010. 64 s. ISBN: 978-80-87240-53-3.

[3] VYBIRAL, Z.Psychologie komunikace. Vyd. 2. Praha: Portal, 2009. 320 s.

ISBN 978-80-7367-387-1.



Kapitola 6

Pripadova studie 2

Po prostudovani kapitoly budete umét:

- aplikovat ziskané znalosti na konkrétni situaci;
< analyzovat konkrétni situaci;
- navrhnout alternativni feSeni konkrétni situace.

Klicova slova:

Pfipadova studie, asertivni jedndni, feSeni, kontrolni otazky.
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6.1  V prodejné

(Semestralni prace studenta MVSO, portal MVSO, STAG 2015)

Ma pripadova studie se bude zabyvat situaci, ve které jsem vystupoval ja, jako zakaznik jednoho
nejmenovaného supermarketu, pani, ktera doplfiuje zboZi (dale jen prodavacka) a vedouci smény.
Vse zacalo, kdyZ jsem jakoZto spottebitel chtél naplnit jednu ze svych zdkladnich potfeb, potfebu

hladu, a vydal jsem se do jednoho supermarketu, ve kterém jsem chtél nakoupit nékteré potraviny.

Obchod byl zrovna po reorganizaci uspofadani oddéleni, takze mi chvili trvalo, nez jsem
se zorientoval v tom, kde co najit. Mél jsem jiz témér vse, stale mi ale zbyvala polozka, kterou jsem
nutné potreboval, ale nemohl jsem ji v pfislusném oddéleni najit. Proto jsem Sel zkusit Stésti
do oddéleni, kde jsem ji kupoval plvodné pfi starém usporadani obchodu. JenZe ani tentokrat jsem

nemeél stésti.

Vsiml jsem si vSak pani prodavacky, ktera zrovna dopliiovala zbozi, a tak jsem se ji rozhod| pozadat
o informaci, kde zboZi najdu. Pfisel jsem k ni a ve vsi sluSnosti jsem se zeptal: ,Dobry den, mohu Vds

poprosit o radu?”

Pani prodavacka se na mne ani neotocila a dostalo se mi odpovédi néco jako: ,Hmm.”

Trochu mé to udivilo, ale pokracoval jsem dal: , Poradila byste mi prosim, kde najdu Spaldovou

mouku?”

Pani se zarazila, odstoupila od regalu, zamracila se na mé a rika neptrijemnym hlasem: , Pane, tady

jste v oddéleni peciva, tady mouku nemdme.”

»A kde bych ji tedy mohl najit?”, povidam.

Pani se zvysil tlak, celd zrudla a kfici: , Rikdm Vdm, Ze tady mouky nemdme a nevim, kde jsou ostatni
vécil”

Rekl jsem si, Ze tohle nemdam zapotiebi, ototil se a beze slova z tohoto rozhovoru odedel. Ko3ik jsem
si odlozil na prodejné a Sel jsem za pokladny na oddéleni informaci, abych si na pristup této pani

stézoval.

Na informacich byla zrovna vedouci smény, ze které autorita moc nesrsela, pfijdu k ni povidam:
,Prosim Vds, ta pani v oddéleni pec¢iva na mé fvala, jen proto, Ze jsem si dovolil zeptat se na mouku.

Takovy pristup je podle mé za hranou.”
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Pani se pousmala a zlehéuje situaci: ,,J6, to byla urcité Mdria, ona je takovd prudkd, to vite,

ale nesmite to tak brat.”

V tu chvili mi spadla brada, jak jsem byl udiven nad timto ptistupem. V hlavé mi probéhlo nékolik
scénarq, jak se zachovat, ale fekl jsem si Ze, tento obchod si mé penize rozhodné nezaslouZi.

S ironickym tonem jsem jen fekl: ,, Tak Vdm moc dékuj, sbohem.”

Odesel jsem z obchodu, kosik nechal na prodejné a tento obchod prakticky nenavstévuiji.

1.  ProcC prodavacka reagovala tak, jak reagovala?

2. Jak se mél zachovat podle pravidel asertivniho jedndani vedouci smény po
mé stiznosti?

3. Jak se ma asertivné zachovat zdkaznik v této ¢i podobné situaci?

4. Jaky obraz u zakaznik( si vytvari prodejna, kterd ma takovy personal?



Kapitola 7

Technika obchodniho
jednani

Po prostudovani kapitoly budete umét:
«  popsat rozhovor jako komunikacni techniku;
«  pouzit kroky techniky SPIN v obchodnim jednani;
rozpoznat projevy zdkaznického pftistupu.

Klicova slova:

Rozhovor, struktura rozhovoru, obchodni technika SPIN, potrfeby zdkaznika,

zdkaznicky pfistup.
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7.1 Technika rozhovoru v obchodnim
jednani
(Laufen, 2008)
Pribéh rozhovoru Ize rozdélit do Ctyr fazi. Kazda faze ma svij ucel.
1. Vstup:

Ucel: privitani, predstaveni se, navazani vztahu, vyjasnéni priibéhu, obsahu a tG¢elu rozhovoru.

Role dotazovatele: sdélit — zopakovat ucel rozhovoru, vyslovit pravidla pribéhu rozhovoru,
obezndmit dotazovaného s tim, co a jakou formou bude probihat, zda a kdy se bude moci on dotazat
na to, co jej zajima, co bude vysledkem pohovoru (ptipadné, co bude nasledovat).

Role dotazovaného: naslouchat — dava zpétnou vazbu o tom, Ze rozumi a pfijima, reaguje kratkymi

vétami, jednoslovné.
Typ otazek: pfevainé uzavrené.
2. Diagnoza:
Ugel: oboustranné ziskani potfebnych informaci, ovéfeni znamych informaci, dopInéni nepfesnosti.

Role dotazovatele: rekapituluje jemu znamé informace, klade otdzky a ziskavd nové informace,

vyzve dotazovaného, aby se zeptal na to, co jej zajima.

Role dotazovaného: pfi rekapitulaci odpovida kratce, ve smyslu souhlasu nebo doplnéni informaci,
pfi dotazovani odpovida v souvislych rozvitych vétach, v prostoru na vlastni dotazy se vidy na néco

zepta.
Typ otazek: pfevazné uzaviené, |. stupen zjistovani.
3. Ovliviiovani:

Ucel: hloubkové zjistovani informaci formou diskuse, sledovani reakci dotazovaného, reagovani

na jeho dotazy, ponechani prostoru dotazovanému, aby sdélil své nazory, pocity.

Typ otazek: oteviené, 2. a 3. stupen zjistovani.
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4. Dohoda:

Ucel: rekapitulace zjisténych informaci, prostor pro doplfiujici dotazy, konstatovani, k €emu pohovor

dospél a co bude po pohovoru nasledovat.
Role dotazovatele: sam sdéli, k jakému zavéru dospél nebo jak bude postupovat dale.

Role dotazovaného: vyslechne zavér, rekapituluje vyslechnuty zavér jako potvrzeni, Ze spravné

pochopil, zopakuje kroky a terminy naslednych akci.
5. Zavér:
J¢el: rekapitulace znéni dohody a vysloveni souhlasu s dohodou, rozlouceni.

Role dotazovatele: da zfetelné najevo, Ze rozhovor povazuje za ukonceny, vyzve dotazovaného

k poslednim dotazlim, rozloudi se.

Role dotazovaného: reaguje souhlasem nebo doplriujicimi dotazy, projevi optimismus vuci vysledku

pohovoru a naslednym akcim, rozloudi se pozitivni slovni formulaci.

7.2 Obchodni jednani

Rada komunika¢nich situaci v pracovnim prostfedi ma obchodni charakter. Jeho cilem je ziskat
druhou stranu pro myslenku, sluzbu, vyrobek. Obchodni rozhovor ma svéa pravidla, svou strukturu.

Faze obchodniho jednani jsou nasledujici:
1. Priprava
Cil: promyslet pribéh i cil budouciho obchodniho jednani, pripadné dil¢i kroky a argumentaci.

Obsah:

promyslet si cil rozhovoru,
pfipravit potfebné informace, materidly a demonstracni predméty, argumenty,

zjistit si informace a reference na partnera v jednani (kdo to je, co pouziva, s ¢im ma zkusenosti,

jaké ma kontakty apod.),

dohodnout termin schlizky s partnerem (zvolit sprdvné misto jedndni, urcit vhodné ¢as jednani,

zajistit si klid k jednani, informovat partnera o dlivodu obchodniho jednani).
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2. Navazani kontaktu

Cil: vytvorit pozitivni atmosféru, ziskat divéru klienta a prokazat vlastni kompetentnost jednat

s partnerem o predmétu rozhovoru.

Obsah:

spolecensky uvod,

predstaveni sebe a spolecnosti (nemusi byt presné, musi byt srozumitelné pro partnera a musi

dokladat kompetentnost jednat pravé v dohodnuté zélezitosti,

predani vizitky (zde partner dostdva presné informace),

sdéleni ucelu ndvstévy a upresnéni diskuse tak, aby obé strany ucel stejné chapaly,
dohoda o ¢asovém ramci,

ziskani souhlasu k pribéhu jednani.

Pozor na:

ovéreni si, zda mluvime se spravnym ¢lovékem (kompetentnim pro rozhodovani);
vhodnost pouzivani ,,nezavaznych témat”.
3. Analyza

Cil: zjistit situaci klienta, jeho pozadavky a postoje, rozvinout je do konkrétné formulovaného zajmu

o nabizenou informaci, produkt ¢i sluzbu a najit spravny postup pro sdéleni vlastni nabidky.

Obsah:

kladeni otevienych otazek,
aktivni naslouchani odpovédim,

rozvijeni naznacenych potfeb partnera v popisované situaci az do faze, kdy si ,obchodnik”

zformuluje svij zplsob sdéleni nabidky, vhodnou argumentaci vystihujici potfeby partnera.

zformulovani spravného postupu pro vlastni argumentaci — klicovy bod uspésnosti obchodniho

jednani!

Pozor na:

dobrou pfipravu otazek (trénujte oteviené otazky, pouzivejte rozvijejici otazky);
vlastni pfedem vytvorené nazory a na unahlené zavéry — potlacte je, nepodlehnéte jim;

pauzy, které umoznuji partnerovi mluvit — jsou pro vas dllezité, dostavate dllezité informace;
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vyuziti moZnosti opakovat to, co fekl partner — mluvte jeho slovy, jeho myslenkami;
neopomenuti mluvit o tom, co partnera zajima, o jeho pozadavcich.
4. Argumentace - ukazka schopnosti dodat

Cil: nabidnout produkt s vyuzitim zjiSténych informaci o klientovi, dostat klienta do situace,

kdy si uvédomuje potiebu a véri nabidce.

Obsah:
sdéleni charakteristik produktu ¢&i sluzby, které vystihuji situaci partnera a tim uspokoji

jeho sdélené potreby,

pozitivni feSeni namitek partnera,

snaha dostat partnera do situace, kdy uvéri prospésnosti nabidky pro jeho situaci.
Pozor na:

uzivani pfilis mnoha argumentd — partner se v nich ,ztrati“;

technické vyrazy a profesionalni Zargon;

hovorte o uzitku pro partnera, ne o obecnych charakteristikach;

pouzivejte pouze argumenty, které odpovidaji zjisténé situaci;

pokuste se zapojit partnera do rozvijeni argumentu.
5. Rozhodnuti - uzavieni smlouvy

Cil: uzavreni konkrétni dohody nebo obchodnich podminek, pomoc partnerovi se rozhodnout

a ukonceni schlzky.
Obsah:
dosazeni cile obchodniho jednani,
pomoc partnerovi se rozhodnout,
dohoda o mnozstvi a podminkach poskytnuti produktu i sluzby,
dohoda o naslednych krocich spoluprace,

rekapitulace obsahu a zavéru rozhovoru, rozlouceni.
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Pozor na:
sledujte obchodni signdly (sdéleni partnera, ktera naznacuji zajem);
vy i partner vite, Ze chcete uplatnit své pozadavky (nemate co skryvat);
kdyz nemuzete dosahnout hlavniho Gcelu jednani:
usilujte o Ustupné nebo ¢astecné cile,
zbyva vyresit, dohodnout se na... (kdo udéla co?),
ziskejte podminény souhlas,
navrhnéte dalsi navstévu,
pokuste se o podminénou dohodu,

kazdé ukonceni rozhovoru nechdva , oteviené dvere” pro dalsi schizku!

7.3  Zakaznicky pristup v osobnim
jednani
V obchodnim jednéni vzdy udrZujte rovnocenny vztah mezi vami ,,obchodnikem a partnerem®:

zajistéte partnerovi dostatek informaci o jednani a udrzujte jeho informovanost — partnersky

vztah (véasnost informaci, servis v informacich, slovnik, sdélovani cil(, krok( apod.);
davejte ukoly sobé i jemu, vidy vyrovnanég;
mluvte v terminologii ,my“.
Zasady spravné pripravy jednani — vytvoreni partnerského vztahu:
schizku dohodnout predem, nejcastéji telefonicky;
pfi domlouvani schlzky sdélovat vystizné ucel (neobtéZovat obsahem a podrobnostmi);

pfi domlouvani pokracovaciho jednani zminit posledni sdélené informace z minulého jednani

— nejlépe se pamatuji — opakovani rekapitulace!
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sdélené informace musi obsahovat: s kym bude jedndani probihat, ucel jednani, délku jednani,

dlvod vybéru mista jednani, potfebné pomducky;
nepodlehnout tlaku projednavat obsabh jiz v telefonu — neni to kvalitni komunikace;
vyuZit moznosti potvrdit schlizku — nejlépe den predem.

Pti vnimani a nasledném hodnoceni druhych lidi se ¢asto dopoustime omyll a nepfesnosti (Vybiral,

2009), které mohou partnersky vztah narusit nebo mu Uplné zabrénit:

Efekt poradi — projevuje se bud' jako tendence podléhat prvnimu dojmu o druhém a na zakladé
vlastniho pozorovani si sami déldame uUsudky o jeho dalSich charakteristikich anebo jako
pfehnany vliv posledniho dojmu. Své chovani pak fidime témito odhady.

Haloé efekt — vyjadfuje skutecnost, Ze se pozorovatel nechal ovlivnit néjakym vyraznym znakem
druhého ¢lovéka a prenasi ho i do jeho dalSich charakteristik, at jiZ v pozitivnim nebo negativnim

smyslu.

Stereotyp — predstavuje tendenci pfipisovat druhym lidem urcité charakteristiky pouze
na zdkladé ptirazeni dané osoby do néjaké socialni skupiny. Kritéria byvaji napf. etnicka,

narodnostni, vékova, profesni.

Projekce — predstavuje tendenci promitat si své vlastni rysy do druhych lidi, pfipisovat jim

vlastni pocity ¢i motivy.
Pouziti komunikacnich prostfedkl v budovani vztahu v pfimém kontaktu (Bélohlavek a kol., 2001)
Zasadni roli sehrava v rozhovoru prvnich par sekund, kdy oba partnefi vytvafi svij prvni dojem!

Podani ruky. Mélo by byt pfimé, s rukou pred télem a pevné. Doprovazet by jej mél pfimy pohled
do o¢i a usmév. Ten, kdo prichdzi do kancelare na navstévu nebo je mladsi, pockd na podani ruky

druhou osobou.

Bezpelna zéna. Pro celkovy dojem z jednani je nutné nevytvorit u partnera pocit natlaku (pfilisSné

vevys

télesny odstup — minimalné 70 cm.

Obleéeni. Oblek by mél byt neutralni barvy a radéji klasicky. Je vhodné vyhybat se kfiklavym
a napadnym kravatam ci dopliikiim, omezit klenoty. Pfi jednani je vhodné mit pfimérenou aktovku

nebo kuffik a vZzdy zapisnik a pero.
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Naslouchani. Sedét uvolnéné, natoceni k partnerovi. Pfi rozhovoru se divat do oéi a pouzivat
,otevienda gesta” sotevienymi dlanémi. Ddavat najevo skute¢né naslouchani — pfrikyvovani,

jednoslovné poznamky. Hlavni informace si zaznamenavat. Pozor na dojem az pfiliSné snazivosti.

Otdzky. Pfi kladeni otdzek pouzivat otazky oteviené, které vyzyvaji k rozvitym odpovédim.
Pfi odpovédich na otazky dopliovat mluvena slova zcela pfirozenymi gesty. To vytvari vyvazeny
dojem. Dojem souladu vytvafi také pozorovani gest partnera a snaha je v nékterych reakcich

napodobovat.

Obchodni jednani je zaloZeno na technice rozhovoru. Spravné vedeny rozhovor
probihd v nékolika fazich: vstup, diagndza, ovliviiovani, dohoda, zavér. Kazda faze
ma svlj vyznam, ktery lze popsat jako cil a obsah.

Obchodni jedndani probiha technikou rozhovoru a ma svou specifickou strukturu:
pfiprava, navazani kontaktu, analyza, argumentace, rozhodnuti. Celé jednani ma
pfedem dany ucel. Tomuto ucelu slouZi cil a obsah jednotlivych fazi. V kazdé fazi
se mlze ,obchodnik” dopustit rady chyb, které zplUsobi nenaplnéni ucelu celého

obchodniho jednani.

V obchodnim jedndni je nutno vytvofit vzdjemny vyrovnany vztah mezi obéma

jednajicimi stranami a nepodléhat chybam ve vnimani druhé osoby.

1. Vyberte si vhodnou situaci ve svém Zivoté a v rozhovoru s nékym se zamérte

na fazi zjisténi potieb vaseho partnera:

kladte mu otevrené otazky,
poslouchejte, co vam rika,

otazkami navazujte na jeho sdéleni,
pouzivejte jeho slovni vyrazy a myslenky.

Jaké jsou jeho potreby?

2. Vyberte si vhodnou situaci ve svém Zivoté a v rozhovoru s nékym se zamérte

na fazi nabidky vasi myslenky nebo potfeby:

odhadnéte potreby vaseho partnera,
mluvte v podobé vyhod a pfinosu vasi nabidky pro partnera,
mluvte jen o téch vyhodach, které pfimo navazuji na potreby partnera.

Jakého jste dosahli vysledku? Byli jste Uspésni?
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Které chyby ve vnimani druhé osoby znate ze svého Zivota? V ¢em jste se uz

spletli u druhych lidi? Co vam to zpUsobilo?

Literatura k tématu:

[1]

[2]

[3]

MIKULASTIK, Milan. ManaZerskd psychologie. 2. aktualizované rozsifené vydani.
Praha: Grada Publishing, 2007. 380 s. ISBN 978-80-247-1349-6.

POKORNA, Dana a Vladimira SEDLACKOVA. Komunikace v praxi. Vyukovy text.
Olomouc: Moravskd vysokd Skola Olomouc, o.p.s., 2010. 64 s.
ISBN 978-80-87240-54-0.

Obchodni technika SPIN. Skolici materialy spole¢nosti UNICORN pro Géastniky
kurz(. Praha: 2000.
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Kapitola 8

Formy komunikace

Po prostudovani kapitoly budete umét:
< vysvétlit charakteristiky jednosmérné a dvousmérné komunikace;
- popsat charakteristiky osobniho, telefonického a pisemného jednani;
«  popsat specifika pisemné komunikace;
- popsat specifika telefonické komunikace;

- popsat postup telefonického rozhovoru;
- popsat principy efektivni vnitrofiremni komunikace.

Klicova slova:

Jednosmérna komunikace, dvousmérna komunikace, osobni kontakt, psani,

telefonovani, faze telefonického rozhovoru, efektivita v komunikaci.
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8.1

FORMY KOMUNIKACE

Model jednosmérné a dvousmeérné
komunikace

(Sule¥, 2008)

Mezi ¢asto uzivané formy komunikace patti jednosmérna komunikace, tedy forma, kdy vysilatel

vysila signdly bez pfijimani zpétné vazby (predndska, poucovdni, jakdkoliv jind podoba monologu

Ci psand podoba reci) - je zakladem pisemné formy komunikace.

Model jednosmérné komunikace: VYSILATEL > PRIJEMCE

Klady jednosmérné komunikace:

moznost souvislého vlastniho projevu - vysilatellv monolog neni prerusovan, vysilatel

se tedy mizZe dobre orientovat v logické posloupnosti sdélované informace;

casova uspornost - obsah sdélovanych informaci je mozno sdélit v pfedem vymezeném

case;

moznost vybéru informaci - vysilatel si mGze sam zvolit, kolik a které informace pfi své

sebeprezentaci sdéli;

moznost pFipravy - vysilatel se m{ze na své sdéleni predem dobre pFipravit, nebot moZnost

vzniku neocekavané situace je zde velmi omezena;

poutzitelnost pro informovani velkého poctu pfijemci - touto formou muze jeden clovék
oslovit velky pocet pfijemcl se zabezpecenim stejné kvality informaci pro vsechny

prijemce.

Zapory jednosmeérné komunikace:

nepresnost - zvoleny obsah sdéleni nemusi byt pro kazdého prijemce dostatecné

srozumitelny a pfijatelny, hrozi nepochopeni nebo vicevyznamové vysvétleni obsahu;

nedlivéra - sdéleni nemusi v pfijemci vzbudit pocit divéry k obsahu informaci nebo

k samotné osobé vysilatele;

chybi zpétna vazba - vysilatel nema moznost vyslechnout si nazory a pripominky prijemca,
reagovat na né, upresnit je a prizplsobit obsah i formu sdéleni potfebam a moznostem

prijemce.
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Vhodnost vyuziti jednosmérné komunikace:

instruktaz o novém predmétu - prfedneseni nové informace partnerovi a ponechani ¢asu
ke zvazeni (napt. vysvétleni nové pracovni ¢innosti, zadani ukolu k vykonani, instruktaz

k obsluze zafizeni apod.);

kdyZ jsou casové omezené moznosti k predani informaci (kratky neplanovany vstup
do programu jedndni jinych lidi, pfi nakupu béZnych véci v obchodé, pfi ndhodném setkani

apod.);

7 s

sebeprezentace (pfi predstavovani vlastni osoby na verejnosti i jednotlivci, pfi vefejném

v

vystupovani na vétsich shromazdénich apod.);

pisemna sdéleni (pri potrebé oslovit stejnym zplsobem velkou skupinu lidi, pfi potfebé
zachovat dokumentaci sdéleni, jako Uredni doklad, pfi osloveni prostorové vzdalené osoby
apod.).

Napf. mnozi lidé, ktefi si nejsou jisti v osobnim jedndni s cizimi lidmi, vyuZivaji v pocdtecnich fdzich
kontaktu forem jednosmérné komunikace — napisi dopis, pisemnou nabidku svych sluZeb, pred
osobnim rozhovorem si pripravi doslovné uvodni véty. Kvalitni pfipravou pisemného projevu mohou

jednoduseji obrdtit pozornost pravé na svoji osobu, presvédcit o svych osobnich kvalitdch, zaujmout.

Model dvousmérné komunikace je rozvinutéjsi, ale také slozitéjsi. Je zakladem osobni nebo

telefonické formy komunikace.
Model dvousmérné komunikace: VYSILATEL <=======================> PR{JEMCE

Klady dvousmeérné komunikace:

okamzita zpétna vazba - oba ucastnici mohou okamzité reagovat na sdélené skutecnosti,

ddvat najevo své nazory a postoje;

presnost a hloubka - prijemce si mize okamzité potvrdit spravnost pochopeni informace,
upfesnit, doplnit ¢i rozvinout sdélované informace, je tedy mozno prodiskutovat podstatu

sdéleni do hloubky;

pocit dvéry a participace - oba Ucastnici se mohou navzajem ovliviiovat, reagovat na sva
sdéleni aktivné, participovat na utvareni obsahu sdélované informace, davat najevo své

nazory a postoje.

Zapory dvousmérné komunikace:

casova narocnost - moznost vzajemné reagovat na sdélované informace zna¢né prodluzuje
dobu prenosu potiebnych informaci a v nékterych pripadech zpUsobuje i Upiny odklon

od samotného tématu, coZ je moZno povaZovat za ¢asovou ztratu;
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narocnost na pohotovost a orientaci v problematice - moZnost pribéiné rozvijet
jednotlivé sdélené myslenky a klast dopliujici otazky na vysilatele vyZzaduje vysoké naroky

pfi orientaci v tématu;

omezeni v souvislém projevu - vysilatel je prabézné prerusovan dotazy prijemce, dostdva
se také do role pfijemce informaci, a tato zvolena forma muZze byt na ukor kvality prfenosu

obsahu informaci;

nerealizovatelnost s vétsim poctem ucastnikl - vzhledem k moZnosti vstupu
do komunikace kazdym ucastnikem, je pocet Ucastnikl omezen, a realizace vzdjemné
diskuse s vice ucastniky si vyZaduje organizacni pfipravu a presné vymezeniroli jednotlivych

Ucastnikt diskuse.

Vhodnost vyuziti:

zjistovani nazora (zjistit davody uréitého jednani svého partnera, Fesit vzniklou konfliktni

situaci ve skupiné lidi nebo mezi jednotlivci apod.);

ujasnovani si nazort a postojti (potvrdit nebo vyvratit vlastni domnénku, pfi vzbuzovani
pocitu dlivéry v nabizeny vyrobek, pfi ujasnovani predstav a potreb ¢lovéka, kterému néco

nabizite apod.);

7 v v e

prodiskutovavani problému, hledani feseni a tfibeni nazort (feseni vzniklé konfliktni

situace ve skupiné lidi nebo mezi jednotlivci apod.);

neformalni kontakt (pratelské diskuse, "lamani ledl" pred zahdjenim pracovniho jednani

apod.);

vzajemné informovani (pfi rozdavani ukold, pfi feseni dllezitych situaci, pfi vysvétlovani

dlvodu urcitého jednani, pti vybirani nového zbozi v obchodé apod.).

Nap¥. formou osobniho jedndni s jinym clovékem se nejlépe podari zapusobit viastnimi ndzory
a postoji, poskytnout mnoha vysvétleni k informacim sdélenym dfive pisemné nebo telefonicky.
MoZnost okamZité reagovat umozniuje dozvédét se potrebné informace v poZadovaném rozsahu,
doplnit podrobnosti a utvofit si jasnéjsi ndzor. MoZnost okamZité reagovat na ziskané informace

je vyhodou, kterou u osobniho rozhovoru mizZete vyuZit ve svij prospéch.
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8.2 Odlisnosti forem komunikace

Chceme-li navazat kontakt s druhym ¢lovékem, mame vidy nékolik moZnosti:
muUzZeme s nim mluvit osobné,
mUlzZeme mu poslat pisemnou zpravu,
muUzZeme mu zatelefonovat.

Casto volime mezi témito moZnostmi, i kdy? si moZnost volby neuvédomujeme. KaZda

ze jmenovanych moznosti je specifickd, a proto vhodnad v jiné situaci.

Nap¥. kdyZ dostanete od pratel informaci, Ze byste se mohli nékde uchdzet o zaméstndni, budete

mozZnd premyslet:

,Mdm tam poslat dopis s Zivotopisem a Zddosti o zaméstnani?“

»Mdm tam zatelefonovat a ovérit si, zda opravdu hledaji dalsiho zaméstnance?“

»Mdm tam zajit a zkusit se zeptat na persondlnim oddéleni, zda skutec¢né pldnuji nékoho
pfijimat?”

KaZdd varianta ma své vyhody, ma vsak i své nevyhody.
Kdy je vhodny pisemny kontakt?

Vyhody:
MuUzZeme si promyslet pfesné obsah textu.

MuUzZeme si text pfipravit predem.

MuUZeme si nechat poradit odbornikem, jak text zpracovat nebo pouZit predlohu

pfipravenou odbornikem.

MuUzZeme rozeslat text vétSimu poctu lidi najednou.

MuzZeme si ulozZit pisemny text a pouzivat jej kdykoliv jako doklad.
MuzZeme text kdykoliv rozmnozit.

MUZeme pouzivat rlizna zvyraznéni v textu (druhy pisma, nakresy, grafy...).
MuUzZeme se rozhodnout, co do textu dame a co zatajime.

MuUZeme poslat text do velmi vzdalenych mist.
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Nevyhody:

PouZziti:

Rady:

NemUzeme opravit chybny text, pokud uz byl rozeslany.
Chyba v textu mylné informuje hodné lidi najednou.
NemuUZeme reagovat okamZité na dotazy a pripominky k textu.
NemUzZeme vyjadrit své pocity a city v psaném textu.

Potrebujeme znat formalni Gpravy textl a respektovat je — sledovat zmény ve formalnich

Upravach.
Nejasnost nebo nejednoznacnost nékterych slovnich vyjadreni.

UloZeny text mlzZe byt vidy pouzit jako doklad (v pripadé spor().

Osobni dokumenty zasilané do vybérovych fizeni — Zivotopis, zadost...
Zaznamy o realizovanych akcich — moznost dolozit uradim.

Stiznosti, Zzadosti, reklamace, smlouvy.

Navody, popisy.

Dotazniky, testy.

Letaky, plakaty.

Elektronicka korespondence....

Nepodcenujte pfipravu textu, promyslete obsah a zkontrolujte chyby.

Snazte se o prehlednost textu — strukturujte, zvyraznujte.

Informujte se o formalnich naleZitostech urednich textl — Zadosti, smlouvy, Zivotopis...
Dejte nékomu text predist jesté dfive, nez jej odeslete a opravte chyby.

UloZte si kopii vami zpracovaného a odeslaného textu.
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Kdy je vhodné zvolit osobni formu kontaktu:
(Pokorna, 2010)

Osobni kontakt pouzivdme nejéastéji. Jsou to vSechny situace, kdy siv osobnich setkanich tvafi v tvar

sdélujeme informace.
Vyhody:
MuUZeme zapusobit vlastni osobnosti.
MuzZeme ovliviiovat, pfesvédcovat, vyjednavat.
MuUzZeme sledovat reakce druhého ¢lovéka a reagovat.
MZzeme pribézné ménit obsah rozhovoru podle okamzité situace.
Silnéjsi vyjadfeni emoci.
Dozvidame se fadu informaci i z neverbalnich projevu.
Nevyhody:
NemUZeme se na vSechny mozné dotazy v pribéhu jednani pripravit predem.
Je naroc¢né ovlivnit pribéh rozhovoru a udrzet rozhovor u tématu.
Rozhovory jsou velmi ¢asové ndrocné.
Pouziti:
osobni schizky, pracovni rozhovory, obchodni jednani....
Rady:
Promyslete si predem, co si chcete sdélit.
VyuZivejte moznosti okamzité se ptat na nejasnosti.
Sledujte neverbalni projevy a snazte se jim rozumét.
Nebojte se kratkého mléeni, je to také soucast rozhovoru.

Telefon je technika zprostfedkovavajici prenos informaci. Telefon je koordinacni nastroj. Pomaha

koordinovat ¢innosti, pomaha koordinovat i vztahy lidi (Vybiral, 2009).
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Role telefonu v komunikaci:

Roli telefonu pfi spravném pouZiti v komunikaci je:
nasmérovat nebo presmérovat lidskou ¢innost,
ujisténi se,
kontrola,
ziskani okamzitého potvrzeni ¢i ujisténi.

Cim dal vice ma telefon zabavnou roli a naplnéni volného &asu. Tato role ale patfi do vyuziti telefonu

v ramci osobniho Zivota, ne pracovniho Zivota.

Dalsi novou roli telefonu je, Ze samotné vypnuti telefonu je dnes jasnou informaci — nechci byt rusen

nebo md vyznam i trest.
Specificky vyznam ma telefon v pouziti na ,prozvanéni“ — dle pfedem domluveného signalu.
Kdy je vhodny telefonicky kontakt v pracovnim prostiedi?

Telefonicky kontakt je pfeddvani si informaci pomoci technického zafizeni — telefonu. V pracovnim

prostfedi jinou roli nema. Pro¢ a jak telefonicky kontakt pouzivat?
Vyhody
MUzZeme hovofit se vzdalenou osobou.
MuUzZeme se rozhodnout, zda pfijmeme telefonat nebo nepfijmeme.
Muzeme telefonovat z rdznych mist.
Nevyhody
MzZeme se dovolat druhému ¢lovéku kamkoliv.
Nas telefondt nemusi byt pfijat (druhd osoba védomeé nepfijme telefonat).
Neexistuje zdznam z rozhovoru.
Neni Uplna jistota, Ze hovotite se spravnou osobou.

Neni jistota, Ze druha osoba nezapomene, co jste se dohodli v rozhovoru.
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PouZiti:
Ujasfiovani nepfesnych informaci.
Potvrzovani dohodnutych informaci.
Sjednavani osobnich schlizek.
Sdélovani jasnych vécnych informaci.
Rady:
Ptejte se vzdy na zacatku hovoru, zda jste se dovolali ve vhodné chvili.

Premyslejte, ve které denni dobé telefonujete (netelefonujte v pracovnich zalezZitostech
vecer a o vikendu...). Respektujte pracovni dobu, mimo pracovni dobu telefonujte jediné

po predchozi domluvé.
Méjte vidy pfipraveny papir a tuzku na poznamky.
Mluvte strucné.

Nereste telefonicky osobni konflikty.

8.3  Pravidla pisemné komunikace

vevys

Nejcastéjsi formy pisemné komunikace jsou: (Mikulastik, 2010)

Rucné psand komunikace. Tato podoba jiz postupné mizi a byva spiSe vyuzivana v pripadé, kdy

sdéleni ma vysoce formalni charakter. Tuto formu sdéleni mivaji osobni dopisy, pfani k vyroci
¢i podékovani. Nékdy firmy vyuZivaji rukou psané informace od uchazecl o pracovni pozici, které

poté predaji ke zpracovani grafologlim.

Elektronickd pisemna komunikace. Tato forma jiz ve vétsiné pripadl rucné psanou komunikaci

nahradila. Elektronicka pisemna komunikace je podstatné rychlejsi, jak uz v pripadé zpracovani,
tak v pfipadé doruceni. Firmy vyuZivaji firemni intranety, kde jsou ve spojeni spolupracovnici
a mohou komunikovat ihned. VyuZiva se forem tzv. instatnt message, kde se jedna o rychlé, vécné
a kratké zpravy ke komunikaci. V pfipadé, Ze firmy nevyuZivaji téchto IM komunikator(, vyuZiva

se firemnich intranetd.
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Tisténa nebo elektronickd média. Tato forma je vyuzivana v podobé manudltd, brozur, obéznika

a véstnikd nebo vnitropodnikovych periodik. Manudly obsahuji procesy a prostfedky vyuZivané
v praci. Mlze se také jednat o etické kodexy, smérnice nebo pracovni rady ¢i normy. BroZury
obsahuji informace o produktech podniku, projektech ¢i aktivitach spolecnosti. Odpovidaji na otazky
zaméstnanclm. Obézniky obsahuji novinky ve vyrobé (i sluzbach, ¢i novych nafizenich.
Vnitropodnikova periodika byvaji kombinaci informaci a odpocinkovych ¢lankl. Vychazeji

pravidelné a maji své pravidelné rubriky.
Efekty pouziti pisemné formy sdéleni informace (Bedrnova, Novy, 2007):

Pisemné sdéleni ma nalezitosti spiSe formalniho sdélovani — jeho dokladovatelnost, opakovatelnost,
kontrolovatelnost, ale také vnimani pfijemce pisemné informace neni pfimé, zpétnd vazba
na pisemnou informaci neni okamZita, pouzivani pisemné formy sdélovani v pracovnim prostredi

byva projevem nadmérné byrokracie.
Nap¥. zpravy, vykazy, e-maily, letdky, formuldre, smlouvy, dopisy, zdpisy, tiskoviny, ndsténky, atd.

Pozor na Casté problémy spojené s pouzivanim e-mailu: pfiliSna nadmérnost produkce v pracovnim

prostredi, zahlcenost, pfilis dlouhé a nestrukturované texty v e-mailech, ¢asté davani do kopie.
Zakladni struktura pisemného sdéleni:
1. Prvnim parametrem je pfedmeét sdéleni, ktery mda formu informace. (Mikulastik 2010)
2. Druhym sledovanym parametrem je divod sdéleni. Divod ma také podobu informace.
3. Osloveni je spole¢enskou formulaci, nicméné jasné identifikuje, komu je sdéleni ur¢eno.

4. DalSim sledovanym parametrem je jasné sdéleni. Jasné sdéleni je kombinaci znalosti

a informaci.
5. Rozlouceni je spolecenskou formulaci.
6. Poslednim parametrem jsou pftilohy.

7. Optimalni rozsah textu je do jedné stranky A4.



DOVEDNOSTI PROFESIONALNI KOMUNIKACE 76

8.4 Pravidla telefonicke komunikace

Telefonicky rozhovor ma razné podoby. Uvedeny postup je zakladni strukturou telefonického
hovoru, ktery obsahuje vSechny potfebné naleZitosti Uspésného a uzite¢ného hovoru. Je vhodné

se touto strukturou fidit nebo alespon inspirovat.
1. Ptiprava (v pripadé, Ze telefonujete vy nékomu)
Cil: promyslet pribéh i cil budouciho rozhovoru, pripadné dil¢i kroky a argumentaci.

Obsah pripravy: promyslet si cil rozhovoru, pfipravit potfebné materidly, zjistit si informace

a reference, zvolit vhodny termin rozhovoru.
2. Navazani kontaktu

Cil: vytvofrit pozitivni atmosféru a rovnocenny vztah, ziskat divéru, prokazat vlastni kompetentnost

jednat s druhou osobou o feseni problému.

Obsah: pozdrav, predstaveni sebe (své pozice a spolecnosti), zjiSténi spravnosti volané osoby,
sdéleni divodu telefonovdni (vécné, konkrétné), zjiSténi, zda je moZno v hovoru pokracovat.
V pfipadé Ze nevolate ve vhodnou dobu, dohodnout si vhodny €as a ten pak dodrZet. K technice

telefonovani patti, Ze hovor probiha aZ pfi druhém kontaktovani po dohodé.

Nejcastéjsi chyby - pozor na: ovéfeni si, zda mluvime se spravnym c¢lovékem (kompetentnim pro

problém), vhodnost pouzivani ,nezavaznych témat”, vhodnou volbu ¢asu telefonovani.
3. Informovani (v pfipadé, Ze telefonujete vy nékomu)
Cil: kratce a strucné uvést druhou osobu do problému;

Obsah: vysvétlit problém, okolnosti vedouci k tomuto jednani, ndvrh feSeni, pozadavek vici druhé

0sobé.

NejcastéjsSi chyby - pozor na: jasné a rychlé sdéleni zaméru, proc telefonujete, srozumitelnou

formulaci vaseho pozadavku.
4. Redeni

Cil: zjistit postoj druhé osoby, jeho poZzadavky a moznosti, rozvinout je do konkrétné formulovanych

pozadavk( a mozZnosti, najit spravny postup pro vlastni reseni.
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Obsah: kladeni otevienych otazek, aktivni naslouchdni odpovédim, rozvijeni naznacenych problém{
do jasnych formulaci poZadavkd, nalezeni vhodného zptsobu formulaci a argumentace pro druhou

osobu.

Nejcastéjsi chyby - pozor na: dobrou pfipravu otdzek (trénujte oteviené otazky, pouzivejte rozvijejici
otazky), pouzivani mnohoznacnych otazek, odpovidani si na své vlastni otazky, vlastni predem
vytvorené nazory a na undhlené zavéry, pauzy, které umoznuji druhé osobé mluvit, vyuZiti moznosti
opakovat to, co fekla druha osoba pro ujisténi spravného pochopeni, neopomenuti mluvit o tom,

co zajima druhou osobu, o jeho pozadavcich.
5. Nabidka reSeni
Cil: nabidnout feseni s vyuZzitim sdélenych informaci druhou osobou.
Obsah: popis reseni, ktery zohledrnuje sdélené informace, feSeni ndmitek partnera.

Nejcastéjsi chyby - pozor na: pouzivejte pouze argumenty, které odpovidaji zjisténé situaci, pozor
na uzivani priliS mnoha argumentl, hovorte jasné, konkrétné, pozor na technické vyrazy

a profesionalni Zargon.
6. Uzavieni dohody a rozhovoru
Cil: uzavreni konkrétni dohody nebo podminek pro dohodu a ukonéeni rozhovoru.

Obsah: dohoda o podobé feSeni - rekapitulace, dohoda o konkrétnich ndaslednych krocich

spoluprace, rozloudeni.

Nejcastéjsi chyby - pozor na: navrhnéte dalsi jednani — osobni kontakt, kazdé ukonceni rozhovoru

nechava , oteviené dvere” pro dalsi rozhovor.

DtlezZitou soucasti telefonického hovoru je pisemny zaznam o dohodach a nasledném postupu

v jednani (viz nasledujici kapitola).
Podle ¢eho volit vhodnou formu komunikace? Podle efektivnosti.
(Hola, 2006)

Efektivnost nejcastéji mizeme najit definovanou, jako pomér vloZzenych zdroji vicéi uzitku, ktery z
nich ziskdme. V ramci podniku se nejcastéji pojem efektivita vyuziva ve spojeni s efektivitou

ve vyrobé nebo s efektivitou komunikace.

V rdmci komunikace mlzeme efektivitu vidét v rliznych podobach. Efektivitu komunikace také
mulZeme pozorovat ze dvou Uhl(, jak z pohledu nadfizenych, tak z pohledu komunikace pracovnikd

mezi sebou.
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Rychlost komunikace je dulezitym kritériem v pracovnim prostifedi, kde je dynamicky zpUsob

¢innosti jednim z hlavnich znakd. Zde se nejlépe projevi rychly a nepfetrzity tok informaci.

Dal$im moznym kritériem je presnost informaci. Organizace se snazi o to, aby si zaméstnanci na
stejnych drovnich byli schopni predavat informace v co nejcistSi podobé, bez zbyte¢ného balastu
tak, aby pfijemce byl schopen ihned ziskané informace zpracovat a vyuzit. Toto kritérium je velmi
obtiZzné dosahnout, jelikoz ne vzdy pfijemce zprdvy vysle spravnou Zadost o informace, které mu tak
Casto prijdou budto neuplné nebo zbytecné. V pripadé, Ze pfijemce odesle Zadost spravné, mlze

nastat chyba u vysilatele, ktery Spatné dekdduje zadost a vznika tak komunikacéni Sum.

Dalsim kritériem pro hodnoceni efektivni komunikace je integrita komunikace. V modernich
a rychle se vyvijejicich organizacich se snazi o co nejvétsi integritu veskerych c¢innosti a prvkd do
pracovni naplné zaméstnancl. Pokud je snaha o integraci Uspésnd, zaméstnanci na vSech pozicich,
jako napfiklad vedouci zaméstnanci, tak i fadovi zaméstnanci, maji volny pfistup k informacim, nebo

je jim na vyzadani povolen pfistup.

Formy komunikace — osobni, telefonovdni a psani jsou zaloZzené na principech
jednosmérné a dvousmérné komunikace. Kazdy princip komunikace ma své vyhody,

nevyhody a rizika.

Technika psani je zaloZend na principech jednosmérné komunikace. Pisemny text ma
svou strukturu optimalnich dat a informaci, pfi jejichz dodrzeni spini pisemny text
svou roli. Specifikem pisemné komunikace je v pracovnim prostfedi rozvinutost
e-mailové komunikace. Psani v elektronické podobé tak ma své charakteristické rysy,

mnohé vyhody i mnohé nevyhody.

Technika telefonovani je zaloZena na principech dvousmérné komunikace.
Specifikem telefonické komunikace je pouziti technického prostfedku, telefonu,
pro prenos informaci. Telefonovani tak ma své charakteristické rysy, mnohé vyhody
i mnohé nevyhody. Telefonicky rozhovor mda svou strukturu optimalnich fazi,

pfi jejichz dodrzeni splni telefonicky rozhovor svou roli.

Osobni jednani jako jedna ze zdkladnich forem komunikace (vedle telefonického
nebo pisemného jednani) ma své charakteristické rysy, vyhody a nevyhody. Je to

nejbohatsi forma komunikace na mnozstvi vysilanych i pfijimanych informaci.

Volba vhodné formy komunikace je zaloZzenda na efektivité prenasenych informaci

od vysilatele k pfijemci.
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Které vase pracovni zaleZitosti jsou vhodné pro telefonické feseni a které
pracovni zalezZitosti nejsou vhodné?

Najdéte pfriklad vaseho pracovniho e-mailu a udélejte si rozbor textu podle
uvedenych pravidel pro pisemnou komunikaci. K jakému zdvéru dospéjete?

Zkoncipujte nebo preformulujte pracovni dopis podle uvedenych pravidel.
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Po prostudovani kapitoly budete umét:
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- analyzovat konkrétni situaci;
- navrhnout alternativni feSeni konkrétni situace.
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9.1 ~Call skript”

(Semestralni prace studenta MVSO, portal MVSO, STAG 2015)

Zefektivnéni domlouvani schlizek po telefonu tak, aby byly fe¢ené vSechny dulezité informace,
a aby rozhovor vedl| ke zdarnému domluveni schlzky, bylo zajiSténo sestavenim nasledujiciho ,,call

skriptu” v organizaci.
Zakladni linkou navrzeného ,,call skriptu” je zajisténi linie: KDO, CO, KDY, KDE, PRO KOHO.

Primarnim cilem telefonatu je ziskani potfebnych informaci, at jiz kvali Gspésné sjednané schizce,

¢i kvali pfenosu informaci.

Call skript sestdva z pozdravu, ziskani zajmu, navrhu, domluvy a potvrzeni:

V: Dobry den, advokatni kancelar XY, prosim?

N: Dobry den, tady pan Novak.

V: Dobry den. A co byste potfeboval pane Novaku.

N: Chtél bych si domluvit schizku s panem Nevim.

V: A m(iZu se zeptat ohledné ¢eho?

N: Chtél bych se zeptat na par informaci ohledné rozvodu.
V: A mlZu se zeptat, jste jiz nasim klientem?

N: Ano, jsem.

V: Kdy by se Vam to tak hodilo, smim se zeptat?

N: Nejlip nékdy v pfistim tydnu v odpolednich hodindch.
V: Hodilo by se Vam to teda v Utery (tolikatého a tolikatého) na 15:307?
N: Ano, hodilo.

V: TakZe pane Novak, jsme domluveni, schiizka v utery v 15:30, budeme se tésit. Na shledanou.
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N: Dékuji. Na shledanou.

1. Provérte navrieny ,call skript” podle struktury telefonického rozhovoru.
Navrhnéte doplnéni ,call skriptu” tak, aby splfioval vSechny faze.

2. Jakou roli mlze takovy standard splnit v organizaci zaméstnancim? Jmenujte
pozitiva.

3. Kterd negativa muize mit takovy standard pro organizaci, pro volajiciho, pro

volaného?



Kapitola 10

Interpersonalni konflikt

Po prostudovani kapitoly budete umét:
popsat konflikty a jejich druhy;
vyjmenovat zpUsoby a styly feseni konflikt(;

popsat proces fizeni pracovnich konfliktd;
urcit vhodny pfistup k reseni konfliktd.

Klicova slova:
Konflikt, typ konfliktu, styl feSeni konfliktu.



DOVEDNOSTI PROFESIONALNi KOMUNIKACE 84

101 Konflikty a jejich druhy

Konflikty provazeji mnohé situace, kdy jedname s jinymi lidmi o faktech, nazorech. Je to situace,
kdy dochazi k neshodé v ndzorech minimalné dvou zucastnénych stran, podle Kfivohlavého je to
pfimo stfetnuti dvou az vzajemné se vylucujicich ¢i protichGdnych snah, sil a tendenci (Kfivohlavy,
2002). Je dulezité si uvédomovat, zZe konflikt je neshodou nazorl lidi, nikoliv neshodou lidi
samotnych. Existuje jesté jedna podoba konfliktu, tzv. konflikt vnitfni, ktery proziva ¢lovék sdm jako

dilema ve volbé mezi vice alternativami feseni néjaké situace.
Ktivohlavy uvadi druhy konfliktd (Kfivohlavy, 2002):

Intrapersondlni — vnitini, osobni, individudlni, jednoho ¢lovéka. Mize byt mordlnich tendenci,

osobniho a spolecenského zajmu, mliZze probihat v oblasti nazorl nebo predstav.
Interpersondlni — mezi dvéma lidmi.

Skupinové — existuji uvnitf dané skupiny lidi.

Meziskupinové — mezi dvéma skupinami lidi.

Zamérime se ddle na tzv. interpersonalni konflikt, Cili situace, které se odehravaji mezi vice lidmi.

Dochazi zde k nasledujicim stfettim: (Kfivohlavy, 2002)

Stret predstav — stfety v uvazovani, v pozadi pojm0 a logického mysleni. Konflikt predstav je soucasti
motivace Clovéka, ocekavani, predsudkl, postojl, fantazie. Zde je nezbytné v ramci reseni konfliktu
si vzajemné ujasnit pouzivané pojmy (co si predstavujete, kdyz fikate, co pojmenovavate slovem...

apod.), nebat se ptat na zdanlivé bandlni véci.

Stfet nazorl — nazor je hodnotici soud reprezentujici predstavu. Nazory si lidé sdéluji, neni tedy
sloZité je zjistit, je nutno jim naslouchat. Reseni je moZno hledat u experta v oboru, pomoci

zavedenych norem, nékdy hlasovanim.

Stfet postoju — postoj jako ndzor zabarveny citovym vztahem. Lidé jsou se svymi city velmi zranitelni,
coz komplikuje reseni konfliktl postoju. Dllezité je v feSeni sledovat i neverbdlni projevy a davat jim
dostatec¢nou vahu, a to i v situaci, kdy logické argumenty ohrozuji integritu a sebevédomi ¢lovéka.

Davat tedy slovné i neverbalné najevo neutralitu, Zadny tlak, je dulezité.

vvvvvv

Do konfliktnich situaci se dostavame velmi ¢asto. UZ zname své pocity spojené s vyhrou a prohrou
v konfliktu. Co je vlastné skuteénd vyhra? To, Ze partnera porazime, nebo to, Ze se spolu
dohodneme? A co pro nas znamena prohra? Je to skutecna porazka nebo takticky ustup, kterym
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jsme néco ziskali? Konflikt je vyhrocenou situaci, ve které modely jedndni ,vyhra — prohra“ a , vyhra
— vyhra” jsou prozivany zvlast intenzivné a dopady ve vztazich zucastnénych partner( jsou
dlouhodobé.

Konflikty probihaiji:

mezi generacemi;

mezi muzem a Zenou, konflikt mezi muzi nebo mezi Zenami. Pfitom mezi muzi je priikazné
jednodussi (Kfivohlavy, 2002);

mezi zajmovymi skupinami (napf. kurdky a nekuraky);

mezi lidmi s rGznymi rysy osobnosti — autoritarskd osobnost, eticky flexibilni osobnost.

10.2  Zpusoby reseni konfliktu

Ptistupy k feSeni mohou byt rGzné: (Vybiral, 2009)

Reseni stylem ,vyhra — prohra“

Je to model jednani, kdy jeden z partner( pro své vitézstvi pouziva silu moci, natlakové taktiky nebo
manipulaci. Jeho cilem je ziskat vSechny vyhody a neustoupit ze své pozice. Druhy partner je tak
prinucen k Ustupu, bez logickych argumentl a musi prijmout porazku. Jaké jsou pocity porazeného?
Citi se slaby a neschopny, ztraci motivaci i pro jiné cinnosti. Jindy v ném z(stava pocit hnévu,

nastupuji obranné reakce v podobé agrese, Utéku nebo pasivity.

Redeni bojem partnert

Partnefi spolu mohou v konfliktu bojovat oteviené — slovné, nebo v zékulisi rGznymi dhybnymi
manévry v podobé zatajovani informaci, kladeni prekazek, desinformacemi apod. Boj konciva
porazkou jednoho z partnerl nebo pretrvava a stava se vleklym iracionalnim stavem. V obou

pripadech se boj partner( promitd do dalSich vztahl a negativné ovliviiuje fadu dalSich situaci.

Redeni utékem pred partnerem

Uték znamend vyhnout se partnerovi, ktery zpGsobil porazku. Vynucend prohra v konfliktni situaci
je nasledovana snahou vyhybat se setkanim s Uuto¢nym partnerem. | tato situace je v dlsledku

silnym narusenim vztaha.
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Redeni smifenim se se situaci

Smifeni se se situaci vlastni prohry je vlastné ,, povznesenim se nad problém®. Jednoduché mavnuti
rukou a uklidnéni se slovy ,Vidyt se vlastné nic nestalo” je typickym projevem tohoto stylu.
Porazeny se dale situaci nezabyvd a prenese svoji pozornost na jinou ¢innost. Takové reakce
na vlastni prohru je ale schopno jen malo lidi.

Vsechny vyjmenované zpusoby fesSeni konfliktd jsou reakcemi na situaci ,vyhra — prohra“. Jsou
vlastné vychodiskem z nouze pro partnera, ktery prohral. Nevedou ke sbliZzeni zi¢astnénych stran.

Ke sblizeni a dalsi spolupraci vede v konfliktu jediné styl ,,vyhra — vyhra“.

Reéeni ,vyhra — vyhra“

Regeni konfliktu jako mezilidského vztahu popisuje velmi vystizné Thomas Gordon:

» Ty a ja spolu mame vztah, ktery chceme ochrdnit a ddle rozvijet. Presto jsme lidé s riznymi zajmy
a s prdvem tyto zdjmy uspokojit. KdyZ budes mit problém s uspokojenim svych potreb, pokusim se té
vyslechnout a akceptovat té, abys snadnéji nalezl néjaké reseni. Nebudu se ale pokouset, abys byl
zavisly na mné. Budu také akceptovat tvé prdvo na rozvoj vlastnich ndzord, i kdyZ mohou byt odlisné
od mych. Kdyby ale tvé potfeby ohroZovaly spinéni mych cil, oteviené a cestné ti to sdélim. Reknu
ti, pro¢ mi tvé chovdni skodi, a budu vérit, Ze budes mit na mé potreby a pocity ohled a Ze své chovdni
zménis. Zdroveri doufam, Ze i ty mi feknes, kdybys nemohl néco akceptovat na mém chovdni a i ja se
pokusim své chovdni zménit. V situaci, kdy ani jeden z nds nemizZe své chovdni zménit, musime se
s konfliktem vyporddat. ZavaZme se ale k tomu, Ze tento konflikt budeme fesit bez pouZiti moci
a autority a nebudeme se snaZit o pordZku toho druhého. Beru ohled na tvé potreby, ale musim mit
na zreteli své. Pak budou uspokojeny jak tvoje, tak i moje cile. Timto zplisobem neuspokojujes jenom
potreby, ale rozvijis se i jako Clovék. Ja jsem na tom stejné. UdrZujeme tim i vztah k sobé navzdjem

a oba v ném mdme stejné sance.”

Jednani ve stylu ,vyhra — vyhra“ je oboustranné vyhodné a férové. Presto se s nim setkdvame jen
vyjimecné. Divodem je to, Ze konflikty prozivdme znacné stresové a emotivné. Nechdvame se
vyvést z miry vnéjSimi podminkami. Nesta¢i ndm pouha znalost pravidel, jak se zachovat
v konfliktnich situacich. Ve chvili, kdy na nas nékdo slovné zautodi, strhne nas k oplaceni stejnym

zplGsobem.

Styly feSeni konfliktnich situaci (Bélohlavek a kol., 2001; Mikulastik, 2007)

Ve zjednodusené podobé Ize znazornit zakladni moznosti zplsobu reseni konfliktnich situaci timto

zplUsobem:
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100% ,

Zajem Priklon Integrace

zohlednit - Kempromis

nazor Vyhybani Dominance

druhého -
0% Zajem uplatnit vlastni nazor 100%

Obr. 6 Styly feseni konflikt( (Bélohlavek a kol., 2001)

Dominance — situace, kdy prosazujeme svlij nazor na zpUsob feSeni problémové situace védomé na
ukor nazoru druhého nebo ostatnich. Pouziti tohoto zplsobu je rychlym fesenim situace, ve které
musime pocitat stim, Ze dal$i zdcastnéni, ktefi neuplatnili sv(j ndzor, zGstanou nespokojeni
a nebudou chtit participovat na realizaci vnuceného feseni situace. Vnucenim vlastniho nazoru
na zpUsob rfeseni prijimame ale i odpovédnost za realizaci feseni. Styl je vhodné pouZit v situaci, kdy
citime ohroZeni vlastnich prav a svobod, nebo v situacich, kdy jsme presvédéeni, Ze feSeni situace

se bude nejvyraznéji tykat nas samotnych.

Ptiklon —situace, kdy védomé pfijmeme nazor druhého jako zpUsob feSeni situace, na ukor vlastniho
nazoru. PoufZiti tohoto zplsobu je rychlym rtesenim situace, kdy druhad zucastnéna strana
je spokojena s feSenim a pripravena participovat na jeho realizaci, soucasné i citit se za realizaci
odpovédna. Styl je vhodné pouzit v situaci, kdy si uvédomujeme, Ze feSeni jen malo ovliviiuje nas

samotné nebo kdy vybrané feseni nebude ohroZovat nase prava a svobody.

Vyhybani — situace, kdy védomé nepfijimame ucast v fesSeni situace, i kdyz vlastni ndzor na fesSeni
mame. Nenavrhujeme Zadné reseni, snazime se vUbec situaci neovlivnit. Nékdy se tento pfristup
oznacuje jako ,zGstat nad véci”. Postup, dusledky i divody k volbé tohoto stylu jsou obdobné jako

u priklonu.

Integrace — situace, kdy usilujeme o propojeni funkénich myslenek vlastniho nazoru i ndzoru
druhého. Je to narocna a zdlouhava cesta k vytvoreni zcela nového reseni, které neni vstupnim
nazorem zadné ze zucastnénych stran konfliktni situace. Jednd se o hledani tzv. konsensudlniho
fesSeni. Zakladni podminkou Uspésného uplatnéni tohoto zpUsobu feseni je vstticny a vyspély zplsob
jednani vSech zucastnénych stran: ochota vyslechnout nazor druhych, ochota pfemyslet nad nazory

druhych a vidét v nich pozitivni stranky, ochota pfipustit vlastni chyby. Vysledkem je pak navrh
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feSeni, které neni pro nikoho ze zucastnénych idedlnim reSenim, ale je pro vSechny pfijatelnym
feSenim, které vede k poZzadovanému cili a je v sou¢asnych podminkach realizovatelné. Na takovém

reSeni jsou ochotni participovat vsichni, kdo se rozhodovani zicastni.

Kompromisni reSeni také sméruje k uspokojeni zajmu vice nez jedné zidcastnéné strany v konfliktu.
Jde vsak cestou vyhry vétSiny nad mensinou nebo pouziti néjakého rozhodovaciho nastroje:
predpisy, nafizeni, zakony, dalsi ,,nezucastnény” nazor apod. Ve vysledku tedy opét déli za¢astnéné
stany na spokojené a nespokojené s feSenim, a tim vyfazuje z realizace vybraného teseni ty, ktefi

nesouhlasi nebo nevéfi vybranému feseni.

10.3  Pristup k reseni konfliktu

Pomdticky, jak v konfliktu zachovat klid a rozvahu - cesta ke konsensudlnimu feseni:

Pocitat do desiti, zhluboka dychat a ovlddnout své reakce. Pfemyslet o situaci tak, jako by
se tykala nékoho jiného. Nedocka-li se utocnik protidtoku, nema situace pokracovani
a atmosféra se zac¢ne uklidiovat. Pak je mozZno vratit se k mistu, kde krize vybuchla, nejlépe

k poslednimu shodnému bodu.

Pauza v jedndni, tedy vyzadat si ,oddechovy ¢as” nebo najit zaminku k preruseni jednani na par

minut. Utoénik bez obecenstva zmirni své ttoky a ostatni si promysli své dal$i reakce.

Argumentaci v jednani predkladat tehdy, kdy je partner na pfijeti naladén. Nevysvétlovat
a argumentovat pred partnerem, ktery je pod vlivem emoci a stresu, se oplati. Partner by stejné
nebyl schopen racionalné fakta posuzovat a pouzivat dale v jednani. Zména prostredi, prestavka

v jedndni nebo jiné zmirnéni napéti je cestou, jak vytvorit vhodné prostfedi pro argumentaci.

Nepredkladat vlastni ndvrh jako jediny moZzny. Neznamena to, Ze by partnefi neméli mit predem
promyslené své navrhy. Jedna se zde spiSe o cestu, jak se k nim dostat. Technika kladeni otazek
(naptiklad typu ,,Co byste na mém misté délal vy?“) je vtomto pripadé podstatné vhodnéjsi,

neZ predkladani pozadavkl. Je to vhodna cesta, jak umozZnit pocit vyhry partnerovi.
Natlakové taktiky partnera v konfliktu — cesta k dominantnimu feseni:

Nemam jinou mozZnost. Snaha obmékcit hrou na city. Nastrojem je predkladani ddvodu, proc

z navrhu nelze slevit a jaké nedozirné nasledky by pfipadna sleva méla.

Vyjadrete své pochopeni, ale na hru nepfistupujte.
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ZastraSovani. Partner se snazi vsugerovat, jaké dlsledky by mélo nepfijeti ndvrhu pro vas. PouzZiva

svou mocenskou prevahu, ktera je ¢asto nadsazena.

Klidnym zpldsobem ukazte, Ze i vy mate své sebevédomi. Velkoryse preslechnéte polopravdy

a reagujte pouze na vécna sdéleni.

Casovy natlak. Partner spoléhd, 7e ve vytvoreném pocitu stresu ziska vas souhlas. Nechce vam

umoznit premyslet o jeho navrzich.

Vychdzejte z toho, Ze Casové rezervy jsou otdzkou dohody a pokud partnerovi stojite za to, aby

si na vas souhlas vynucoval, pak urcité s rozhodnutim i pocka.

Poletni prevaha. Partner pocita s tim, Ze znejistite, budete-li mit pocit, Ze jste sami proti vétsiné.

,Veétsina“ muze byt redlna (skupina lidi na pracovisti, kamaradi apod.), ¢astéji ale imaginarni, tedy

pouze ve formulacich partnera ,KaZdy jiny by pochopil...” , Jesté se mi nestalo, aby nékdo ...”
Spolehnéte se na své zdravé sebevédomi a Zadejte konkrétni osobni argumentaci.

Zatajovani informaci. Partner predpoklada, Ze dozvite-li se nékteré zavainé informace az na zavér

jednani, v dobé, kdy vas souhlas jiz témér ziskal, nebudete uz mit zdjem rozhodnuti ménit a vracet

celou situaci na zacatek.

Jedind obrana je omluvit se s tim, Ze vSe znovu zvaZite a sejdete se znovu.

Situace konfliktu je velice obvykla situace. V pracovnim prostiedi je konflikt pozitivni
situaci, je-li fizen a nepreroste do osobni podoby — generuje nové myslenky, posouva

situace vpred. Optimalni cestou je feseni konfliktd vyhra — vyhra.

Vjednani lidi lze identifikovat Ctyfi az pét zakladnich styld resSeni konflikt(
— dominance, pfiklon, vyhybani, integrace, kompromis. Kazdy styl ma své silné a slabé
stranky a rozhodujici je vhodnost jeho pouZiti v praxi. Obvyklé jsou ,hry“, které lidé
v konfliktech hraji: nemam jinou moZnost, zastrasovani, ¢asovy natlak, pocetni

prevaha, zatajovani informaci. Je uzite¢né se naucit hry odhalit a ,,nehrat” je.

1. Zaradte se k nékterému ze styll reseni konfliktd podle vaseho preferovaného
jedndni. Popiste dusledky svého stylu, které pfipoustite.

2. Které situace jste ve své praxi jiz vyresili stylem vyhra — vyhra. Jak jste
postupovali?

3. Se kterymi styly feseni konflikt(l se setkavate ve své praxi? Pro¢ tomu tak je?
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Kapitola 11

Prezentacni dovednosti

Po prostudovani kapitoly budete umét:
definovat techniku prezentace;
jmenovat kroky ptipravy prezentace;
jmenovat faze obsahu prezentace;

znat pravidla sebeprezentovani;
znat zpUsoby ziskavani zpétné vazby pfi prezentovani.

Klicova slova:

Prezentace, postup pfipravy prezentace, bublinovy graf, struktura prezentace,

sebeprezentace, zpétna vazba v prezentaci.
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111 Technika prezentace tématu pred
skupinou

Prezentace je zplsob osobniho preddvani informaci, ktery ma tyto charakteristické rysy:
roli mluviciho — vysilajiciho informace ma jeden Clovék,
roli poslouchajiciho — pfijimajiciho informace ma skupina lidi, ndhodné i jednotlivec,
mluvici urcuje, které informace sdéli,
mluvici uréuje tempo preddavani informaci,
Uspésnost akce zavisi na mluvicim,

poslouchajici jsou pasivni a nemaji moznost podilet se na obsahu a zpUsobu sdélovani

informaci.

Vyhody prezentace:

prezentator se na ni mize dobte pfipravit,

Ucastnici nenarusuji prabéh prezentace svou aktivitou, dotazy, diskusemi,
prezentator mize plné ovliviiovat pribéh akce,

prezentator mize v kratkém case prenést velké mnozstvi informaci,
prezentator mlze informovat soucasné velkou skupinu lidi.

Nevyhody prezentace:

prezentator nema informace od ucastnik( o ucinku jeho prezentace,
pasivni poslouchdani je ndrocné na udrzeni pozornosti Ucastniku,
ucinnost prezentace je plné zavisla na sebeprezentaénich dovednostech prezentatora.

Vhodnost pouZziti:

vzdy, kdyzZ je ucelem informovat skupinu lidi a neni Gcelem znat nazory Gcastnikd, ménit

jejich nazory, zjistovat pocity a divody jednani.
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Kvalitné pripravena prezentace je 70% Uspéchu celé prezentacni akce. Postup pfi pripravé

na prezentovani:
1. Formulace cile — cilt akce

Prezentator musi jasné zformulovat, ¢eho chce akci u Ucastnikl dosdhnout. Tuto predstavu
zformuluje do cile akce (...vysvétlit principy..., ...pfesvédcit pro..., ...informovat o...). Takto

formulované cile jsou zdkladem pro dalsi pfipravu akce.
2. Stanoveni obsahu akce

Cil akce poskytuje jasnou predstavu o rozsahu informaci, které musi byt obsahem. Je vSak dulezité
néjakym zplsobem zmapovat, které konkrétni informace budou sdéleny a jakou maji ve sdéleni
dllezitost. Velmi uZite¢nou technikou identifikujici jednotlivé detaily obsahu je tzv. ,,pavouk” neboli

,bublinovy graf”:

o> O -

o :
1.podtéma ‘
2 podtéma

Obr. 7 Bublinovy graf (vlastni zpracovani)

A

Bylo by ovSsem neredlné a nerozumné pokusit se obsdhnout v pribéhu akce uplné vsechny
identifikované informace. Dalsi fazi je tedy zhodnoceni pfinosu jednotlivych obsazenych informaci

a rozdéleni do tti zakladnich kategorii:
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Mohlo by byt sdéleno /

élo by byt sdélen

Obr. 8 Pfinos informaci (vlastni zpracovani)

Informace z kategorie ,,musi“ tvori zaklad a jsou odvozeny pfimo z cile.

Informace kategorie ,,mély by vysvétluji ndvaznosti a vztahy pro lepsi pochopeni obsahu. V pfipadé
nedostatku ¢asu si je mizZe Ucastnik precist v doprovodném textu, pokud néco nebude dostatecné

chapat.

Informace kategorie ,mohly by“ jsou zajimavé, inspirativni, ale zbytné a Ucastnik si je mize precist
v textu nebo se bez nich Uplné obejde. Prezentator je pouZije v pfipadé mimoradného zajmu o téma

a v pripadé dostatku ¢asu.
3. Volba a priprava vhodnych pomicek

Informace z kategorie musi, tvofi zakladni myslenkovou osnovu prezentace a je ucelné je
Ucastnikiim zprostredkovat i vizualné. K tomu slouZi specidlni technika. Pouziti techniky si vyZaduje

pfipravit si pfedem i pomUcky:
videoprojekce — prohlédnout si filmy,
dataprojektor — pouzivané programy...,
tabule (flipchart)- nakresy,
predméty, modely, vzorky (napf. rozebrany pocitac).

Pomucky, maji-li plnit svou funkci v prezentaci, musi byt jednoduché, prehledné, jasné, Citelné,
srozumitelné. Dobre pripravené pomucky mohou trenérovi zjednodusit realizaci akce a ucastnikiim

zjednodusit proces uceni se, pochopeni a zapamatovani.
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4. Pisemna pfiprava

Vsechny kroky pfipravy prezentator v souhrnné podobé zachyti ve své pisemné pripravé na akci.
Doslovny pisemny text neni vhodny, protoZze neumozni vloZit ucelné do textu dalsi organizacni

podrobnosti. Vhodnéjsi je heslovita pfiprava zpracovana do ¢lenéného textu ve sloupcich:

Napfr.

v

Témata a podtémata obsahu: pom{icky: Cas:

Dalsi podrobnosti — dlleZitost podrobnosti, vyznam informaci v obsahu apod. Ize zaznamenavat
barevnou odlisnosti a znaménky. Pfiprava by méla byt napsand velkym pismem (halkovym). Spravna

pfiprava umozni prezentatorovi:

jednoduchou orientaci,

¢itelnost z vétsi vzdalenosti,

rychlé vyhledavani dulezitych ¢asti,

sama upozorni trenéra na dllezité momenty.
5. pfiprava mistnosti

Mistnost by méla byt prostorem vhodnym jak pro prezentatora, tak pro ucastniky i pouzivané
pomUcky.

Ucastnici by méli viichni dobfe vidét na prezentatora i na pomdcky a techniku, a sou¢asné i vidét

na vSechny ostatni ucéastniky.

Prezentator by mél mit moznost volné se v mistnosti pohybovat, pfiblizit se ke viem ucastnikim
stejné, pracovat neomezené s pomuckami a technikou, volné prechdzet od obsluhované techniky

k ucastnikiim a opacné.

Pomlcky by mély byt stejné dobre viditelné ze vSech mist v mistnosti, pouziva-li prezentator vice

pomtUcek soucasné, nemély by si zavazet.
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1.2  Sebeprezentace

Prezentdtor pouziva ve své sebeprezentaci soubézné tyto komunikaéni prostredky:

slova — (dum, stdl, chtit, dobry den...) jejich vliv na celkovy Uspéch v predani informaci

Ucastniklim je asi 13 %,

paralingvistika — (sila hlasu, barva hlasu, intonace, frazovdni, pomlky...) dava sloviim

konkrétni vyznam pro danou situaci a podili se na Uspésnosti pfenosu informaci 24 %,

neverbalni komunikace — (odév, chovdni, postoje, gesta, mimika...) dostavaji svlj konkrétni
vyznam ve spojeni s konkrétni situaci a slovy, kterd jsou fikana, soucasné se podili

na uspésnosti pfenosu informaci asi 64 %.

Samotna realizace prezentace je zalozena na pfimém kontaktu prezentdtora s ucastniky.
Prezentator postupné provadi ucastniky pfipravenym obsahem. Je tedy neustale v centru

pozornosti ucastnik(.

Uspéch realizaéni &asti prezentace — splnéni stanoveného cile - zavisi na sebeprezentacnich
dovednostech prezentatora. Zde je nékolik zdkladnich pravidel Uspésné sebeprezentace pred

skupinou:
nesedte ani nestujte za stolem, ale predstupte pred ucastniky,
volné se pohybujte pomalym preslapovanim, nestljte na misté, ani nepobihejte po ucebné,
divejte se do oci ucastnik(, neopomijejte ocni kontakt s Zadnym z nich, neotacejte se zady,
pokud hovotite k jednotlivci, udélejte k nému krok a divejte se na néj,

nemdchejte pfilis rukama, ani je neméjte strnule podél téla. Pfirozena jsou gesta obou

rukou v Urovni pasu,

s ni¢im si nehrajte (tuzka, klice...),

neméjte ruce v kapsach,

pouzivejte pozitivni formulace,

mluvte volnéji a vyraznéji pracujte s hlasem,

pouzivejte jednoducha slova, kratké veéty.
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Prezentace ma svou strukturu, kterd pomaha posluchacim zapamatovat si maximum sdélenych

informaci:

1. ,reknéte jim, co jim Ffeknete” Prezentator ucastniky pfivita, predstavi se, sdéli cil a obsah
akce, sdéli, jak dlouho bude akce trvat, a kdy a jakym zplsobem se mohou ucastnici
dotazovat a vstupovat do prezentace.

2. ,feknéte jim to” Prezentator zprostfedkovava informace v pfijatelné podobé pro ucastniky.
Svij vyklad dopliuje pfipravenymi pomUckami. Maximdalni pozornost vsak muze u ucastniku
vyZadovat po dobu max 40 minut. Pak pozornost pfirozené klesd a Ucastnici potrebuji

prestavku nebo zménu Cinnosti.

3. ,Feknéte jim, co jste jim fekli“ Znovu zopakujte zamér prezentace a ddvody, pro které by si
méli ucastnici informace zapamatovat. Zopakujte cil a hlavni body obsahu, vyzvéte ucastniky

k dotaziim, podékujte za ucast a za aktivitu, podejte zpétnou vazbu a rozlucte se.

1.3  Zpétna vazba a hodnoceni
prezentace

(Siroky, 2011)

Uspésnost prezentace lze zjistit prostfednictvim priib&zné ziskdvané zpétné vazby od posluchadl
a zavére¢nym hodnocenim prezentaéni akce. Ukolem prezentitora je tedy mimo samotné
provedeni prezentace také soucasné i sledovat, zda a do jaké miry skute¢né probiha u posluchacu
proces, ktery je stanoveny cilem prezentace (chdpdni, zapamatovdni, zamysleni se...) a hodnoceni

celkové Uspésnosti jeho prezentacni akce.

Zpétna vazba je proces probihajici mezi prezentdtorem a posluchaci. Jedna se o zplsob, jakym

se prezentator informuje s posluchaci o Uspésnosti celé akce. Probiha:

v pribéhu celé akce — oc¢ni kontakt, neverbalni projevy, dotazy, kladeni otazek, reakce

posluchacu...,
v zavéru akce — diskuse na zavér, zavérecné otdazky, reakce posluchac pri odchodu...,

zpUsob ziskavani zpétné vazby od posluchacl musi mit prezentator predem promysleny

a proto tato Cast patfi do samotné pripravy celé akce.
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Hodnoceni probiha vidy na konci akce. Prezentatora ma zajimat zvlasté:
jeho srozumitelnost pro posluchace,
jeho schopnost zaujmout pro sdélované téma,
mira naplnéni stanoveného cile prezentace,
jak se ziskanymi informacemi ucastnici nalozi — jak planuji informace vyuzit.

Hodnoceni muze probéhnout formou zavérecné diskuse prezentatora s posluchaci, ale byvaji
k nému pouZivany i specialni techniky — dotaznik na spokojenost s akci, test znalosti, Ustni zkouska

apod.

Prezentovani je ndro¢nou formou komunikace jednotlivce pred skupinou pfijemcu.
Uspéch prezentace je dan na 70 % kvalitni pfipravou. V rdmci pfipravy je nutno

promyslet si cil, strukturu, zarazeni jednotlivych informaci v prezentaci.

Prezentace vyZaduje dukladnou ptipravu, kterd zahrnuje stanoveni cile, obsahu,
sepsani pisemné pfipravy, zajisténi vhodnych pomicek a mistnosti. Uspéch
prezentace je zavisly na sebe-prezentacnich schopnostech c¢lovéka a zpusobu
predavani informaci. Posluchace ovliviuje samotny vzhled, mimika, pouZivané
vyrazy, intonace, ale také napfiklad postoj. Samotna struktura prezentace by méla
obsahovat Uvod, samotné sdéleni a shrnuti feCeného. Prezentujici ma za ukol také
sledovat, jak na prezentaci ostatni pracovnici reaguji a vytvofit si sdm zpétnou vazbu

o Uspéchu prezentace.

1. Udélejte si pripravu desetiminutové prezentace na téma ,Moje komunikacni
dovednosti“ shrnujici poznatky o vas, vasi osobnosti a komunikacnich
dovednostech.

2. Namalujte si myslenkovou mapu néjakého vaseho pracovniho tématu a
zpracujte si podle ni postup prezentace.

3. Jaké moznosti cild mize mit vase prezentace? Jmenujte alespon tfi.

4. Podle c¢eho poznate, Ze posluchadi vasi prezentaci pochopili? Podle ¢eho

poznate, Ze jste splnil/a cil prezentace?
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121 Jednani pracovnika ve sporitelné

(Semestralni prace studenta MVSO, portal MVSO, STAG 2015)

Telefon zvoni, zvednu ho:
,Dobry den, Romana Mazdnkovd, obchodni zdstupce stavebni spofitelny XY.”
Na druhé strané se ozve:

,Dobry den, tady je pani Jelinkovd, voldm vdm, Ze jsem vds méla napsanou na vypisu z uctu jako

mého obchodniho zdstupce a chtéla bych si vybrat své penize i mym détem.”
Odvétila jsem:

»Pani Jelinkovd, momentdlIné fidim, jakmile dojedu domd, oteviu pocitac a podivame se spole¢né na

vase ucty, jestli jiZ jsou ve fdzi vypovézeni.“”
Dojela jsem doml, zapnu pocita¢ a voldm pani Jelinkové:

»Dobry den pani Jelinkovd, divdm se na vase ucty a zjistuji, Ze od data uzavieni smlouvy uplynuly

pouze 2 roky, tudiZ byste si méla pockat jesté 4 roky.”

Pani Jelinkova za¢ala na mne zvySovat hlas:

LAle ja tu smlouvu mdm jiZ 8 let i mé déti, jednd se o spoustu penéz a jd je potrebuji vybrat.”
Odpovédéla jsem:

,Divam se na ucty a vidim, Ze vam obchodni zdstupce zaloZil smlouvy nové, tim, Ze jste tam prevedla

vvvvvv

1 Uget stavebniho sporeni Ize vypovédét po 6 letech, aby se ziskaly benefity z daného Uctu, jestlize vypovi pred 6 lety piichazi o své benefity a plati
pokutu.
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Pani Jelinkova:
»Tovim, Ze jsem prevddéla penize, ale nikdo mi nerekl, Ze zakladdm smlouvu novou na dalSich 6 let.”
Moje reakce:

»Nevim, jak vam bylo vysvétleno, pfedchozim obchodnim zdstupcem, Ze tim, Ze prevddite své penize,

tak vlastné uzavirdte novou smlouvu, kterd plyne dalsich 6 let.”
UZ na mé do telefonu kficela:
“Co si to o sobé myslite, jd vds uddm do poradu Cerné ovce a vds rozhovor si nahrdvdm. “

Poté padly i dalsi urdzky. A ja telefon polozila.

1. Které priciny vidite jako dlvody vzniku konfliktu, ktery se postupné vyvinul?
2. Popiste, jak méla postupovat zastupkyné spofitelny tak, aby ke konfliktu nedoslo.

3. Jak méla klicova osoba v pribéhu asertivné reagovat na vypad zakaznice o udani
v ,,Cernych ovcich“?

4. Jakou techniku/jaké techniky asertivity méla klicova osoba pouZzit na jakékoliv
dalsi pokracovani telefonického hovoru?

5. V pripadé, Ze by pribéh pokracoval nasledujici osobni schlizkou, popiste presné,

jak se ma klicova osoba pfibéhu na schizce chovat.
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