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Komunikac¢ni dovednosti

KOMUNIKACNI DOVEDNOSTI

Komunikace je jeden ze zdkladnich pilifu lidské interakce. Na zvladnuti komu-
nika¢nich dovednosti ve velké mife zévisi také nase Gspé$nost v socidlnim
prostiedi. Z komunikace vychdzi celd fada dalsich dovednosti a kompetenci,
jejichZ zvlddnuti ndm mutize pomoci obstit v konkuren¢nim prostfedi dnesni
doby. Nésledujici kapitola nepfindsi pouze teoreticky ndhled na tuto proble-

matiku, ale pfind$i také praktické tipy a techniky pro efektivnéjsi komunikaci
V praxi.

Co se dozvite:

= Co je to komunikacni proces.
= Jaké techniky nam umozni byt v komunikaci efektivnéjsi.
= Co je to neverbalni, verbalni a paralingvisticka komunikace.

= Jak jednotlivé druhy komunikace ovliviuji celkovy dopad komuni-
kaéniho aktu.

\J

Co vse komunikaci ovliviiuje.

Co se naudite:

= Jak uzivat efektivni techniky verbalni, neverbalni a paralingvistické
komunikace.

= Jak techniky vyuzivat v bézné praxi.

= Jak predchazet nedorozumeéni.

. J




1.1 Komunikacni proces

Komunikace je proces dorozumivani mezi osobou sdélujici (komunikétorem)
a osobou sdéleni ptijimajici (komunikantem). Vichni d¢astnici komunikace
jsou ve vzdjemné interakci. Komunikaci nikdy nelze vnimat oddélené, ovliv-
fuje ji fada faktort (vidy se odehrava v redlném ¢ase, prostoru a mezilidskych
vztazich, které ovliviiuji percepci predévanych informaci).
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Zakonitosti komunikace

1 Nelze nekomunikovat.
Komunikaci nelze zcela odstranit. Neustédle dochdzi k systému interakei
a to jak ve védomé, tak nevédomé roviné.

2 Komunikace je obousmérna.
Jednosmérnd komunikace se nevyskytuje a ani se vyskytovat nemuze.
Vidy se jednd o systém vzdjemnych interakci, pti nichz se uplatiiuje zpétna
vazba. Komunikace se vidy déje v kontextu, nabyvéd svého pravého roz-
méru teprve na zakladé upevnéni ve vztazich a konkrétnich souvislostech.
Tento kontext ur¢uje vyznam vsech verbélnich, neverbélnich a paralingvis-
tickych slozek. V prabéhu komunika¢niho aktu se uplatiiuje kontext:



Komunikac¢ni dovednosti

o fyzicky - prostfedi komunikace

o kulturni - Zivotni styl, pfesvéd¢eni, hodnoty apod.

« socidlné-psychologicky — emociondlni rozmér dané komunikaéni
situace, vztahy mezi G¢astniky, postaveni jednotlivych ucastniki

o Casovy — pozice sdéleni v ¢asové posloupnosti

3 Komunikace je systém zpétnych vazeb a vzidjemnych interakci.
Jednotlivé vzdjemné reakce v komunikaénim procesu mohou vykazovat
zpétnou vazbu a vzdjemné se ovliviiovat. Tato poskytnutd zpétna vazba
muze byt kladnd nebo zépornd, pficemz kladna zpétnd vazba posiluje
komunika¢ni signél a zdporna ho utlumuje.

4 Komunikace vykazuje prvky redundance’.

Na zdkladé predchozich zku$enosti si kazdy jedinec vytvari komuni-
kacni strategie a vzorce, které se nasledné v aktualni komunikaci projevuji,
tzn. v nové komunika¢ni situaci neza¢indme tplné znovu, ale snazime se
pouzit jiz vyzkousenou komunikaéni strategii, pfipadné ji pro danou situaci
upravit.

Druhd strana si na zékladé své zku$enosti vytvati vzorec oc¢ekévani. Pro-
blém muze v komunikaci nastat v okamziku, kdy se pouzitd komunika¢ni
strategie neshoduje se vzorcem ocekdvani. V téchto okamzicich vznika

konflikt.

S Komunikace je zkreslena Sumem.
Vysledek komunika¢niho aktu muaze byt vyrazné ovlivnén ¢i narusen fadou
externich a internich ¢initeld. RozliSujeme komunikaéni $umy nékolika

druhu:

o fyzické - pochdzi ze zdrojt mimo mluv¢iho a posluchace (hluk pro-
jizdé&jiciho auta, ruch v mistnosti apod.)

« fyziologické — vlastni bariéry mluv¢iho a posluchace (vady sluchu,
feci, zraku)

« psychologické — piedpoklady, vzorce chovéni, predchdzejici zkuse-
nosti u¢astnika komunikace v obdobné komunika¢ni situaci

o sémantické - rozdilné pochopené vyznamy

1 Redundance je v $ir§im vyznamu vnimana jako nadbytek. Z hlediska komunikace ji chdpeme jako nad-
bytek komunika¢nich prvka, které mohou zpusobit nedorozuméni. Typickou ukazkou redundance
v komunikaci jsou naptiklad predpoklady.
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Schopnost dorozuméni je zavisla na komunika¢ni zpisobilosti uéast-
nika komunikace.

Komunika¢ni zpusobilost zavisi na znalosti fungovani procesu komunikace
ana schopnosti vyuzit tuto znalost v praxi. Zahrnuje i schopnost rozpoznat,
jak muze kontext situace ovlivnit jeji priibéh a také znalost v oblasti pravi-
del neverbalni komunikace. Komunikaéni zptsobilost je typickd pro urdi-
tou kulturu (napt. kulturni rozdily ve vyznamech gest apod.).

Prubéh komunikace je ovlivnén zkusenostmi jejich ucastniki.

Oblast zku$enosti zahrnuje znalosti, pfesvédéeni, uznivané hodnoty, kul-
turni zvyky, vSechny nase dosavadni prozitky. Pokud se oblasti zku$enosti
dvou komunika¢nich osob z vétsi ¢asti piekryvaji, je pro komunikujici rela-
tivné snadné dorozumét se. Porozuméni je mozné do té miry, do jaké se
prekryvaji nase oblasti zku$enosti.

Komunikace ma vidy dcinek, je nevratna a neopakovatelna.
Komunikace vidy ovliviiuje své ucastniky, mé né&jaky efekt. Jeji uc¢inek jiz
nikdy nelze zcela vymazat, dopad komunikace je moZné pouze zmirnit.
Kazdy komunika¢ni akt je v né¢em jedine¢ny a nelze ho zopakovat s napro-
sto stejnym uc¢inkem.

Kazdy komunika¢ni akt v sobé obsahuje tfi roviny komunikace.
Teprve uvédomeéni si viech tif rovin umoznuje spravné pochopeni komuni-
ka¢ni situace a kvalitni interpretaci toho, co je komunikovéno.
o Obsahova rovina - zprostfedkovéava informaci, které se tyka faktu,
a to bez ohledu na pravdivostni hodnotu nebo srozumitelnost.
o Vztahova rovina — ukazuje, jak mdme informaci vnimat, naznacuje
vztah k ptijemci zprévy. V této roviné se projevuji piedev$im emoce
a postoje.
o Preskriptivni rovina — postihuje zimér mluv¢iho. Z jakého daivodu
komunikuje, ¢eho chce v komunikaci dosdhnout. Teprve rozkrytim
této roviny odhalime opravdovy smysl komunikace.

Komunikace je proces akomodace.

Komunikace se odehréva v takovém rozsahu, v jakém se piekryvaji komu-
nikaéni signély jejich G¢astniki. V oblasti, kde se nage komunikaéni signély
lisi, nedokazeme komunikovat.
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Komunikac¢ni dovednosti

Systém signdlu si vytviiime po cely Zivot na zdkladé komunikac¢ni zkuge-
nosti. Rizné kultury, pfestoze pouzivaji stejny jazyk, mohou mit rtizné
neverbdlni signaly.

Neexistuji dva lidé s naprosto stejnym systémem signéli. Komunikace se
mezi témito lidmi odehrdva pouze v oblasti, kde se jejich komunika¢ni sig-
naly piekryvaji.

Schopnost rozpoznat a pochopit signdly druhé osoby patif mezi vyznamné
soucdsti komunika¢ni zpusobilosti. Pokud chceme druhému porozumét,
musime se naucit jeho systém signdla.

Podle akomodac¢ni teorie se mluv¢i prizpusobuji komunikaénim signa-
lam svych posluchacu, aby dosahli vétsi efektivity komunikace. Z této teo-
rie ¢erpd technika zrcadleni, kterd je ¢asto vyuzivana pifi obchodnich jed-
nanich a vyjedndvéni. Obecné lze fici, Ze lidé, ktefi pouZivaji stejné komu-
nika¢ni signély jako my (tempo feci, vybér slov, gesta apod.), jsou ndm sym-
pati¢téjsi a mdme vétsi tendenci se s nimi dohodnout.

réc

Komunikace je ,balik sdéleni®
Jednotlivé slozky komunikace nelze vnimat oddéleng, jsou k ndm vysilany
jako ,balik® verbdlnich, neverbdlnich a paralingvistickych signdla. Tyto
slozky se vzéjemné posiluji a umoznuji posluchaéi odhalit sprévny vyznam
sdéleni.
Komunikace ma svj cil.
Kazdy komunika¢ni akt vznika za ur¢itym uc¢elem. Mezi hlavni cile patii:

o udit se — ziskdvat znalosti o druhych, o svété, o sobé

« spojovat — vytviret vztahy s druhymi, vzdjemné na sebe reagovat

« pomahat - naslouchat druhym a nabizet jim fe$eni

« ovliviiovat - posilovat nebo ménit postoje nebo chovani druhych
o hrat si — tésit se z okamzitého prozitku



1.2 Druhy komunikace

1 Neverbalni - feé téla

2 (a) Verbalni — obsah sdéleni; (b) Paralingvisticka — hlas a technika

/
UCINEK JEDNOTLIVYCH SLOZEK KOMUNIKACE
Obsah sdéleni
7%
Reé téla
Hlas a technika
\_
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Komunikac¢ni dovednosti

Neverbalni komunikace

Jednd se o komunikaci beze slov, kterd tvoii 55 % u¢inku komunika¢niho
aktu. Umoziiuje piendet postoje a emociondlni stavy, nékdy muiize vystupo-
vatisamostatné. Je do zna¢né miry neuvédomovand. Vétsina signéla neverbalni
komunikace je nau¢end, zejména v rdmci socializace (procesu za¢lefiovéni ¢lo-
véka do spole¢nosti).

4 )

Typy neverbalni komunikace:

Prostorova a teritorialni komunikace
Komunikace pfedméty

Signaly téla

Signaly mimické a zrakové
Komunikace dotykem

Yyvyvyvyvvy

Naslouchani

- J

Prostorova a teritorialni komunikace

Prostorova vzdalenost urtuje, zda se budeme v prabéhu komunikace citit
pohodlné. Respektovani osobni zény naseho komunikaéniho partnera pfispivéd
k efektivité a otevienosti komunikace a tvoii jednu ze zdkladnich komunika¢-
nich zpusobilosti.

Intimni zéna

Vzdalenost mezi Gcastniky komunikace je 0 az 45 cm. Ptitomnost druhého
ve vadem prostoru je nepiehlédnutelnd. Je slySet i citit dech druhé osoby. Do
této zony nechdvame vstoupit pouze nejbliz$i osoby, které maji nasi napros-
tou duvéru. Tato komunikaé¢ni vzdélenost ndm neumoziiuje obranu v piipadé
utoku druhé strany.

11



Osobni zéna

Vzdalenost mezi ucastniky komunikace je 45 cm az 1,2 m. Definuje ochrannou
ybublinu®, kterou se obvykle snazime udrzet nenaru$enou vniknutim nékoho
druhého. V této vzdélenosti stile muzeme druhého uchopit nebo drzet, ale
pouze s pomoci natazenych pazi.

Naru$eni této ,bubliny” vyvold v naSem téle systém obrannych reakei
a komunikaci blokuje. To je zptisobeno tim, Ze osobni zéna tvofi kolem naseho
téla prostor, ktery nim znesnadfiuje obranné reakce. Nemuzeme sledovat celou
postavu a vechny pohyby partnera v prubéhu komunikace. Do této zény
bychom méli vstupovat pouze na zékladé pozvéni druhé strany.

Cilené naru$eni osobni zény, pfi némz zdroveri vyslovime pozadavek na
komunika¢niho partnera, je chdpano druhou stranou jako manipulace. Partner

na$i zédosti moznd vyhovi, napfisté se viak bude s nejvétsi pravdépodobnosti
komunikaci s ndmi vyhybat.

Spolecenska zona

Vzdélenost mezi G¢astniky komunikace je 1,2 m az 3,7 m. V této vzdélenosti
ztricime pohled na detaily. Umoziiuje ndm podniknout v piipadé utoku
obranné reakce.

Pouzivame ji ve formalni komunikaci. Cim vétsi odstup udrzujeme, tim
formélnéji nase interakce vypadaji. V této z6né se setkdvame také s fyzickym
vymezenim prostoru (napf. stil, pres ktery jedndme).

Verejna zéna
Vzdélenost mezi ucastniky komunikace je 3,7 m a vice. Tato vzdalenost je zdkla-
dem nasi osobni ochrany. Umoziiuje ndm podniknout obranné akce.

Nauka o zpusobu vyuzivani prostoru se nazyva proxemika.

Clenéni prostoru, zejména projevy vlastnickych vztahi k ur¢itému prostoru
nebo pfedmétiim, patti do oblasti teritoridlni komunikace. Zptsob, jakym
ovladdme okolni prostor, také vypovidd o na$i dominanci nebo submisivité.
Dominantni osoby jsou ve vyuzivini prostoru ndro¢néj$i a maji tendenci zabi-
rat si vét$i tzemi. Hdjeni vlastniho prostoru je ¢astym ptiivodcem vzniku kon-
fliktt (napt. na zdkladni skole boj o vlastni pilku lavice a fyzické vymezovani
prostoru).

12



Komunikac¢ni dovednosti

Opakovani
Uvedte, jak nasledujici faktory ovliviiuji velikost nasi osobni zony.

vék

pohlavi

kontext komunikace

kultura

spolecenské postaveni

Uved'te alespon 5 prikladd vymezeni jednaciho prostoru, s nimz se setkavate ve
vasem okoli.

formalni

fyzické

Sprévné odpovédi naleznete na str. 19

13



Komunikace predméty
KOMUNIKACE BARVAMI

Vyrazné barvy jako ¢ervend a oranzové jsou v komunikaci pokladény za domi-
nantni, fialovd je barva duchovni apod. Je v§ak nutné brit ohled na skute¢nost,
ze barvy podléhaji médnim trendéim a jsou zavislé na konkrétni kultute.

K barevné typologii se také velmi ¢asto piihlizi u ptijimacich pohovoru do
zaméstndni (napt. u kandidatd na manazerské pozice byva vyhodou, pokud si
obléknou kosili v dominantni barvé — oranzové, ¢ervené. Naopak modrd barva
byvé spojovéna se systemati¢nosti a rozvahou, je tedy vhodnou barvou k poho-
voru na pozice, kterd vyzaduje prici s &isly, apod.).

OBLECENI, 0ZDOBY, VUNE

Extroverti jsou zpravidla velmi néchylni k pfijiméni extravagantnich médnich
trendu, pouzZivaji vyrazné doplitky a vyrazné a osobité viné. Naopak jedinci,
majici sklon spise k introverzi, na sebe neradi upozoriiuji svym oble¢enim, pou-
zivani dopliika v jejich piipadé bude umirnénéjsi, budou pouzivat spise tézsi
kotenéné ving, popiipadé jemné, méné vyrazné kvétinové.

DEKORACE PROSTORU

Pokud chcete, aby ve vis nékdo ,cetl jako v knize®, pozvéte ho k sobé domu.
Zpusob, jakym vyuzivime a dekorujeme okolni prostor, o nasi osobé mnohé
vypovida. Existuje také celd fada typologii na zdkladé vyuzZivani prostoru kan-
celdfe (napt. umisténi rodinnych fotografif na stole, pofddek/nepotadek v kan-
celdii).

CICHOVA KOMUNIKACE

Ur¢ité viiné ndm mohou pomoci vybavit si atmosféru dané komunikace. Nepii-
jemné pachy mohou naopak vytvaret komunika¢ni bariéry ¢i komunikaci zcela
blokovat.

DARY

To, jaké davame ostatnim dérky, o nds miiZe prozradit, zda méme tendenci dru-
hymi manipulovat. Pozor na dary, které dédvime druhé osobé s cilem zménit ji
podle svych predstav (velmi ¢asty piipad u rodicg, ktefi to se svymi potomky
,mysli dobte®).

14



Komunikac¢ni dovednosti

Signaly téla
GESTA

Symboly, které ptimo tlumod¢i slova nebo frize. Pouzivaji se zdmérné a védomé
ke sdéleni stejnych vyznami, jaké maji pfislusnd slova nebo slovni spojeni.
V piipadé, Ze se jedna o gesta mimovolnd, fadime je k afektivnim projevam.

AFEKTIVNI PROJEVY

Nejcastéji se jednd o mimické projevy, ale také gestikulaci rukou nebo pohyby
celého téla, které vyjadiuji emociondlni vyznamy. Jejich funkcije doplnit a posi-
lit slovni projevy nebo nahradit ur¢itd slova.

POHYB A POSTOJ

Jsou to signaly téla, kterymi vyuzivaime okolni prostor. Postojem vyjadiujeme
ochotu komunikovat, otevienost komunika¢nich kandld.

ILUSTRATORY

Zesiluji verbalni signaly, které doprovazeji. Oznacuji smér, tvar, velikost pred-
métd, o kterych mluvime. Nejcastéji pouzivime ruce, ilustrovat Ize i celym
télem.

REGULATORY

Monitoruji, kontroluji, koordinuji nebo udrzuji fe¢ druhého.

ADAPTERY

Gesta uspokojujici néjakou osobni potfebu, napi. poskrabdni, které zbavuje
svédéni. Mohou byt zaméfena na vlastni osobu, na ¢lovéka, se kterym hovo-
fime, ¢i na pfedméty.

VZHLED

Vyska postavy, zpusob drzeni téla, celkova pfitazlivost.

Signaly mimické a zrakové

Lidsky oblicej je nejdulezitéjsim zdrojem neverbélnich signdld. V celém pra-
béhu interakce s druhymi vas obli¢ej komunikuje a to, co sdéluje, jsou zejména
emoce.

15



Mimika jako jedind vyjadiuje miru pocitu poté$eni, souhlasu nebo sympatie -
v téchto situacich ostatni ¢4sti téla neptredavaji ptili§ mnoho informaci.

Zrakové signaly se lisi v zévislosti na délce, sméru a charakteru pohledu.
V kazdé kultute existuji dost striktni a nepsana pravidla vhodné délky zrako-
vého kontaktu. Pramérny uc¢astnik komunikace udrzuje vétsi zrakovy kontakt,
kdyz naslouchd, a mensi, kdyz mluvi.

Pramérna délka vzajemného o¢niho kontaktu je 1,18 s.

Funkce pohledii:
o ziskdni zpétné vazby
« informace o otevienosti komunika¢niho kanalu
. signalizace povahy vztahu (pozitivni = pozorny, laskavy pohled;
negativni = vyhybavy pohled)

Komunikace dotykem

Jednd se o nejprimitivnéj$i formu neverbalni komunikace. Télesny kontakt
predstavuje daleZitou potfebu a umoziiuje pfend$et a umociiovat nase emoce.
Rozvijeni vnimavosti téla na kontakt je daleZitou soucdsti rozvijeni citlivosti
a vnimavosti pro neverbélni interpretaci.

Télesny kontakt je pro muze vice problémovy nez pro Zeny.

Naslouchani

Efektivni komunikace se neobejde bez dukladného naslouchdni. Aktivni
naslouchdni déva partnerovi moznost hovofit o tom, co povazuje za dulezité,
obé strany tak maji moznost ziskat vice informaci k projedndvanému tématu.
Vyuzitim techniky aktivniho naslouchani vytvofime atmosféru davéry a zajmu.
To ndm umozni piedchézet nedorozuménim a konfliktim. Diky naslouchdni
Ize sledovat jednotlivé detaily neverbalnich sdéleni druhé strany, nase pfijimani
informaci je pak pfesnéjsi.

Naslouchdni je jednou z nejnaro¢néjsich ¢asti komunikace pfedev$im proto,
7e ptiblizné tiikrat rychleji myslime, nez mluvime. Casto se tak vlivem rych-
losti mysleni v mysli vzdalime od tématu a dulezité detaily ndm unikaji. Dal$im
faktorem ovliviiujicim nasi schopnost naslouchat je také skute¢nost, Ze nejsme

16



Komunikac¢ni dovednosti

ptili§ otevieni cizim ndzorim, nase ndzory ndm pfipadaji leps$i, neradi vlastni
nazory ménime. Casto si udéldme na predmét komunikace nazor dfive, nez
partner domluvi.

Faktory negativné ovliviujici naslouchdni:

Prili§ se soustfedime na to, co fikdme, nebo na co se zeptdme.
Vybirdme si z rozhovoru pouze to, co je pro nds dulezité — tzv. pfiro-
zend selekce fe¢eného.

Nepracujeme pouze se ziskanymi informacemi, ale i s vlastnimi pied-
poklady.

Poskytujeme druhé strané malo prostoru, sami hodné mluvime.
Vytvéiime si asociace, které mohou byt zavadéjici.

Z duvodu ¢asového limitu pFili§ spéchdme.

Nasi schopnost soustiedéni muze omezovat tinava ¢i emo¢ni tlak.

Jak aktivné naslouchat:

Dévejte najevo, ze poslouchate (v priibéhu komunikace pouzivejte
vyrazy, které o tom ubezpedi druhou stranu, napt.: rozumim, chépu,
ano, to je zajimavé apod.).

Dévejte aktivné najevo, ze partnerovi rozumite, projevujte zdjem

o jeho sdéleni.

Pouzivejte parafrdzi — volné opakujte sdélend fakta. Zabrénite tak
nedorozuméni, ziskéte ¢as pti zdoldvani namitek.

Ptejte se. Oteviené otazky sttidejte s uzavienymi (viz str. 16).

V zavéru rozhovoru se pokuste sdéleni shrnout.
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Doporuceni pro neverbalni komunikaci
= Bud'te uvolnéni.
= Omezte rusiva gesta.
> PrlGbézné udrzujte ocni kontakt.
= Pokyvujte hlavou, usmivejte se.
= Divejte se na druhou osobu pfimo.
= Uvolnéte ruce, paze i ramena, mirné se naklanéjte k druhému,
nesed'te na zZidli strnule.
= Gesta pouzivejte umirnéné, vyvarujte se prilis dramatického
mavani rukou, hrani si s tuzkou nebo pfilis osobnich dotek.
-
Opakovani

Vysvétlete pojem aktivni naslouchani.

Popiste hlavni znaky aktivniho naslouchani.

Vysvétlete pojem prostorové vzdalenosti v komunikaci.
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Komunikac¢ni dovednosti

Které neverbalni prostiedky mohou komunikaci blokovat?

Které neverbalni prostfedky mohou komunikaci povzbuzovat a rozvijet?

Spravné odpovédi ze str. 13

Vék: Potteba zachovani osobniho prostoru se u jedince za¢ind projevovat
zhruba ve véku tfi let, souvisi s procesem sebeuvédoméni. S postupujicim
vékem se nase reakce zpomaluji a nase ochrannd ,bublina® se v zdvislosti na
tomto zpomaleni zvétsuje. Starsi lidé si v komunikaci udrzuji zpravidla vétsi

7oy

odstup nez mladsi u¢astnici komunikace.

Pohlavi: Zeny vétsinou pii vzijemné komunikaci udrzuji mensi jednaci pro-
stor nez muzi. Zakladnim pravidlem je, Ze prostorovou komunika¢ni vzdale-
nost by méla ur¢ovat Zena.

Kontext komunikace: Prostorova vzdalenost je zavisld na kontextu. V piipadé
formélniho jednani udrzujeme v komunikaci vét$i odstup, pfi neformdalnim
rozhovoru je vzdalenost mezi Gc¢astniky mensi.

Kultura: Jizanské nérody udrzuji mnohem mensi komunika¢nivzdalenost nez
ndrody severské. N4s$ nérod patii spi$e k nekontaktnim narodam. V komuni-
kaéni situaci si od druhé strany udrzujeme pomérné velky odstup.

Spolecenské postaveni: Prostorovou vzdélenost by v komunikaci méla ur¢o-

Y7

vat osoba s vy$$im spole¢enskym postavenim.
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Verbalni a paralingvisticka komunikace

Verbalni komunikace v sobé zahrnuje jak zvukovou, tak i pisemnou, popf. jinou
grafickou podobu feci. Je to nejsrozumitelnéjsi prostitedek komunikace, nebot
pti pfenosu informaci prostiednictvim feci se nejméné ztrdci smysl sdéleni,
a muze tak byt prezentovdno jasné vyjadieni obsahu i vztahu.

Zpusob, jakym informace sdélujeme, tvoii 38 % ucinku komunikaéniho aktu,
zatimco samotny obsah sdéleni ¢ini pouhych 7 %.

Aby mohlo dojit ke sdéleni skute¢né srozumitelnému, musime si stale uvé-
domovat nejen, CO chceme fici, ale i PROC to fikame, v jaké situaci, naladé,
s jakym amyslem. Budeme-li védét ,CO“ a ,PROC bude pak mnohem jedno-
dussi i, JAK"

Prostredky verbalni komunikace

OTAZKY?

Otevrené otazky

Zajistuji ndm piisun potiebnych informaci. Na tyto otdzky neni mozné odpo-
védét pouze ano/ne, vyzaduji odpovéd celou vétou. Jejich uziti je vhodné
predev$im na za¢itku rozhovoru, kdy potiebujeme ziskat informace. Komuni-
ka¢nimu partnerovi ddvaji pocit projeveni zdjmu o jeho osobu. Nebude si pak
ptipadat jako u vyslechu.

Uzaviené otazky

Jejich pouzitim ziskdme jasnou informaci, poptipadé upfesnéni informace. Na
tyto otazky je mozné odpovédét ano/ne. Pokud tyto otizky budeme p#ilis vyu-
zivat v za¢atku hovoru, miiZze mit partner pocit, Ze ho vyslychdme. Tyto otazky
ndm umozni zkratit délku hovoru a zdroveil usmérnit pili§ hovorného komu-
nika¢niho partnera.

Alternativni otazky

Umoziiuji vybér ze dvou moznosti (alternativ). Zvysuji n43 tlak na rozhodnuti,
zdroveil v8ak nechédvaji druhému dcastnikovi komunikace pocit, ze se muze
sam rozhodnout.

2 Typologie otizek zde uvedena nevychizi z tradi¢niho ¢lenéni z hlediska lingvistiky (dopliujici a zjistujici
otazky). Pti ¢lenéni otdzek byl brén zietel predeviim na funkci z hlediska komunikaé¢niho aktu, z tohoto
duvodu se také od tradi¢niho lingvistického ¢lenéni Lisi.
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Komunikac¢ni dovednosti

Sugestivni otazky

Témito otdzkami muzeme partnera pozitivné ovlivnit, mirné mu podsunout
pozadovanou odpovéd. Je tieba s nimi pracovat velmi citlivé, jinak muze mit
druhd osoba pocit, Ze s ni manipulujeme.

Kontrolni otazky

Jsou projevem aktivniho naslouchani, zdrovei zabranuji $patnému pochopeni
sdélované informace. Ovéfujeme si jimi, ze jsme sdélenou informaci spravné
pochopili.

Protiotazky

Na otédzku odpovime otdzkou. Pouzivime je, pokud se chceme vyhnout ptimé
odpovédi, potiebujeme konkretizovat informaci nebo chceme udrzet kontrolu
nad vyvojem rozhovoru.

VYJADROVACI STYLY

Podle zpusobu vyjadieni rozliSujeme nasledujici vyjadfovaci styly:

Mékky styl

Charakterizuje ho vyuzivani zdrobnélin, nepfiméfené mnozstvi zdvotilostnich
frazi, podminovaciho zptisobu, trpného rodu a velky objem fe¢i. U osobnostné
silnych komunika¢nich partner muize vyvolat pocit nepfiméfené nadiaze-
nosti. Nadmérné vyuzivini tohoto stylu miize pusobit neprofesionalné.

Stiedni styl

Charakterizuje ho ptiméfené vyuzivani zdvofilostnich frézi, pfiméfend mira
empatie, vyuZivani kooperativniho plurdlu (my), pouzivini oznamovaciho zpi-
sobu.

Silny styl
Charakterizuje ho ptili§ stru¢né vyjadtovani, naduzivani z4jmena JA, pouzivani
rozkazovaciho zpusobu, nizkd empatie.

VYUZIVANI SLOVNI ZASOBY A DALSICH JAZYKOVYCH PROSTREDKU
Pozitivni a negativni vyrazy

Nékteré vyrazy mohou na posluchace pusobit negativné, jiné mohou naopak
podporovat otevieni komunika¢nich kandla. Pozitivné v komunikaci ptisobi
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napi. oslovovani jménem, souhlas, zdvofilostni formulace, pouzivani koopera-
tivniho zdjmena my, popiipadé vy, nabidka pomoci. Komunikaci naopak brzdi
ptikazy a vyuzivini rozkazovaciho zptisobu, nadmérné a neopodstatnéné vyu-
zivani negativnich vyraz{, nesrozumitelné vyjadfovani.

Cizi a odborné vyrazy

Je dulezité, aby se komunika¢ni partner pfijedndni s ndmi citil pohodlIng, v pi-
padg, Ze rozhovor zahltime fadou odbornych vyraza, kterym druh4 strana nero-
zumi, bude pro ni komunikace s ndmi nepfijemna. Vét$ina lidi ma tendenci
nedat najevo, Ze néjakému vyrazu neporozuméla, v komunikaci tak mtize dojit
k nedorozuméni a ndsledné ke konfliktu. Pokud je nutné pouzit odborny vyraz,
musime se vZdy ujistit, Ze ndm partner rozumél, piipadné vyraz vysvétlit.

Superlativy a zdrobnéliny

Vyuzivanivyraza typu mali¢ka chvilicka, fakturka apod. v odich partnera snizuji
nasi profesionalitu. Obdobné na posluchacde ptisobi nadmeérné uzivani ,super-
lativa“ typu neuvéfitelnd nabidka, fantastickd cena apod. Pokud je vase sdéleni
témito vyrazy zahlceno, muze to u zdkaznika vzbudit neduvéru.

PARALIGVISTICKE PROJEVY

Jedna se o souhrn hlasovych prostiedka typickych pro kazdého jedince. Cast
z téchto prostiedki je ndm vrozend a nemiizeme je ovlivnit (napt. barva hlasu),
&ast z téchto prostiedkt mizeme pti komunikaci efektivné vyuzivat (hlasitost,
tempo fedi, intonace apod.).

Hlasitost

Priméfend hlasitost je zékladem tspé$né komunikace obecné. Hovotime-
li s partnerem pi#ili§ potichu, muze dojit k nedorozuméni z divodu $patného
pochopeni obsahu (pokud nerozumime celému sdéleni, mame tendenci pred-
pokladat vyvoj komunikace). Hovotime-li p#li§ hlasité, méze to druhou stranu
drazdit (bude mit pocit, Ze se snazime projevit dominanci).

Intonace

Dodava sdéleni skute¢ny vyznam, udrzuje pozornost, ovliviiuje emoce, umoz-
fiuje odlisit dulezité informace ve sdéleni. Ton, jimZ je informace sdélovdna,
ovliviiuje dopad sdéleni na partnera.

22



Komunikac¢ni dovednosti

Artikulace

Ztetelnou artikulaci zabranime $patnému pochopeni sdélovanych informaci
a nedorozuméni. Pokud je nas$ projev nesrozumitelny, projevuje se u partnera
tendence nevénovat rozhovoru pozornost. Naopak ptehnana artikulace muze
druhou stranu iritovat.

Stabilita

Pevnost a jistota hlasového projevu zvySuje nasi davéryhodnost. Nejisty a roz-
tteseny hlas vyvola v partnerovi pocit, ze o sdélovanych informacich pochybu-
jeme.

Tempo reci
Rychlost naseho projevu velmi tizce souvisi s temperamentem (temperament-
néjsi jedinci maji tendenci sdélovat své myslenky rychleji nez jedinci spise
introvertni). Ovlivnéni tempa fe¢i je velmi ndroéné a vyzaduje delsi trénink.
Pokud vite, ze méte sklony k rychlej$imu projevu, naucte se do svého sdéleni
zafazovat pauzy a spravné dychat. Zvy$ené tempo fe¢i mame tendenci pouzi-
vat, pokud jsme pod ¢asovym tlakem — v tomto pfipadé je vyhodnéj$i komuni-
kaci pfesunout na jiny termin.

Plynulost projevu

Plynuly projev je spojovan s profesionalitou. Je-li nd$ projev plynuly, bude ptiso-
bit presvédcivé. V priabéhu rozhovoru je rovnéz velmi vhodné aktivné pracovat
s pauzou, a to 1) pred nebo po sdéleni dilezité informace, 2) pti sdéleni infor-
mace, kdy je dilezité poskytnout druhé strané prostor k zamysleni, 3) pokud
sami potfebujeme ziskat ¢as pro promysleni ndmitky. Pokud je na$ projev jed-
nolity, bez pouziti pauz a moznosti ziskdni zpétné vazby, bude pozornost poslu-
chacde postupné klesat.
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Doporuceni pro verbalni komunikaci

> Snazte se, aby vas projev nebyl pfilis monoténni.

= Zabrante tomu, aby vase emoce ovlivnily plynulost a hlasitost
vaseho projevu.

= Pozor na ,slovni vycpavky” (hm, vlastné, zZe apod.).

> Nemluvte mnoho, hlavné kdyz jde o zavazné jednani, ve spolecen-
ské komunikaci dejte Sanci i druhym.

> PFi mluveném projevu dejte prednost kratkym vétam — jsou Gcin-
néjsi, ekonomictéjsi a posluchac je dokaze snadnéji vstrebat.

> Nepoucujte druhé.

> Nemluvte pfilis o sobé. Zajmeno ja nahradte zajmeny my, vy, ty.

= Nepodléhejte momentalni naladé. Nenechte predavani informaci
ovlivnit vnitfnimi emocemi.

> Nenudte rozvla¢nosti a podrobnostmi. Vzdy se ptejte sami sebe,
zda je pravé tato informace pro posluchace diilezita a proc.

> Neméite casto téma hovoru. Pfi zméné tématu vzdy poskytnéte
posluchac¢tim dostatek ¢asu na seznameni se s novym tématem.

> Mluvte pomalu a zietelné artikulujte. Prilis vysoké tempo feci
posluchace irituje.

> V mluveném projevu aktivné pracujte s pauzou a zfetelné into-
nujte. Ticho v mluveném projevu zvysuje napéti.

V rozhovoru se soustfedte na podstatné.

Pouzivejte pfiklady.

Ved'te dialog a ne monolog.

yveyy

Prizplisobte volbu jazykovych prostredkil komunikaénim schop-
nostem prijemce (viz str. 35).

Opakovani
U jednotlivych typt otazek uvedte priklady:

otevrené
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Komunikac¢ni dovednosti

uzavrené

alternativni

sugestivni

kontrolni

protiotazky

Uved'te situace vhodné pro uziti jednotlivych vyjadiovacich stylG:

mékky styl

stiedni styl

silny styl
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Uvedte vyrazy, které pomahaji rozvijet komunikaci a které ji naopak blokuiji.

+ -
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Prezentacni dovednosti

PREZENTACNI DOVEDNOSTI

Prezentace nabyvd v bézné praxi stéle vétstho vyznamu. Zvladnuti zékladt
prezentaénich dovednosti byvé dnes pokliddéno za zékladni kompetenci kaz-
dého intelektudlné pracujiciho zaméstnance. Prezentace dnes jiz neznamend
jen zvladnuti mluveného slova a neverbélnich signali, za bézny standard byva
poklddéna také schopnost vytvéfeni prezentaci v PowerPointu.

4 A
Co se dozvite:
= Jak vyuzivat verbalni a neverbalni techniky pfi prezentaci.
= Jaké techniky vdm umozni byt pfi prezentovani efektivnéjsi.
= Jak navazat pozitivni vztah s posluchadi.
= Jak pUsobit pfi prezentaci profesionalné.

Co se naudite:

= Jak postupovat pfi tvorbé prezentace.
= Jaké jsou typy prezentaci.

= Jak spravné pracovat s PowerPointem.

. J
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2.1 Prezentacni techniky

V pribéhu prezentace je nutné mit neustdle na mysli, ze poslucha¢ uslys$i nas
projev pouze jednou. Této skute¢nosti musime podfidit vybér verbélnich
a neverbdlnich prostredku. Poslucha¢ by se mél po celou dobu prezentace citit
pohodlné, bude tak schopen vnimat informace s maximélni soustfedénosti.

K vytvoteni srozumitelné prezentace ndm mohou pomoci nékteré z nasledu-
jicich technik:

Technika POS

P POUZIVEJTE
o} OBYCEJNA
S SLOVA

Slova jsou paradoxné hlavni pfekdzkou porozuméni v komunikaci. Pokud
v prezentaci pouZijeme piili§ mnoho nezndmych termini, popiipadé vyrazy,
které jsou mnohozna¢né, mizeme tim vnimani obsahu prezentace poslucha-
¢em negativné ovlivnit. Je nutné vzdy brét v Gvahu, jakd je skladba posluchacuy,
a tomu piizpusobit vybér jazykovych prostiedki. Pokud poslucha¢ nebude
nasim sloviim rozumét, bude se soustfedit na neverbdlni slozku projevu a infor-
mace ziskdvat z ni.

Pokud neni verbalni a neverbalni slozka v rovnovaze,
véfime vice Feci téla.

Snazime-li se pfesvédcit posluchade o né¢em, ¢emu sami nevétime, neverbalni
znaky nés z toho mohou usvéddit.

Technika SPOR

S SITUACE
P PROBLEM
O  OTAZKA
R REAKCE

Tato technika ndm umoznuje systematicky strukturovat my$lenky. Vnimdni
a orientace v projevu pak budou pro poslucha¢e méné naro¢né.
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Prezentac¢ni dovednosti

Pokuste se predlozit situaci tak, abyste v poslucha¢ich vzbudili zdjem o vice
informaci. Sdélte publiku obecné zndmou skute¢nost, s niz budou souhlasit.

Poté popiste problém, ktery z této situace vyplyva. Snazte se jej defino-
vat presné ve vztahu k otdzkdm pro¢, pro koho (néco nevyslo, nékdo nesouhlasi,
nevime, co délat apod.).

Formulaci problému se snazte pfinutit posluchace, aby vyslovil otazku, popti-
padé ji mizete vyslovit vy (Co budeme délat? Jak se ptizptisobime? Jak toho vyuZi-
jeme? Jak tomu budeme ptisté predchdzet? Kdo md pravdu? apod.).

Reagujte na vzniklou situaci. Pokuste se pfipravit si pfedem nékolik variant
reakci a ty pak posluchadi nabidnout.

Zacatek a konec prezentace

Pamatujte, ze prezentace zacind jiz v okamziku, kdy vstanete a jdete k prezen-
ta¢nimu mistu. Zabrante degradovani prezentace vlastnim nevhodnym chové-
nim pied zah4jenim prezentovani (riizné posunky k poslucha¢éim, mimovolna
gesta, davani najevo, Ze jsem se neptipravil/a, apod.). Sebevédomy néstup pied
zahdjenim prezentace vaim pomiize u posluchac zajistit respekt.

Prezentace kon¢i v okamziku, kdy prezentujici usedd zpét na své misto
a slovo je predéno dal$imu ucastnikovi, poptipadé v okamziku, kdy opoustime
mistnost, v niZ jsme prezentovali. Nevhodnym chovanim po ukonéeni projevu
muizeme velmi negativné ovlivnit celkovy dopad prezentace na posluchace.
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2.2 Pravidla pro vyuziti
powerpointoveé prezentace

V dnesni dobé jiz patii PowerPoint jako podpurny vizualni prostiedek pro nasi
prezentaci mezi naprosto bézné standardy. Vyuzivani této aplikace vyZaduje
znalost nékolika pravidel, které nam zajisti efektivitu pti sdélovdni naseho pro-
jevu.

Informace o vnéjSim svété ziskavame:

75 % zrakem
15 % sluchem
10 % ¢ichem, chuti a hmatem

Méjte na paméti, ze vizudlni vjemy vnimdme piednostné. Snimek je proto
nutné sestavit tak, aby nebyl témito prvky presycen a nerozptyloval posluchace
od vnimdni vaseho projevu.

DODRZUJTE PRAVIDLO 5 NA 5

Zakladnim pravidlem pro rozvrzeni snimku je pét slov na fiddek a pét fadka
na snimek. Nevypisujte celé véty, ale pouze stru¢nd hesla, kterd poslucha-
¢am pomohou ,znovu se chytit, pokud se v prubéhu vageho projevu nékam
yzatoulali®. VyuZivanim této techniky zajistite, Ze se poslucha¢ bude schopen ve
snimku zorientovat a vnimat to, co sdélujete. Pokud snimek ,pfehltite” informa-
cemi, bude poslucha¢ soustfedit svou pozornost ke snimku, a teprve ndsledné
bude schopen sledovat to, co fikéte.

POUZIVEJTE DOSTATECNOU VELIKOST PISMA

Cokoli, co je psané pismem mensim nez velikosti 28, je prili§ malé. Velikost
pisma na snimku piizpusobte velikosti mistnosti, v niz budete prezentovat. Pou-
zijte takovou velikost, kterou budou schopni pretist také posluchadi v posled-
nich fadéch.

NEPODTRHAVEJTE
Na snimku zvyraziiujte pomoci tu¢ného pisma, poptipadé kurzivy. Podtrhavani
nepusobi prijemné a poklada se v ptipadé pouziti PowerPointu za chybu.
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Prezentac¢ni dovednosti

ZVOLTE VHODNY DRUH PISMA

V prezentaci bychom méli pouzit pouze jeden druh pisma, prezentace tim bude
pusobit elegantnéji nez v pripadé vyuziti nékolika druhu. Lépe zde vypadd
pismo bezpatkové.

EFEKTY POUZIVEJTE S ROZUMEM

Pokud v rdmci kazdého pfechodu pouzijeme néktery z anima¢nich efekti a pti-
padné tyto moznosti vyuZijeme také uvnité snimku (otaceni textu, probliké-
vani, pfechody snimku z riznych stran, oti¢eni apod.), bude poslucha¢ ziejmé
okouzlen na$i znalosti PowerPointu, ale z nasi prezentace si namisto obsahu
zapamatuje pouze tyto efekty. Idedlni je zvolit si jeden, piipadné dva druhy pie-
chodu, a ty vyuzivat po celou dobu prezentace.

POSKYTNETE PUBLIKU CAS PRO SEZNAMENI S NOVYM SNIMKEM

Pti piechodu k novému snimku vidy poslucha¢im poskytnéte moznost se
s novym snimkem sezndmit, nez zacnete s vykladem. Tento krok je zcela
nezbytny v ptipad¢, ze vase prezentace obsahuje grafy, popiipadé tabulky,
v nichZ se poslucha¢ musi nejdiive zorientovat. Teprve nésledné bude schopen
vénovat pozornost vaiemu vykladu.

RESPEKTUJTE PRAVIDLA PRO POUZITI GRAFU A TABULEK

Pti vyuzivani grafi a tabulek v PowerPointové prezentaci je nezbytné nutné
brét ohled na maximalni zfetelnost a pochopitelnost. Poslucha¢i uvidi grafiku
pouze jednou. Proto je tfeba pouzit dostate¢né veliké pismo u popisky, jed-
notlivé ¢asti vyrazné barevné odlisit. V pfipadé tabulek je vhodné zaznamenat
pouze nejdulezitéjsi informace, slozité ¢iselné udaje si poslucha¢ nebude scho-
pen zapamatovat.

POUZUTE VHODNE BARVY

Je efektivnéjsi pouzivat podklad a pismo, které budou v maximélnim kontra-
stu — tim si zajistime dobrou ¢itelnost i ve svétlej$i mistnosti. Idedlni kombinace
je tmavy podklad (modry, Eerveny, zeleny) a svétlé pismo (bilé, bézové apod).
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Opakovani

Pokuste se na tomto PowerPointovém snimku najit alespon 5 chyb.

Spravné odpovédi naleznete na str. 45
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2.3 Vyuziti neverbalni komunikace

Pfi prezentaci je vhodné pouzivat nasledujici prvky neverbdlni komunikace:

Pohyb a postoj

Jiz od prvniho okamziku, kdy vstoupite do zorného pole komunikantu, je kazdy
vés$ pohyb sledovén a interpretovén, proto:

« Nevstupujte na prezenta¢ni misto ukvapené a nesmétujte ptimo
k fe¢nickému pultu — budete ptisobit nejisté.

« Nevystupujte pfili§ rutinné a nenucené - poslucha¢i by méli dojem,
ze se predvadite.

« Nestujte po dobu prezentace na jednom misté — budete pusobit str-
nule.

POHYB

Kombinujte klid a pohyb — to vim umozni ventilovat pfemiru energie, kterd se
ve vas hromadi vylu¢ovénim adrenalinu.
Vas pohyb musi byt systematicky, chaotické pobihdni odvede pozornost
divaka od obsahu. Vytvotte si systematickou ,pohybovou kreaci®:
« Postupte smérem ke skupiné — pii zahédjeni pfednasky/ pii sdéleni
zdvazné informace.
« Ptejdéte k pomocnému prezenta¢nimu prostredku (pt. meotar, PC).
« Jdéte k prezentaéni ploge (plétno)- pokud chcete upozornit na ddle-
zity graf ¢i tabulku.
« Presurite se k ,véci“ (prezenta¢ni pomiicka, poznamky apod.).

POSTOJ
« Stijte pevné a ¢elem k cilové skupiné.
« Obé nohy méjte zatizené rovnomérné, na $ifi ramen od sebe.
« Vihu udrzujte na celych chodidlech.
« Stdjte zcela vzpiimeni.
« Paze nechte volné viset podél téla nebo je volné vlozte do sebe nad
urovni pasu.

Systematicky pohyb stiidejte s pevnym postojem. Budete klidn&jii (postupné
odbouréte piebyte¢ny adrenalin) a budete ptsobit sebejisté a davéryhodné.
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Mimika a pohled oci

Snazte se s publikem udrzovat o¢ni kontakt. Poslouzi vam jako dulezitd zpétnd
vazba. Zkuste si v publiku najit tzv. ,sptiznéné duse” a s nimi setrvavejte ve zra-
kovém kontaktu. Naudite-li se pracovat s o¢nim kontaktem, budete také schopni
zredukovat vizudlni vjemy zpusobujici pfedrazdénost a celkové se uklidnite.
Délka jednoho kontaktu by méla byt po jednu celou myslenku 3-5 sekund.

Zivé te¢ predpoklada zivy oblicej. Vase mimika by méla byt v souladu s obsa-
hem slov a tempem feci. Zkuste se vyhnout zejména kiecovitému vyrazu.
Nebojte se pii prezentaci usmét, kdykoliv k tomu bude ptilezitost (pozor ale na
piilis Siroky usmév na zacitku prezentace ped nezndmym publikem).

Gesta

Nézorna gesta podporuji vase slova a mohou dokonce nahradit chybéjici vizu-
dlni pomucky. Je ovSem tieba dodrzovat nékolik zdsad:
« Vyhnéte se gestam, kterd pusobi piili§ nenucené.
« Neschovavejte ruce za zady, budete pusobit nejisté.
« Neschovavejte ruce v kapsach, budete ptsobit ptili§ lezérné.
« Vyvarujte se zakryvani obli¢eje rukou, $krdbani na nose nebo v tylu,
tato gesta pusobi zmatené, vyvolavaji pocit, Ze néco skryvite, ze
tomu, co iikate, sami nevéfite.

GESTA DLANI A JEJICH INTERPRETACE

« Dlané namifené k poslucha¢tim jsou spojovény s pravdomluvnosti
a upfimnosti.

« Sepjaté ruce vyvoldvaji napéti a nedavéru.

« Pohréavani si s tuzkou ptisobi jako poucovatelsky az hrozivy signdl.

« Ruce po stranéch se zatatymi péstmi svéd¢i o zadrzovaném napéti ¢i
dokonce hrozbé.

« Ruce zkifZené na prsou vytvareji bariéru vici divakam.

« Idedlni pozice = ruce volné vlozené do sebe tésné nad arovni
pasu.

Zevnéjsek

Svym oble¢enim signalizujete miru tcty k publiku. Oblecte se vidy o stupen
vySe nez vadi posluchadi.
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Opakovani

Uvedte alespon 5 neverbalnich signald, které mohou v pribéhu prezentace
puUsobit pozitivné a které naopak negativné.

+ —

35



2.4 Vyuziti verbalni komunikace
a paralingvistiky

Nejvhodnéjsi formou pro prezentaci je spisovny jazyk v hovorové podobé.
Pamatujte si, Ze to, s jakou uctou se chovite k jazyku, vypovida také o vasi ucté
k poslucha¢um Pfi prezentaci je vhodné pouzivat nésledujici prvky verbdlni
komunikace:

Pestrost

Cestina ma bohatou slovni zasobu (asi 250 tisic slov), proto se nebojte pouzivat
synonyma, piiméry, metafory, pfivlastky apod. Stereotypu zabréanite také ruz-
norodosti v délce vét, snazte se delsi véty stiidat s krdtkymi.

Strucnost a vystiznost

Posluchac¢i nemaji dostatek ¢asu na rozplétani dlouhych a slozitych vét. Dejte
proto prednost kratkym pfimym vétdm. Jsou srozumitelnéjs$i a uc¢innéjsi, pro-
toZe se poslucha¢im snadnéji pamatuji a vnimani projevu je pak efektivnéjsi.
K oziveni a ozfejmeni pouzivejte ¢inné véty, napt. ,prezentovany predmét by
se nemél umistit do pozadi, nebo byt schovan za mluv¢iho® zformulujeme lépe
ypredmét umistéte na dostate¢né viditelné misto v popiedi‘.

Pozitivni vyrazy

Pozitivni véty jsou srozumitelnéjsi a posluchadi si je zapamatuji snadnéji nez
véty zporné. Snazte se vyhybat zejména fazeni nékolika negativnich vyrazt po
sobé. Napt. sdéleni ,zkuste se nezadrhévat a nespéchejte” Ize zformulovat 1épe
takto ,mluvte pomalu a srozumitelné*.

Psychoprestavky

Pozornost posluchace upada ptiblizné 5-10 minut od zaditku prezentace, je
tedy nutné ji znovu aktivovat, napt. pozndmkou ¢i kratkym pifbéhem apod.
Paralingvistika

Zrychlené tempo fedi ptisobi nepfijemné. Naopak ticho zvy$uje napéti a pouzi-
tim ,dramatickych pauz” miiZete dét najevo, Ze jste pany situace.
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Situace, které pauzu vidy vyzaduji:
« nazac¢dtku prezentace, pied vyslovenim prvni véty
o potiebujete-li pohled posluchacu soustiedit k promitanému snimku
o pfimanipulaci s podklady a technikou
« ptizméné tématu (jedté pfed novym snimkem) - pauza posluchaci
poskytne ¢as na sezndmeni s novou problematikou

DYCHANI
Pokud budete dychat pravidelné a uvolnéné, vas hlas bude znit silné a jasné.

Vizdy se nadechujte dfive, nez spotiebujete vechen vzduch potiebny pro
tvorbu hlasu (tim se celkové zklidnite).

INTONACE A HLASITOST

Snazte se pfedchdzet monotdnni intonaci. Stéidéni ztlumeni a zesileni hlasu pfi-
spéje k udrzeni pozornosti posluchaci.

Ceho se pfi prezentaci vyvarovat

Cizi slova

Odborné terminy a cizi slova pouzivejte, jen je-li to nezbytné nutné ¢iv piipadg,
ze pied vami sedi Gzce specializované publikum.Vyvarujte se stereotypni slovni
zasoby. Profesni slang muizete pouzit, pouze pokud jste si zcela jisti, Ze jsou vasi
posluchadi s vyznamem daného terminu sezndmeni.

Ja
Pozor na nadmérné pouzivani slova ,ja“. Pouzivejte ho jen pokud je to nezbytné
nutné k dosazeni cile vasi prezentace. ,Ja“ svéd¢i o prosazovani osobniho zdjmu.

Dlouhé véty/souvéti

Jedna véta by neméla obsahovat vice nez 1S slov. K jedné vété hlavni by méla
nalezet jedna véta vedlejsi. Pii dodrzeni téchto pravidel dospéje vase sdéleni
k poslucha¢im rychle a srozumitelné.

Slovni vycpavky
Napt. tak, takze, ze, ja se domnivam, v podstaté, vlastné...

Fraze
Nadmérné uzivani frézi maze vést k nepfesnostem a nedorozuménim.
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Opakovani

Uvedte alespon 5 verbalnich prostiedkd, které mohou v pribéhu prezentace
pusobit pozitivné a které naopak negativné.

+ —
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2.5 Priprava a tvorba projevu

Téma

Vymezte do hloubky, ne do rozsahu - struktura projevu bude pevnéjsi pti
detailnim rozboru dzce vymezeného tématu. Vymezeni uz$tho tématu umoz-
fuje postihnout vée dulezité a zjednodusi ptipravu baterie argumentu pro pii-
padné dotazy publika.

Opakované rozdélujte téma podle podstatnych ¢asti a ty ndsledné rozdélte
do dalsich skupin — podskupin atd., az bude téma vycerpano, tj. rozebrdno do
hloubky (pomuize vém, kdy?z si vytvotite ,pavouka“ a budete postupovat od
hlavy — ndzvu tématu k jednotlivym podtématiim, které budete déle ¢lenit).

Pti vymezovéni tématu vzdy myslete na to, Ze vétsi efekt bude mit mald oblast
rozebrand do hloubky nez ptedéni povrchnich informaci o $irokém tématu.

Ucel

Jesté pred zacdtkem zpracovani tématu je dulezité si jasné definovat cil prezen-
tace. Rozsah jednotlivych podtémat musime tomuto cili pfizptsobit. Je vhodné
se neustale ptét, pro¢ je prévé tato informace pro posluchace dulezita a jak jeji
zahrnuti do prezentace pomuze dosdhnout zvoleného cile. Abychom mohli

rozebrat téma do hloubky, je nutné vymezit ucel prezentace. Rozlisujeme dva
zdkladni typy projevu:

Informativni projev

Vysvétluje a poucuje. Pri jeho tvorbé si ujasnéte informace, které chcete sdélit.
Presvédcovaci projev

Ovliviluje postoje a chovani, proto se snazte identifikovat pfedev§im postoj ¢i
chovani, které chcete zménit.

Analyza publika

Analyza publika je nezbytnym krokem pro vytvofeni uspé$né prezentace. Je
tieba brat v uvahu vzdélanostni uroveri poslucha¢u, vékovou skladbu, dobro-
volnou/nedobrovolnou pfitomnost pfi prezentaci. Neustdle myslete na to, ze
prezentaci vytvafite pro posluchace, je tedy nutné s nimi pocitat. Dobfe pro-
vedend analyza publika vim umozni vybrat vhodné lexikélni prostfedky, zvolit
intelektovou hladinu apod.
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Informativni projev

Je dobré soustfedit pozornost na to, co publikum vi a co se jesté bude chtit
dozvédét. Nepodceriujte publikum. Nezaménujte nedostatek znalosti publika
za nedostate¢nou inteligenci. V8echny technické terminy vysvétlete. Pokud
posluchaci z velké ¢4sti téma znaji, dejte najevo, ze jste si jejich znalosti védomi.

Presvédcovaci projev

Pfi piipravé se zaméfte na minéni, postoje, popt. viru posluchacu. Pak muzete
vyhodnotit, které argumenty budou pusobit nejucinnéji. Pti projevu zdtraz-
néte svou duvéryhodnost kompetentnosti pro toto téma.

Formulace hlavnich a dilcich myslenek

Obecné téma se snazte co nejvice zuzit a zaméfit se na jednu konkrétni sku-
te¢nostnost. Jakmile zformulujete tezi, miZzete projev roz¢lenit do jednotlivych
podrobnosti. Postupovat byste méli takto:

Tezi rozdélte na jednotlivé propozice.

Vyluéte body, které se zdaji byt pro vasi tezi nejméné dulezité.
Zkombinujte body, které maji spole¢né jadro.

Zvolte body, které se nejvice tykaji vaseho publika.

Pouzijte nejlépe dva az Ctyti body.

Své propozice formulujte paralelné.

Rozvinte hlavni body tak, aby byly oddélené a zietelné.

0 3 O L A W D

Podpofte hlavni my$lenky: v informativnim projevu pouzijte autority,
grafy, ptiklady, statistiky; v presvéd¢ovacim projevu pouzijte materidl
s diikazy, argumenty, motiva¢ni vyzvu apod.

Ptiklad vymezeni tématu:

Doprava — hromadnd/individudlni
> Individudlni — automobilovd/cyklo/motorky
> Automobilovd — méstskd/meziméstskd
> Meziméstskd — ddlnicni/silnice ostatnich tiid
> Ddlni¢ni - dopravni zdcpy na D1 > TEMA

Jakmile ur¢ime konkrétni téma, mazeme zacit strukturovat projev. K vytvoteni
osnovy nim pomuze tzv. ,pavouk”.
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pocet automobila

situace pied 10 lety < definice stavu

realizované projekty
uprav dalni¢ni sité

pocet automobila

zdcpana D1 soucasnd situace < definice problémui
realizované projekty

uprav dalni¢ni sité

predpoklédany pocet automobilt
situace za 10 let ndvrh fegeni

ptipravované projekty

uprav dalni¢ni sité

Usporadani materialu k projevu

Ma-li si publikum zapamatovat a pochopit vas$ projev, je zapotiebi usporadat si
veskery materidl a zvolit si vhodny vzorec, napt. podle ¢asu, prostoru, tématu,

problému — feSeni, ptic¢iny — diisledku a motivace.

Casovy vzor - uplatnime jej, pokud probirime téma ve vyvoji.
Prostorovy vzor — mluvime-li o prostorové struktufe ¢i pokud se
v prostoru pohybujeme (predndska vztahujici se k popisu oblasti).
Tematicky vzor — rozdéluje projev do podtémat.

Vzor problém - ieSeni — pouZijeme predevsim v presvéd¢ovacich
projevech, v prvni ¢asti projevu otevieme problém, ve druhé ¢asti
navrhneme feseni.

Vzor pric¢ina — dusledek nebo dusledek - pfi¢ina — zvolime,
chceme-li zduraznit logickou posloupnost.

Motivované poiadi — informace jsou uspofadény k motivaci vageho
publika, aby odpovidaly tcelu projevu.

Stylizace projevu

Vasi posluchadi uslysi vas projev jen jednou, proto se snazte o maximalni srozu-
mitelnost a zfetelnost. Toho muzete doséhnout vhodnym vyuzitim vizuédlnich

prostiedki, neverbalnich signali.
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Budte ekonomicti — konkretizace umozni vagim posluchac¢tim piesnéji pocho-
pit, co jim chcete sdélit

Pouzivejte krétké, zndmé a bézné pouzivané terminy — jsou pro posluchace
snadnéji ,vstiebatelné®. Posluchati tak budou schopni snadnéji udrzet pozor-
nost.

Pouzivejte aktivni slovesa — sloveso byt je ve vSech svych tvarech pomérné
neaktivni, vyméiite ho proto za aktivni sloveso.

Vyuzijte obraznych vyjadreni. Pokud vysvétlujete sloZitéjsi skute¢nost, zkuste
ji pfirovnat k prozitku z praxe, pro posluchace pak bude nové informace snad-
néji pochopitelna. Zapojte svou predstavivost.

Vyhnéte se vyjadiovani typickému pro pisemny styl (vy$e jmenovany, déle
jmenovany atp.).Jazyk m4 zajistovat, aby se nikdo necitil nepohodlné. Vyhnéte
se také slangovym, vulgirnim a ofenzivnim vyraztim. Pozor zvlsté na profesni
slang, pokud hovotite s publikem z jiné pracovni oblasti.

Vytvorte si osobni styl

Posluchaci obvykle Iépe reaguji na fe¢nika, ktery pouzivd osobni styl, tj. mluvi
spiSe ,s nimi“ nez ,.k nim*“ Udrzeni odstupu od poslucha¢t muiZe sice z po¢atku
pusobit profesionédlné, zaroveil vak publiku umoziiuje k prezentaci pfistupo-
vat lhostejné. Pro posluchace pak bude jednodussi soustredit pozornost na jiné
skute¢nosti, nez je vase prezentace. Naopak pokud se vam podafi vytvotit si
s publikem ,vztah‘, bude prezentace probihat v interaktivni formé.

Pouziti osobnich zdjmen - vy, ty, my vymeéiite za neosobni ,vy posluchaci
,Clovék by vétil“ apod. Zaroven (jak jiz bylo vy$e uvedeno) vynechejte v pre-
zentaci pouzivani zdjmena JA. Casté pouziti tohoto zijmena maze u posluchaca
vzbudit pocit, Ze se pokousite pouze o sebeprosazeni, to jim umozni postavit se
do opozice. Pro vas bude zfejmé ndro¢néj$i argumentacni fize v prezentaci.

Nezapomefite ani na piimé otizky do publika — v malé skupiné mohou byt
podnétem k aktivni diskuzi, ve velké poskytnou poslucha¢im ¢as k zamysleni.
Budou pak mit pocit, Ze se zajiméte o jejich nazor. Tato skute¢nost ptispéje
k pozitivni atmosféfe v prubéhu prezentace.

Vyuzijte bezprostfednost — pouzivejte 2. osobu mnozného ¢isla, uznejte
zpétnou vazbu a reagujte na ni.
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Struktura projevu
Projev by mél byt ¢lenén na tti ¢4sti: ivod, hlavni ¢ast a zavér.
Uvod

Hlavnim cilem uvodu je ziskat pozornost a nasmérovat publikum k hlavnimu
tématu. V uvodu je vhodné sezndmit posluchace s osnovou prezentace, tim
umoznite znovu ,se chytit” tém, ktefi v prabéhu vasi prezentace na okamzik
ztrati pozornost. Snazte se je v uvodu motivovat, sdélte jim, pro¢ by méli vasi
prezentaci naslouchat.

Jak ziskat pozornost posluchact v tvodu
« Polozte otézku.
« Apelujte na ¢leny publika.
« Odkazujte na soucasné udalosti.
« Pouzijte ndzorné, dramatické nebo humorné piibéhy.
« Pouzijte vizudlni pomucky.

Jak nasmérovat pozornost posluchacd k nasemu tématu
o Sdélte publiku hlavni myslenku svého tématu.
o Sdélte podrobny ptehled svych hlavnich propozic.
« Identifikujte cil, kterého chcete dosahnout.

Na co si dat v ivodu pozor
Uvod neni treba uvddét, napt. Nez za¢nu svij projev, chtél bych fici... apod.
Nikdy se v uvodu prezentace neomlouvejte!!!
Zaveér
Je to &ast projevu, kterou si budou posluchaéi nejvice pamatovat. Z tohoto
divodu je nutné vénovat ji velkou pozornost. K zdvéru bychom méli dospét
ptirozené, je vhodné na néj posluchace postupné pripravit. Nezapomerite shr-
nout hlavni body projevu. Zavér mé dvé hlavni funkce:
o sumarizace — formulujte zdkladni zimér svého projevu, ¢eho jste
chtéli projevem doséhnout.
« zakonceni - pouzitim citace shriite vasi tezi ¢i poskytnéte zajima-
vou perspektivu vaseho hlediska, velmi ¢asto poslouzi k efektivnimu

zavéru. Predlozte vyzvy, popt. ukondete projev otizkou. Podékujte

publiku.
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Vnitini predély

Jednd se o pfechody a vnitini shrnuti jednotlivych ¢asti. Pouzitim piedéla
muizete poslucha¢tim pomoci pochopit, zZe jeden bod vede k druhému, nebo

kde jeden bod kon¢i a druhy zac¢ina.

Kam predél umistit

« mezi tvodem a hlavni ¢asti

7oz

« mezi hlavni ¢asti a zavérem
« mezi body v projevu

Doporuceni pro tvorbu projevu

|

Hlavni ¢ast prezentace by neméla prekrocit vice nez 85 % z cel-
kové planované doby jejiho trvani. Kazda prezentace trva nakonec
0 10-20 % déle, nez se pocitalo pfi jeji pfipravé.

Dejte co nejdfive na védomi svij ,jizdni fad”. Posluchaci tak nebu-
dou v priibéhu vasi prezentace v nejistoté, v jaké casti se pravé
nachazite. Zaroven jim umoznite snadnéji se ve vasem projevu ori-
entovat.

Struktura, vnitfni vystavba textu neslouzi jenom vam jako pracovni
technika, je zajimava také jako orientace pro vase posluchace.
Timto krokem budete signalizovat sebedtivéru a dobrou pfiprave-
nost.

Zajistéte si vstiicné pfijeti vasi prezentace - pracujte s analy-

zou publika. Pfizplsobte obsah a formu prezentace védomostni

a vzdélanostni Grovni posluchacl a soustfedte se na atraktivni
oblasti v tématu.

Vytvarejte mala ,informacni sousta” a vzdy po ukonceni dil¢iho
tématu provedte kratkou sumarizaci.

Pii pfechodu mezi dvéma tématy vytvarejte mastek, po kte-

rém vas mohou vasi posluchaci nasledovat. Tato opatreni rovnéz
umozni ,opét se chytit” tém posluchaciim, ktefi mezitim tak trochu
~ypnuli®.

Kontrolujte relevantnost svych informaci. Neustale se ptejte sami
sebe, proc je tato informace pro posluchace dlezita. Zda ji potre-
buji opravdu a bezpodminecné.
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Prezentac¢ni dovednosti

Opakovani

Zvolte si téma a pokuste se k nému vytvofit ,pavouka” — strukturu jednotlivych
dil¢ich témat a podtémat, pokuste se jej zcela vycerpat.

Spravné odpovédi ze str. 32

«  ptili$ mnoho textu na jeden snimek

«  mald velikost pisma

« stfidani vice typt pisma

«  maly kontrast mezi barvou pozadi a barvou pisma
+  pouzivani nevhodnych odrazek (pomleky)

«  podtrzeny nadpis
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KOMUNIKACE V PROBLEMATICKYCH
SITUACICH

Konflikt je pfirozenou souddsti naseho zivota. Kazdy den proZivime a fe$ime
fadu pracovnich i mimo pracovnich stfetu, které maji vétsi ¢i mensi dopad na
nas$ zivot. MuZe se jednat o stfet ndzoru, myslenek, pfedstav, piistupu aj. Kon-
flikt je ve vétsiné pfipadu nevyhnutelny, nejde tedy o to nautit se, jak se kon-
fliktim vyhnout, ale naucit se, jak s konflikty a stfety pracovat tak, aby byly pii-
nosné pro véechny strany a v dasledku pomohly zkvalitnit mezilidské vztahy.

4 )

Co se dozvite:

= Jak vyuzivat verbalni a neverbalni techniky pfi feseni konfliktt
a vyjednavani.

= V ¢em muze byt konflikt pozitivni.

= Jak resit konfliktni situace, aby byl eliminovan jejich negativni dopad
do budoucna.

» Jak vyjednavat, chcete-li nastavit dlouhodoby vztah s klientem.

Co se naucite:

= Jak postupovat pfi vyjednavani

= Jaké jsou typy vyjednavani

= Metody pro posileni vlastni pozice pfi vyjednavani
= Techniky zvladnuti konfliktnich situaci
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Komunikace v problematickych situacich

3.1 Konflikt

Problémy v komunikaci nastévaji pfedev$im tehdy, kdyZ se objevi nesoulad
mezi zakddovanim a dekddovanim sdéleni, za ptitomnosti individudlnich bariér
a individudlnich komunikaé¢nich $umi (pt. emocionlni nestabilita apod.).

Konflikt je nejéastéji definovan jako stiet dvou motivaci, protichidnych
postoju, zdjmi, hodnot, potteb, cili, plina apod. Jednd se o destabiliza¢ni
prvek socidlniho systému a muze zptisobit zménu v jeho samotném fungovani.
Pro osobni rust jednotlivce muze byt konflikt brzdou stejné jako hnaci silou.
Muze mit pozitivni, konstruktivni vyznam, pokud:

« Piindsi nova feseni, kterd jsou zdrojem zmén.

« Ukoncuje negativné vnimané procesy a stavy.

« Zabranuje ustrnuti — nuti hledat stile nové cesty.
o Vede k vyméné informaci a oteviené diskuzi.

« Uvoliiuje napéti a poméha ventilovat emoce.

o Ui fesit problém — vede k analyze.

« Ovétuje a ptehodnocuje vztahy.

« Poskytuje zpétnou vazbu, umoziuje sebereflexi.

Nefeseny konflikt se ¢asto vraci, eskaluje a mize vést k destrukci.

Konfliktni situace

Konflikt je charakteristickou formou socialni situace a ma ptredev$im procesu-
élni charakter. Jednd se o systém interakci mezi ucastniky, kteti vystupuji v této
vzdjemné interakci oteviené a pfimo proti sobé, nepiatelsky si zasahuji do jed-
ndni. Schopnost vyrovnat se s konfliktni situaci, fesit ji, patfi mezi vyznamné
adapta¢ni mechanismy, které pomahaji udrzovat psychickou rovnovéhu.

PFiciny vzniku konflikta

Vznik konfliktu zptsobuje zpravidla vice faktoru, které se vzdjemné ovliviiuji.
Vznika v okamziku pocitovaného rozporu, kdy Gplné splnéni potieby jednoho
ucastnika vylucuje totéz u druhého.
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Je zcela nevyhnutelny, nebot v jakékoli komunikaci musi dfive ¢i pozdéji vznik-
nout nazorovy rozdil. Kazda konfliktni situace ma slozku vécnou (raciondlni),
lidskou (emociondlni, iraciondlni) a hodnotovou.

« Raciondlni rovina se tyka obsahu, cilg, které chtéji strany konfliktu
dosdhnout.

« Emocionalni rovina odrazi psychické potieby a emocionélni rozlo-
7eni ve vztahu mezi stranami konfliktu. Cim je vztah mezi stranami
konfliktu uzs$i, tim je vztahovd rovina vyznamnéjsi.

« Vhodnotové roviné se promitaji zakladni postoje a hodnoty ucast-
nikd konfliktu.

Déleni konfliktu
PODLE POCTU ZUCASTNENYCH OSOB

« intrapersonalni — vnitfni konflikty jedince

o interpersondlni - mezi dvéma osobami

« skupinové — konflikty vznikajici uvniti skupiny, popt. konflikt
jedince s vlastni skupinou

» meziskupinové — mezi dvéma a vice skupinami, popt. konflikt
jedince s cizi skupinou

PODLE PSYCHOLOGICKE CHARAKTERISTIKY

« konflikty predstav — zdrojem je rozdilnd schopnost ziskavat, ucho-
vévat a vybavovat si ptedstavy
« konflikty nazora - ptic¢inou jsou razné vychozi informace, hod-
noceni na zdkladé nedostate¢nych informaci a raznych kritérii, pti-
padné odli$nd interpretace pozorované skute¢nosti
« konflikty postoju — stfet odli$nych tendenci v jedndni, hodnoceni
danych jeva
« konflikty zajmu - stiet jedincy, ktefi usiluji o uspokojeni vlastnich
potieb
Dal3imi kategoriemi pti déleni konfliktd mohou byt: pfedmét sporu (manzel-
ské, rodi¢ovské, rodinné, pracovni, politické, obchodni, ndbozenské, mezind-
rodni), vék ¢&i zivotni etapy (konflikty détské, dospivani, dospélosti, stati, pii-
padné konflikty mezigenera¢ni). Behaviordlni psychologie déli konflikty na
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Komunikace v problematickych situacich

stiety 1) dvou kladnych sil, 2) dvou zépornych sil, 3) konflikt kladné a zéporné
sily, 4) dvojity konflikt kladnych a zapornych sil.

Role jedince v konfliktni situaci

V konfliktnich situacich, stejné jako v ostatnich socidlnich interakcich, hraji
ucastnici ur¢ité socidlni role, které predikuji jejich reakce v prabéhu konfliktu.
Tyto role se mohou v prabéhu situace védomé i nevédomé ménit.

Utastnicka role - je hréna jedinci, mezi nimiz konflikt vznikl, jsou ptimymi
aktéry konfliktni situace, jednaji jako protipdly.

Role moralizujici - aktéfi snazici se zmirnit konflikt, zasahuji do konfliktni
situace, stavi se do role autority — napominaji znepidtelené strany, vytykaji
jejich jedndni, snazi se strany pfimét k smifeni.

Role provokujici — jedinci snazici se konflikt zostfit, podnécuji acastniky
proti sobé, povzbuzuji jejich negativni pocity.

Role fesitelska - jedinci snazici se zjistit pfi¢inu konfliktu, oprostit konflikt
od emoci, poméhaji zprostfedkovat vécné informace a vyjasiiovat stanoviska.
Jejich cilem je konflikt vyfesit.

Role evidujici - pozorovatelé konfliktu, ktefi do prtibéhu nezasahuji
a s ucastniky konfliktu nenavazuji kontakt. Spolu s nezt¢astnénymi ¢leny kon-
fliktu situaci komentuji a hodnoti. Jejich postiehy by mohly mit kladny vyznam
pro vyteseni konfliktu za pfedpokladu, Ze by se dostaly k jeho ucastnikiim.

Role distancujici — aktéfi pozoruji konflikt s odstupem a bréni se vtaZeni do
konfliktu, nehodnoti jej ani nekomentuji. Pfestoze mohou mit informace dule-
zité pro vyie$eni konfliktu, nepocituji motivaci tyto informace piedat.

Role nev$imavd - jedinci naprosto nete¢ni k probihajicimu konfliktu.
Znamky napéti ve skupiné zcela ignoruji, konfliktu si nev$imaji, nebo jej viibec
nepozoruji.

Zpusoby feseni konfliktu

Konfliktni situace patfi mezi niro¢né zivotni situace, na néz mohou lidé reago-

vat riiznymi zpusoby:

1 ZvySenym usilim piekézky zdolévat - doty¢ny se snazi prosadit sviij ndzor
nebo vyjednévat.

2 Rezignaci nebo zamétenim na ndhradni cil - ptizpusobi se nebo z kon-

fliktu unikne.
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3 Pouzitim nékteré z technik, které vedou k pfekondni napéti a uzkosti pra-
menici z nemoznosti doséhnout cile — zapoji do feeni konfliktu dalsi
osoby (napt. mediatora, rodinného poradce, knéze) nebo instituce (soud).

Na dobfte zvoleném stylu feseni daného konfliktu zalezi, jaky na nds bude mit
situace emocionalni dopad, nakolik se promitne do nasich vztahu s ostatnimi
osobami v konfliktu a zda se podobnych konfliktt do budoucna vyvarujeme,

vy v

pfipadné je budeme umét u¢inné fesit.

Cilem feseni konfliktu je spokojenost ¢clovéka - se sebou samym,
se svou situaci ¢i s obojim soucasné.

Techniky feseni konfliktd

SPONTANNI RESENI

Tyto techniky nelze snadno specifikovat. Jednd se o obranné mechanismy vici
z4atézi. Mezi nejcastéji uvidéné patfi tyto techniky: agrese, unik, egocentrismus,
regrese, fixace, rezignace, izolace, popteni, kompenzace. Tyto techniky jsou
pouziviny v béznych projevech jedinct. Jsou-li pouZiviny pfiméfenym zptiso-
bem, zvy$uji Zivotni spokojenost, udrzuji du$evni rovnovahu a redukuji psy-
chické napéti. Kterdkoli z téchto technik muze byt samoziejmé pouzita také
neadekvatné.

ZAMERNE RESENT UCASTNIKY

Vyuzitinegociace — vyjednavani — bez zapojenitietich osob. Jednd se o zimérny,
raciondlni proces, v jehoZ prubéhu se uplatiiuje také emociondlni slozka. Cilem
jednani je snizit napéti, odstranit averzi a zménit soupefivy postup na obou
strandch. Proces fe$eni postupuje od shromézdéni vech potiebnych informaci,
jejich analyzu na zdkladé vécného rozboru, pies promysleni moznosti feSent
k ptijeti vzijemné dohody uspokojujici spole¢né zdjmy. Podminkou uspésného
vyteseni konfliktu je opusténi Géastnickych roli a ptijeti role fesitelské. Castou
pfi¢inou selhdni feseni jsou rizné kulturni ndvyky a hodnotové orientace jed-
notlivcd, ackoli v8ichni dcastnici sporu predpokladaji, ze pravé tato vychodiska
jsou shodna.

ZAMERNE RESEN{ TRETf OSOBOU

V situacich, kdy neni mozné vyftesit konflikt samotnymi t¢astniky, je nutné pti-
stoupit k feSeni konfliktu za pFitomnosti treti strany. Existuji tii varianty feeni
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Komunikace v problematickych situacich

konfliktd teti osobou, a to soud, arbitraz (rozhod¢i fizeni) a mediace(vyjed-
ndvani za pfitomnosti tiet osoby). Jako nejefektivnéjsi se jevi pouziti mediace,
jejiz problematice je vénovéna samostatné kapitola (viz str. 52).

Vyjednavani
Nez piejdeme k rozboru vyjednévacich technik, je dualezité piipomenout si
zédkladni techniky verbélni a neverbélni komunikace. Aplikace téchto technik

v pribéhu vyjednédvini ndm muze velmi vyznamné pomoci. Zvladnuti téchto
zdkladu je nezbytné pro ,hladky® prabéh komunikace.

Zrcadleni - piizpusobeni se prostfedi, niladé a neverbalnim technikim
komunika¢niho partnera. Jedna se vlastné o napodobeni vyjadfovéani partnera
v oblasti gest, mimiky, tempa feci, sily hlasu apod. Tuto techniku je nutné pte-
dem vyzkouset, je dulezité, aby napodobovani a pfizptsobeni se probihalo pfi-
rozené a nendsilng, v opa¢ném piipadé bude mit komunikaéni partner pocit, Ze
se mu vysmivéte. Zvladnuti této techniky dava partnerovi v komunikaci pocit,
Ze si rozumite a chdpete se, odbouravd komunika¢ni bariéry.

Nepredpokladejte. Je dulezité uvédomit si, co jsme se ve vzdjemné komu-
nikaci dozvédéli a co si myslime, ze jsme se dozvédéli. Na zdkladé predpokladi
nejsme schopni udélat objektivni a redlné zavéry, velmi ¢asto je $patny predpo-
klad pavodcem vznika konfliktnich situaci.

Ptejte se. Pokud si nejste jisti, Ze jste informaci dobfe porozuméli, vzdy vhod-
nou otézkou potvrdte pochopeni informace. Predejdete tim nedorozuménim

Bud'te empaticti. Dejte partnerovi najevo pochopeni a schopnost podivat se
na pfedmét vyjednavani také z jeho ,uhlu pohledu®

Naslouchejte. Partnera nepferusujte a pfiznejte mu pravo na vyjadieni vlast-
niho ndzoru. Naslouchdni dejte najevo parafrdzovinim.

Eliminujte JA. Casté pouzivani z4jmena JA znamena prosazovéani vlastniho
zajmu. Pokuste se z4jmeno JA nahradit kooperativnim MY.

Omezte negaci. Snazte se negaci nahradit pozitivnimi vyrazy, oteviete tak
moznost spolupréce. Kazdé uzité NE spoluprici blokuje.

Pfi vnimdni situace nepodléhejte emocim. Snazte se nad jednédnim ziskat
nadhled a emoce drite pod kontrolou. Pfemyglejte o tom, co fikdte a pro¢ to
fikate. Vidy zvazte, jestli pravé tato informace bude znamenat posun ve vyjed-
navani.
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Viimejte si toho, co vds s partnerem spojuje. Zbyte¢né zabieddvéni do roz-
dila komunikaci blokuje.

Hledejte feSeni piijatelnd pro v§echny strany. Vynucend dohoda obvykle
dlouho netrva.

Typy vyjednavani

Vyjednédvat miizeme bud pozi¢né, kdy budeme brénit ¢isté nase zajmy, nebo
kooperativné, kdy bude nasim cilem feSeni a vyreseni situace ke spokojenosti
obou stran. RozliSujeme ¢tyti zdkladni typy vyjedndvani

VIRTUALNI VYJEDNAVANI{

« Je zalozeno na klaméni.

« Zakladnim principem je neochota jedné ze stran dohodnout se.

o Kritériem tspéchu je nedosazeni dohody.

« Kli¢ovym prvkem je pfedstirani zéjmu o dohodu, chaoticky pro-
ces vyjedndvani, vytvifeni umélych problému a duvod, pro¢ nelze
dohodu uzaviit.

KOMPETITIVNI VYJEDNAVANI

« Je zaloZeno na soupeteni.

o Cilem je ziskat maximalni prospéch pro sebe.

o Kritériem tspéchu je vlastni zisk, vitézstvi, pfipadné prohra druhé
strany.

« Kli¢ovymi prvky vyjednévani jsou oteviraci nabidka, sbér informaci,
ziskani prevahy, smlouvéni, vyuZivani polopravd, poptipadé Izi.

KOOPERATIVNI VYJEDNAVANI

« Je zalozeno na vytvafeni novych hodnot.

« Z&kladnim principem je: JA + TY = zisk pro obé strany.

« Kritériem tspéchu je oboustrannd spokojenost.

« Kli¢ovymi prvky je spolupréce, empatie, tltumeni emoci, hledani
fe$eni, kreativita, spole¢ny jazyk, otevienost pro nové postupy.

« Kooperativni jedndni je definovéno spolupraci zu¢astnénych stran.

PRINCIPIALNI VYJEDNAVANI

« Je zalozeno na spravedlnosti, odosobnéni a objektivizaci. Hleda
oboustranné vyhodné feSeni.

52



Komunikace v problematickych situacich

o Zékladnim principem je hleddni objektivnich kritérii, védomé se
nezabyva mezilidskymi vztahy.

o Kritériem tspéchu je oboustranny zisk, dosazeni objektivné spraved-
livé dohody i pfesto, Ze bude pro jednu stranu méné vyhodné.

o Kli¢ovymi prvky vyjednévani je objektivizace kritérii, diskuze se
soustifeduje pouze na podstatu vyjednévani a jsou v ni eliminoviny
podruzné zajmy, pfetfdsani minulosti. Proces vyjednéavani je jasny
a je zcela objektivni.

« Jako nejvyssi hodnotu stavi spravedlnost oproti kooperativnimu jed-
nani, pro néz je nejdilezitéjsi dosazeni kompromisu uspokojivého
pro obé strany.

Vzhledem k tomu, Ze je principidlni vyjednavani zaloZeno na dosazeni sprave-
dInosti, je povaZovano za nejefektivnéjsi vyjednavaci metodu. Z tohoto diivodu
se budeme technikdm principidlniho vyjednavani vénovat podrobnéji.

Postup principidlniho vyjednavani byl vyvinut pro aplikaci v nejnaro¢néjsich
podminkdch. Je pouZivan policisty, pfi mezindrodnich jednanich apod. Tento
postup si muZete sami v praxi vyzkouset piijedndni s kolegy nebo s klientem.

Pét krokti priilomového jednani

1 Ovladnuti vlastniho chovani. V piipadech, kdy jsme slovné napadnuti,
poptipadé druhd strana ostfe odmitne nd$ ndvrh, mdme tendenci rychle
reagovat. V tomto okamziku je nutné maximalné se sousttedit na ovladnuti
vlastnich emoci a zaméfit se na predmét vyjednévani. Pro ziskdni nadhledu
se zkuste na cely prubéh podivat s odstupem, vzit se do role divika/pozo-
rovatele celého déje. Pro ziskdni odstupu je potieba ziskat ¢as, coz je slozité,
zejména v situacich, kdy neni mozné jedndni pferusit ¢i odlozit. Miaze vim
k tomu pomoci nékolik nasledujicich technik.

Priklad: Prostor v jednani vyplnény ml¢enim, miiZze zpochybnit rezo-
lutni nesouhlas druhé strany a umoznit partnerovi sestoupit z pozi¢niho
jednani. MuZzete napf. nabidnout partnerovi kdvu, jit oteviit okno apod.

Nebo muzete prosté fici: ,Toto mne velice zaujalo, muzete mi celou
situaci je$té znovu zopakovat?“ ,Tato situace je opravdu nestandardni,
musim o tom chvili pfemyslet.” Je mozné také pouzit parafrézi: ,takze
tikéte, Ze... To je velmi zajimavé, ur¢ité bychom to mohli rozebrat vice do
detailu.”
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Piejdéte na stranu partnera. Nestavte se do opozice, naopak zaskocte
partnera vyjadienim souhlasu s jeho stanoviskem, vstupte do role ,ddblova
advokata“. Partner zpravidla ocekavd, ze budete oponovat, touto zménou
bude zaskoden a vim se miize podafit vytvofit piiznivou atmosféru jednani,
¢i partnera sesadit z jeho pozice. Pokuste se vZit do role druhé strany.

Priklad: Pokud pouzivite tuto techniku, nikdy nesmite za vétou sou-
hlasu pouzit ALE. Tato spojka popiré vSe, co jste predtim fekli, jako napt.
ySouhlasim s vami, ze tohle by se stavat nemélo, ale snazte se pochopit
nasi situaci.”
Pouzijte véty typu: ,Pfipoustim, Ze to tak z vageho pohledu muze vypa-
dat...“ ,Souhlasim, Ze toto by se nemélo stévat...“ ,Na vasem misté bych
byl/-a také znepokojen/-a.*
Pfeneste jednani do jiného ramce. Tento krok zcela zméni hru, ktera je
rozehrdna. Je vhodné ho pouzit v okamziku, kdy je zfejmé, ze jedndni tak,
jak je v daném okamziku postaveno, bude jen stézi vést k feseni.
Priklad: ,Pokusme se vyhodnotit situaci z jiného thlu ,Zamysleme se,
jaky vliv bude mit rozhodnuti na celkovy chod oddéleni v horizontu jed-
noho roku” ,Co se stane, kdyz se dohodneme?“ ,Pojdme najit feseni,

7«

které bude pro nés oba vyhodné.
Hledejte zajmy. Jednd se o zji$téni a uspokojeni partnerovych zajmi. Za
zajmy se zpravidla schovavé pozi¢ni boj, pokud se ndm podafi z&jmy ve
spravny okamzik odhalit, muzeme vyjednévat s odkrytymi kartami.
Priklad: Pro toto fe$eni je podstatné nabizet nékolik variant postupu
fe$eni. ,Bude vim vice vyhovovat pondéli, nebo ¢tvrtek?“ Muzeme se
také zaméfit na skryté zgjmy partnera. ,Vim, Ze chcete...., mohu vim
s tim néjak pomoci?“
Redlny pohled. Pfiméjte oponenta k redlnému pohledu na situaci
a nenechte ho rozpoutat emocionélni boj. Nikdy se to nesnazte partne-
rovi ,nandat’, vyhruzky a manipulace se ¢asto obréti proti vim. Jednoduse
feceno, zabraiite mu fici ne. Nikdy pfili§ na partnera netlacte, pod tlakem
se dostavaji ke slovu instinkty a obranné reflexy, které nevychdzeji z objek-
tivniho a redlného vyhodnoceni situace. Nesnaite se zvitézit, ale ukoncit
jedndni dohodou, kterd bude mit za nésledek oboustrannou spokojenost.
Cilem je udrzet protistranu u pfedmétu jednéni.
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Priklad: ,Jisté se shodneme, ze nadim spole¢nym cilem je...“ ,Jisté méte
také zdjem pohliZet na véci redlné.” ,Ted bychom méli pfedev§im najit
fe$eni, které by vyhovovalo ndm obéma.*

Vysledky vyjednavani

Kolaps - jedndni je pferu$eno a neni uz mozné v ném pokracovat. Pro
dali spoluprici je kanal zablokovén.

Nedohoda - pokud nelze najit podminky, ptijatelné pro obé strany
a ucastnici se shodnou na tom, ze dohoda neni mozn4. Tento vysledek
v8ak nevylu¢uje moZnost spolupréce v jiném piipadé.

Dohoda - ucastnici ukon¢i jednani dohodou, muiZe se jednat o ¢aste¢nou
dohodu, nebo tdplnou dohodu.

BATNA (= Best Alternative To Negotiated Agreement)

Jedna se o nejlepsi alternativu, tzv. ,zalozni feSeni’, které pouzijeme v ptipadé,
e se nedohodneme. Jednani s védomim tohoto ndhradniho fe$eni ndm umozni
jednat raciondlné, objektivné a udrzet si odstup.

Priklad: V ptipadé, Ze chcete prodat dim a mate kupce, ktery je ocho-
ten dat vam za néj dva miliony korun, vyplati se vyjednévat s dal$im kup-
cem, pokud je ochotny dét vim za dtim vice neZ dva miliony. BATNA je
v tomto ptipadé prvni kupec - vite, ze dim neprodate za méné nez dva
miliony korun.

4 N
Co Ize u vyjednavani ovlivnit:
= Cas: Na kdy jednani naplanovat? Bude termin vyhovovat obéma
stranam?
= Délka trvani: Kolik ¢asu budeme na projednani potfebovat? Specifi-
kaci délky trvani jednani se vyhneme pfipadnému ¢asovému stresu.
= Rychlost jednani: Jaké tempo feci je pro komunikaci s partnerem
vhodné?
= Misto jednani: Je lepsi zvolit neutralni pidu, nebo vyuzit vyhodu
.domaciho hristé"?
» Harmonogram jednani: Co budu projednavat jako prvni? Jakym zpu-
sobem sefadim body, které budou predmétem jednani?
» Navrh dohody: Jaké feseni navrhnu?
. J
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Mediace

Mediace je neformadlni, strukturovany proces fe$eni konfliktu mezi dvéma ¢i
vice lidmi. Je komunika¢ni metodou, kterd vyuZivd poznatka rtiznych védnich
obort (psychologie, sociologie, sociélni prace, ptipadné i prava a ekonomie).

Za proces a prubéh jedndni je zodpovédny tzv. medidtor, nestranny zpro-
sttedkovatel feseni sporu. Uéastnici konfliktu jsou odpovédni za obsah jednani
a podobu vysledné dohody, mediace se tcastni vzdy dobrovolné (nelze k ni
nikoho donutit). Medidtor by mél pomoci éastnikiim sporu aktivovat jejich
schopnosti a nalézt jejich vlastni zdroje pro fe$eni dané situace a tim rozvijet
jejich potencial konfliktni situace nadale fesit samostatné. Jde tedy nejen o vyte-
$eni daného sporu, ale pfedevsim o ukédzani cesty, jak spory pro ptisté efektivné
fesit. Cilem mediace je hleddni feseni konfliktni situace, které by maximadlné
vyhovovalo v§em zac¢astnénym strandm.

Vyhody mediace

Na rozdil od soudniho nebo jiného autoritativniho rozhodnuti umoznuje
mediace ucastnikim sporu aktivni zapojeni do fe$eni problému, vyslechnuti
a vyjasnéni ndzoru a postoju stran mezi sebou a nalezeni optimalniho feseni.
Muze tak napravit ¢i obnovit vzdjemné vztahy mezi spornymi stranami a usnad-
nit tak dalsi komunikaci, u¢i protivniky spolupraci. U¢astnici mediace byvaji
spokojeni ve viech tfech rovinach vyjednavéni (vécné, procesni i osobni), ¢imz
je posilovéna jejich sebetcta a sebehodnoceni. Tim, ze lidé v konfliktu projdou
mediaci, ziskdvaji model efektivniho feSeni problémi, kterym se mohou do
budoucna fidit.

ROLE OSOBNOSTI PRI RESENT KONFLIKTU

Vék

V prubéhu vyvoje ¢lovéka se snizuje ochota ke spoluprici v konfliktnich situ-
acich hlavné v obdobi adolescence a rané dospélosti. S piibyvajicim vékem se
zvy$uje ochota ke spolupréci v konfliktnich situacich.

Pohlavi

Zeny vstupuji do vzajemného vztahu s kooperativnéj$im postojem nezli muzi,
a pokud nabizeji spoluprici jednostranné, neumdlévaji tak rychle jako muzi.
Obtiznéji se ale u nich ziskavd davéra. U muzi byla zjisténa jednozna¢né vyssi
uroveii spolupréce nezli u Zen.
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Komunikace v problematickych situacich

Rysy osobnosti

Lidé, ktefi se pfi osobnostnim vySetfeni pfiklanéli k preferenci altruismu, volili
v konfliktn{ situaci ¢astéji kooperaci nez ti, ktefi se priklanéli k egoistickému
postoji. Dal$im rysem je napiiklad eticka flexibilita, jejimz protikladem je rigi-
dita postojui a ndzoru.

Pozn.: Konfliktni situaci ovliviiuji také psychopatologické rysy, napt.
alkoholismus méd vliv na konflikty a jeho negativni u¢inky se proje-
vuji v mnoha typech interakci mezi lidmi, v¢etné konfliktnich situaci.

3.2 Agrese

Jednad se o ito¢né a nepratelské jednani. V komunikaci se projevuje vulgarizmy,
kiikem, panova¢nymi paralingvistickymi projevy, sarkasmy, zesmésnovanim
druhé osoby, Sikanovénim. P¥i prvnich projevech agresivity je dalezité durazné
odmitnout tento zpusob jedndni, v ptipadé opakovani zasihnout moZznymi
napravnymi prostiedky, které jsou k dispozici, popiipadé komunikaci ihned
ukoncit.

3.3 Manipulace

Pro toto chovéni je charakteristickd snaha jedince — manipuldtora donutit dru-
hého tcastnika komunikace k né¢emu, co je proti jeho vili. Pozadavek ptitom
neni formulovan otevieng, ale imyslné klamavym postupem, piisobenim na
emoce a zduraznovanim zastupnych faktort. Forma manipulace spocivé pre-
dev$im v pouzivani neuplnych informaci, polopravd, v psychickém i fyzickém
natlaku, vydirdni, vyvolavani pocitu nejistoty a viny, nedtivéry k vlastnimu roz-
hodnuti.

Jednd se ptedevsim o emociondlni apel na druhou osobu. Manipulaéni cho-
véni je opakem asertivniho, je zdludné, nevypocitatelné a na prvni pohled ho
nelze jednozna¢né rozpoznat.

Z dlouhodobého hlediska jsou manipulativni techniky neefektivni.
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Typy manipulativnich technik

o Apel na svédomi — ,jiZ jsme toho pro vas udélali dost; musite mi
pomoci, vam to prece nic neudéld; neni to od tebe hezké”

o Piislib odmény - ,kdyz to udélite pro nés, udéléme my néco pro
vas®

o Pohruzka dusledky - ,nevyjdete-li ndm vstiic, budete muset...”

o Diskriminace — ,nage cile jsou mnohem duleZitéjsi nez vase, s vami
se nedd komunikovat®

o Princip napodobovini - ,kazdy musi néco vykonat pro spole¢ny
cil”

+ Odvolani se na autority

+ Odvoldni se na pfedchozi ndzor — ,,v minulosti jste tento nézor jiz
podporil®

o Apel na rozum - ,trochu se nad tim zamysli, mozn4 na to pfijdes”

+ Casovy tlak — ,musime rychle jednat*

» Pochlebovani — ,jediné ty to zvlidnes; vy dokazete zdzraky“

o Urdika - ,chovite se jako hlupdk®

o Vydirani — ,udé¢lal jsem to jenom kvuli tobé; obétovala jsem ti cely
zivot”

e

Obrana proti manipulaci:

| 2

Dat partnerovi na védomi, ze jste jeho jednani odhalili. Signalem, ze

se jednalo o manipulaci, je zpravidla vztek po jednani s manipulato-

rem na sebe sama. Zasadni je uvédomit si skutecnost, Ze s manipula-
torem se normalné komunikovat neda.

Vyvazeny asertivni pfistup. DuleZité je nenechat se vyprovokovat do
neplodné, rozéilené debaty, potlacit své emoce tak, aby z nas vyza-
foval naprosty klid. Pokud nas manipulator roz¢ili, dosahl svého.

Kontramanipulace. Jedna se o neurcity, povrchni zplisob komuni-
kace, ktery umoziuje nezaujimat jasna stanoviska a k nicemu se
nezavazovat. Pfi jednani s manipulatorem je tfeba utlumit pocity
soucitu, laskavosti a spoluzodpovédnosti. Mezi Gcinné formulace pfi
jednani s manipulatorem patfi: ,To je vas nazor. Kazdy si mize mys-
let své. Vidite jen jednu stranku véci. Mame na véc rozdilny nazor.”
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Komunikace v problematickych situacich

3.4 Kritika

Kritikou se v komunikaci rozumi hodnoceni vysledku ¢innosti, ndzory ¢i dila
s vy¢tem chyb a nedostatk. Kritika ¢asto vyvolavd obranny postoj, odmitani a
nepiatelstvi. Stava se ¢asto vychozim okamzikem pro konflikt.

Kritika by vidy méla byt podéna vhodnou, kultivovanou, objektivni a
korektni formou. Neméla by byt adresovéna pfimo jedinci, ale konkrétnimu

vykonu a jednotlivé chyby by mély byt co nejjasnéji specifikovény.

Nastroje efektivni kritiky

Kritizujte po zjisténi nedostatka, ale az v okamziku, kdy opadnou
emoce na obou stranach. Pod emociondlnim tlakem nejsme schopni
ptijmout ndmitky kritizovaného a pozitivné na né reagovat.
Ptipravte si varianty fe$eni kritizovaného stavu.

Vytky zdsadné sdélujte mezi ¢tyfma oc¢ima.

Zvazte, zda kritika musi byt nepratelska ¢i agresivni, a radéji se
tomuto pfistupu vyhnéte.

Nezacinejte kritiku udélenim trestu, realizujte pouze takové tresty,
které jsou pfimétfené prohtesku.

Pouzivejte tzv. sendvi¢ovy piistup — nejprve vyzvednéte pozitiva

a teprve nasledné podejte kritiku. Pokud to komunikaéni situace
umoznuje, za¢néte sebekritikou.

Budte vécni - vysvétlete, ¢eho ma kritika dosdhnout, jasné stanovte
termin napravy.

Dejte partnerovi dostate¢ny prostor, aby vysvétlil, pro¢ ke kritizova-
nému stavu doslo.

Pii neopravnéné kritice se nebojte pfiznat svij omyl.

Zachovévejte pravo kritizovaného na vlastni dtstojnost.

Chvalte kazdé zlepseni, povzbuzujte a motivujte.

Vyuzivejte efektivni zpétné vazby, nechte kritizovanou stranu, aby se
vyjadtila.
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3.5 Lhani

Lhani je velmi ¢astym fenoménem komunikace, s nimz? se setkdvime denné.
K rozpoznéni 1zi ndm nejlépe pomohou prvky neverbalni komunikace:
« pohled - nesoustfedény, tékajici, druh4 strana se nim nedivé ptimo
do o¢i (v ptipadé tzv. nevinné 17i na nds partner maze naopak az pi-
li§ napadné upirat zrak)
« gestikulace rukou - doteky v oblasti obli¢eje ($krdbani na usich, nose,
tistech, na zétylku apod.), schovavéni dlani za zady
o drzeni téla — pokréeni/svéSeni ramen

Aby se vam podafrilo lez odhalit pomoci neverbalnich signald, je tieba je
vnimat jako cely komplex znakii.

3.6 Zpusoby efektivniho reseni
problematickych situaci

Efektivni fe$eni problematickych situaci je zalozeno na principech vzdjemné
kooperace obou zucastnénych stran:
« koexistence — ochota upustit od soupefivych projevii a existovat
vedle sebe
o tolerance — ochota piejit méné podstatné rozpory v zéjmu dobrych
vzéjemnych vztaha
« koordinace individualnich ¢innosti — sladéni téchto ¢innosti, které
se tykaji jedinct v interakei
o integrace cila ¢innosti - vytvofeni souladu mezi cili obou partneru
o kooperace - spoluprace
o reciprocita — vzdjemné naklonnost, ochota oplécet dobrym za dobré
o solidarita — soudrznost kooperujicich jedincu, projevujici se napti-
klad ve vzdjemné podpoie
« rekonciliace — smifeni se, znovu navozeni jednoty, obnoveni preru-
$eného
o altruismus — nesobeckost individudlnich projevii
o proexistence — ochota pomoci druhému ¢lovéku za cenu vlastni
$kody, sebeobétovani se

60



Komunikace v problematickych situacich

Opakovani
U jednotlivych technik vyjednavani uvedte priklady:

Zrcadleni:

Nepredpokladejte:

Ptejte se:

Budte empaticti:

Naslouchejte:

Eliminujte JA:

Omezte negaci:

Pfi vnimani situace nepodléhejte emocim:

Vsimejte si toho, co vas s partnerem spojuje:

Hledejte reseni prijatelna pro vsechny strany:
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