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Srdec¢né Vas vitame
na dnesSnim seminari

TEMPO poskytuje profesionalni sluzby v oblasti vzdélavani dospélych od roku 1996.
Ze dvou Skolicich center v Ostravé a Praze pfipravujeme vzdélavaci akce pro klienty
z celé Ceské republiky. NaSe aktivity jsou zaméfeny do oblasti osobnostniho,
pocitatového a jazykového vzdélavani. NaSe spole¢nost je akreditovana
Ministerstvem vnitra CR. V oblasti pogitatovych kurz(i jsme akreditovani
Ministerstvem Skolstvi, mladeze a télovychovy. Jsme také testovacim stfediskem
ECDL.

Jednim z hlavnich cild naSi spole¢nosti je podpora osobniho rustu jednotlived i
celych tym0. Knaplnéni téchto cild nam také poméaha spoluprace s dalSimi
organizacemi v ramci projektd Evropské unie. Tvorbou a realizaci grantovych
projektu se zabyvame jiz od roku 1997. V soucasné dobé je velka ¢ast naSich aktivit
smérovana k rozvoji lidskych zdroju prostfednictvim ESF v CR ve spolupraci

s vyznamnymi zamé&stnavateli v regionech celé Ceské republiky.

Spole¢nost TEMPO ve spolupréci s realizaCnim tymem Vasi spole€nosti pfipravila

tento seminar, ktery je navrzen dle vzdélavacich potfeb ucastnikl cilové skupiny.

Vazime si divéry Vas vSech.
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1

CIL SEMINARE

Ucastnici po absolvovani kurzd budou umét a znat:

Pozitivhé prezentovat své silné stranky a potlacovat své slabé stranky

Mit navod na prevenci pred rlznymi komunikaénimi nehodami

umét spravné reagovat v situacich, kterou jim pfripravil komunikacni partner
jako past

2

KOMUNIKACE - definice

Komunikace - definice odvozena z latinského komunikacio, nespolné Gcastnéni,
téz komunikace - Cinit néco spole¢nym, néco spolecné sdilet; komuniké — sdéleni

Definice mezilidské komunikace

proces vytvareni vyznamu mezi dvéma nebo vice lidmi.

— Vzajemnd vyména sdilenych vyznamu mezi lidmi
. v s 7 v . v 7 7 v 7 . 7 o]
— Komunikacni vymena - nejen sdelovani, napr. pomoci jazykovych znaku, nebo

neslovnich zplsobd, ale téz sdileni (pFihlizejici ve skupiné)

Vzdjemné plsobeni mezi komunikujicimi partnery se nazyvé komunikacni

proces." U takto definovaného konceptu komunikace je tfeba zminit se o

jeho trech charakteristikach:

alesponi jeden jedinec musi usilovat o komunikaci s jinym jedincem.
Intrapersonalni komunikace, kdy clovék mluvi sadm se sebou nebo
medituje, nepredstavuje komunikaci, protoze zde neni zadné socialni
jednani, zadna socialni akce,

uzivdni symbold musi byt zdmérné. Pouhd reakce (naptiklad vykFik
z leknuti nebo zardéni se) nebo neumysiné predani informace (napriklad
tim, ze nékdo rozhovor odposlechne, nebo tim, Zze dojde ke ztraté dopisu)
nepredstavuje  komunikaci, byt recipient-pfijemce tyto symboly
interpretuje (nebo muze interpretovat) jako symboly nesouci informaci,

,Spravna" recepce sdéleni jednim ¢i vice prijemci neni pro existenci
komunikace rozhodujici; rozhodujicim Cinitelem je zamér komunikatora.
Hraniénim pripadem miZe byt pouhd emise, vysilani sdéleni, jestlize
partner komunikace neni k dosazeni. Ale i takovato ,emise" je
komunikaci, pokud je z hlediska komunikatora sdéleni ur¢eno pro nékoho
jiného. (Z perspektivy komunikatora neexistuje ne-informativni emise



symboll ani v tom pfipadé, kdy predpokladdany recipient neni schopen
sdéleni dekddovat)?

Komunikace mezi komunikujicimi partnery probihd pres komunikacni kanaly.
Kunczik jich rozdéluje Sest:

1) auditivni neboli vokalni kanal (mluvena rec, tj. verbalni a paralingvalni
komunikace);

2) vizualni kanal (vyraz tvafe, vyména pohledl, gesta a pohyby téla, celkovy
vzhled, interpersonalni distance a/nebo vyuzivani prostoru pro komunikovani
odstupu ¢i blizkosti);

3) hmatovy neboli taktilni kanal nebo hapticky (napriklad dotykani se , strkani);

4) &ichovy neboli olefaktorni kanal (vnimani viné téla);

5) teplotni neboli termalni kanal (pocitujici télesné teplo jiné osoby);

6) chutovy neboli gustatorni kandl (vnimani chuti).

! /Kunczik 1995:12/.



3 Co je PODSTATA, MOTIV a CIL
KOMUNIKACE:

A) ztrata cile nebo chybné (neredlné otekavani) cile

JAK toho
dosdhneme

CAS, za jak diouho toho jsme schopnirealné dosahnout (resp. kdy %
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D) CHYBY V PRENOSU MEZI EMOCEMI A RACIEM

Sdélovaci prostredek nemusi byt vétsinou vibec pouZit: pri béZné bezprostfedni /face-
to-face/ verbalni komunikaci zadného prostredku nepouzivame. Prostfedkem Ci
kanalem mdze byt tistény text, graficky zdaznam jiného druhu, magnetofonovy zdznam,
televizni pfenos atd. Pfi analyze prostfedk( komunikace je nutné rozlisit komunikacni
prostredky slouzici pfedevsim ¢&i vyhradné interindividualni komunikaci (dopis, telefon)
a prostredky slouzici soucasnému sdélovani vétsimu poctu osob (tzv. hromadné
sdélovaci prostredky) /Petrusek 1985:103/.

2 yiz PRILOHA C. 1



4 Komunikace a interakce
Oba tyto pojmy jsou spolu spjaté. Nelze je rozdélovat - jejich vztah

byva chapan dvojim zplsobem:

- komunikace je povazovana za dilci pripad interakce
- komunikace a interakce jsou dva rzné aspekty jednoho procesu.

Komunikace je zprostredkovana:

« znakoveé-vyjadrovacim systémem (= jazykovy &i jiny vyjadrovaci systém),
+ socialné-strukturnim systémem (= role, normy, vztahy),
« cilov&-instrumentdlnim systémem (= vztah cile a prostiedku) 3

5 Interpersonalni = meziosobni komunikace

Spociva v tom, Ze ¢lovék sdéluje néco o nécem druhému cClovéku.

Tato komunikace je aktem individualnim (proto, Ze vznika ze zaméru jedné
osoby) i spolecenskym (proto, ze zahrnuje nejméné dvé osoby).

Lidé se tu zastdvaji specifické role, které se v prib&hu komunikace méni
(napfr.:posluchac se stava mluvcéim a naopak).

K problému premény roli ma primy vztah souvislost roli s ocekavanim,
anticipaci - jestlize olekavame urcité chovani u partnera a jsme si zaroven
védomi, Ze partner oCekava urcité chovani od nas, usnadnuje to vzajemnou
vymeénu prislusného typu chovani.

Druhym predpokladem zmény role je, ze oba partneri pouzivaji shodného
systému dorozumivacich prostiedka.

Meziosobni komunikace ma dvé vyznamové linie:

- obsahova (o ¢em se mluvi)
- interpretaéni (jaky smysl tématu komunikujici pFikladaji)*

3 /Janousek 1968/ .
4 /Janousek 1968/.



6 Komunikace a spolecenska struktura

Komunikace probiha jinak v socialni strukture, ktera umoznuje
bezprostiedni styk svych &lenl, a jinak ve vétSich socialnich strukturach.
Proto se rozdéluje skupinova a masova komunikace.

Skupinova komunikace

Mala skupina byva urcovana spole¢nymi rysy: skupinu stmeluje spolecné
provadéna cinnost + skupina ma urcity typ komunikace + ve skupiné existuji i
individudIni potfeby jedincl (vztah individudlnich potieb a cili skupiny uréuje
motivacni strukturu skupiny) + ve skupiné dochazi k vertikdlnimu a
horizontalnimu clenéni dané rolemi, normami a statusy + skupina se ridi
urcitymi hodnotami.

Jedinci zde plsobi na sebe navzdjem zcela bezprostfedné a jsou
v bezprostfednim vzdjemném styku®. Komunikace ve skupiné vede ke
spolecnym vyznamiim a sama zase spolecné vyznamy predpoklada - Mead
to interpretuje jako DISKURSNI UNIVERSUM, coz zjednodusené
znamena systém spolecnych ¢i socialnich vyznam - gesta a symboly jsou
pro vSechny ¢leny skupiny stejné pochopitelné, at uz jsou adresovany nebo
prijimany. Pokud skupina nesdili diskusni universum, nastava ohrozeni
komunikace mezi ¢leny.

Skupina, ve které probihd komunikace tvofi rlzné komunikaéni sité -
prikladem mohou byt obrazce, které naznacuji ,tok™ informaci: hvézdice, kruh,
retéz, vidlice....kazdy s kazdym.

Spolecenstvi vyznami se miZe chapat ve trech rovinach:

- jde o spolecny systém jazykovych vyznaml a spole¢né pravidlo
pouzivani tohoto systému jako zakladni predpoklad vzajemného
sdélovani

- samo sdélovani jakozto komunikativni ¢innost

- sdileni nazort, postojl, minéni

Celkové lIze fici, ze uvnitf skupiny probihd mezi jejimi cleny prejimani
nazorld, postoji a minéni rychleji a sndze neZ prejimani nazorl, minéni a
postojd &leny jinych skupin. Projevuje se tu tlak ke stejnosti, uniformité v ramci
skupiny. Predpoklada se, ze tlak je tim vétsi, ¢im vétsi je pozorovany rozdil

> Janoudek uvazuje pouze bezprostfedni styk, ale komunikace v malé -tfeba pracovni skupiné-
probihd i pres internet. Kdy jedinci na sebe bezprostfedné neptsobi a nejsou v bezprostfednim
styku.



v ndzorech mezi ¢leny skupiny, ¢im tésnéjsi je souvislost sporného problému
s fungovanim skupiny, a ¢im vétsi je jinak soudrznost Cili koheze skupiny.

Spole¢né sdilené fixované nazory vysoce kohezni skupiny zpravidla
predstavuji jeji normy a standardy. O skupinové normé lze hovorit tam, kde
¢lenové skupiny sdileji stejny nazor o urcitém pravidlu. Norma je prirozené
ucinna tehdy, jestlize clenové skupiny védi, ze je prijimana i ostatnimi Cleny.
Proto je sdileni normy spjato s komunikaci, jejimz prostrfednictvim se lidé
vzajemné dovidaji o svych postojich a mite jejich shody®

Masova komunikace

~Prostredky hromadného sdélovani jako jsou napr.: televize, rozhlas,
Internet, tisk....umoznuji, aby komunikace zasahla v kratké dobé velké
mnoZstvi lidi. MdZeme tedy mluvit o tom, Ze moderni sdélovaci prostredky
Jjsou specifickym rysem masové komunikace - zakladnim rysem jsou totiz
sami lidé" /Janousek 1968/.

Masova komunikace je nerozluéné propojena s komunikaci interpersonalni, byt
tyto druhy komunikace nejsou v zddném pripadé totozné, nebot jsou mezi nimi
podstatné rozdily. Zatimco interpersonalni komunikace se obvykle uskutecnuje
v socidlnich situacich, vztah mezi masovym komunikatorem a recipientem mdze
byt nanejvys parasocialni, a to jen za urcitych okolnosti (kdyz se napfriklad
televizni hlasatel pfimo obraci k televiznimu publiku). Jde o vztah jednosmérny
a ze strany recipienta, pfi absenci jakéhokoli zavazku, mdZe byt tento kontakt
kdykoli prerusen 7.

V interpersondlni a skupinové komunikaci jako plvodci a pFijemci sdé&leni
vystupovali jednotlivci, v masové komunikaci zdrojem neni jednotlivec, ale
zaroven i urcitd organizace di instituce. Prijemcem opét neni jednotlivec, ale
verejnost, publikum urcitého druhu, filmovi a televizni divaci, cCtenari a
posluchaéi z urditych vrstev obyvatelstva®. Ti, ktefi se obraceji k masovym

médiim, se oznacuji jako disperzni publikum?®.

» V meziosobni a skupinové komunikaci se jednotlivci stykali prostfednictvim
struktur (at’jiZ $lo o znakové vyznamové systémy ¢i socialni role, normy a
pozice v ramci skupinovych struktur). V masové komunikaci se stykaji socialni
struktury - instituce, organizace, vrstvy obyvatel atd." /Janousek 1968/.

¢ /Janousek 1968/.
7 /Kunczik 1995:18/.

8 /."l,anouéek 1968/
° /Subrt 1998:22/



Plivodci a pFijemci nejsou v osobnim kontaktu - je zde narusena casova,
prostorova vzdalenost. Kde nahrada audio i video vizuality nahrazuje
fyzickou pritomnost jedince. Nedochazi zde k preménam roli, ty jsou trvale
rozd&leny (i kdyZ o trvalejdim rozdéleni roli mize byt fe¢ i u skupinové
komunikace, kdy jeden z &lenl skupiny - zpravidla jeji vedouci (=plvodce), se
obraci ke skupiné jako celku (pf¥ijemce)*°.

Podle teorie dvojstupnového pribéhu komunikace
mnoha sdéleni dosahuji publika nikoli primo, nybrz prostrednictvim dalSich osob
- ,usmérnovateltlt minéni". Ti jsou v prvni fazi aktivnimi pfijemci a v dalsi fazi
predavaji potom své poznatky dal$im. Bylo zjist&no, Ze ,,usmérfiovatelé" plsobi
predev&im horizontaln& a ne ve vertikdlnim sméru vi¢i osobam podfizenym,
zavislym atd. Ovliviiuji predevsim svou primarni skupinu, v niz jsou jinak svym
socidlnim statusem rovni ostatnim ¢lentm.!.

S dvoustupfiovym tokem v prib&hu komunikace souvisi i pojem
.gatekeeper" - doslova hlida¢, vratny- termin byl zaveden ve 40. letech K.
Lewinem?!?. V masové komunikaci se gatekeeprem rozumi vsechna
individua a instituce, které ovliviuji to, zda viibec a v jaké konkrétni
podobé prijde sdéleni k recipientovi, konkrétné tedy jde o nakladatele,
redaktory, recenzenty a oponenty, ale predevSim o cenzory, schvalovatele a o
instituce tiskového a nakladatelského dozoru.

Podle R. M. Browna proces takzvaného gatekeepingu, tedy
rozhodovani o vpusténi, probihda obecné ve ctyrech zakladnich
etapach®3:

« extrakce,

« koncentrace,

« purifikace,

« konecna formulace.

Nejstarsim prostredkem masové komunikace je tisk. Film byl od
svého vzniku (r.1894) predevsim nastrojem zabavy. Ve 20. letech 20. stoleti se
stal soucasti masové komunikace rozhlas. Po druhé svétové valce nastal

10 /Janousek 1968/
11 /Janousek 1968/

12V souvislosti se studiem chovani hospodyri pfi ndkupu. Na zakladé uréitych psychologickych a
socidlnich mechanism{ jsou nékteré druhy zboZi ,vpoustény" do védomi a rozhodovani o koupi,
zatimco jiné nikoliv, takZe tyto mechanismy hraji vlastné roli jakéhosi vratného. Pozdé&ji Lewin
pojem generalizoval na mechanismy, které ovliviiuji proces pfijimani rozhodnuti v malych
skupinach.

13 /Velky sociologicky slovnik 1996:337/



druhy prah zmasovéni rozsSifenim televize. Diky rychlému rozvoji novych
prostfedkd masové komunikace a jejich integraci na bazi vypocetni techniky
muUZeme dnes hovofit o tFfetim prahu zmasovéni'4

Hromadné sdélovaci prostfedky pusobi tim, Ze skupindm vrstevnikQ
poskytuji program c&innosti i efemérni material pro , konzumaci®.

Cinitelé, ktefi ovladaji prostfedky hromadného sdélovani sami podléhaji tlaku
skupin. Média pUsobi na urdité skupiny, ale ti, co ovlddaji média, jsou skupinami
ovlivhovany taktéz.

Je nutné, aby ,vladci® médii znali skupinu, na kterou je kampan nebo

reklama smeérovana. Musi znat jeji orientace, potreby, chovani atd., aby byla
kampan nebo reklama Uspésna.

Cely tento proces vyZzaduje uréité vyzkumy a prizkumy spole¢nosti. Mluvi se
zde o tzv. injekcnich jehlach, kdy uréitd kampan nebo reklama
plisobi intenzivné a ,ihned" a spole¢nost okamzité reaguje (prikladem
muUzZe byt politickd kampar pfed volbami ¢&i ,predvanoéni® reklamy)?®

Vzdjemné plsobeni komunikdtora a komunikanta je asymetrické.
Sdéleni sméfuje od relativnd malych celkd (médii) k $irokému obecenstvu
(verejnosti).

Vyvoj problematické komunikace podle Bernsteina

Zavérem by neuskodilo se zminit o jednom problému komunikace z hlediska
Basila Bernsteina. Bernstein se zmifiuje o tzv. verejné a formalni reci.

Stredni vrstvy uzivaji formalni reC (= presnd gramatickd struktura,
dokonalé vétni konstrukce s mnozstvim spojek a vztaznych vét, mnoho
prislovecnych urceni, nejazykova gesta hraji zanedbatelnou ulohu..)

NizsSi vrstvy uzivaji verejnou reC (= kratké neulplné véty, uziti osobnich
zajmen, malé uziti adjektiv a adverbii...).

Pozdé&ji Bernstein operuje s tzv. omezenym a rozvinutym kodem,
kdy omezeny kdéd uziva nizsi vrstva a rozvinuty kod stiredni vrstva.

NizSi vrstva neni nucena rozvijet svlj jazyk, jelikoZz lidé z této vrstvy
predpokladaji, Ze ostatni stejné mysli, jednaji, maji stejné nazory jako oni.
Neexistuje zde rivalita a snaha ovliviiovat druhé.

14 /Velky sociologicky slovnik 1996:508/.
15 /Riesman 1968/.



Stredni vrstva nepredpoklada, ze by vsSichni byli ,stejni*, nepredpokladaji
stejné jazykové symboly pro dany predmét a situaci, stejné nazory — nuti se
odlisit a vyjadFovat se. Clenové této vrstvy maji vysoké aspirace, socialni
jistotu. Prace pro né znamena seberealizaci, kdezto u nizSich vrstev existenci.
Maji moznost manipulovat se symboly, a tim ¢aste¢né manipulovat s ostatnimi.

Veskeré tyto rozdily zabranuji nebo komplikuji komunikaci mezi vrstvami a
Bernstein tvrdi, ze se ,tyto rozdily budou jesté vice zvétsovat, nikoliv stirat".

Kritikou na tento Bernsteinlv nazor je, Ze neuvazuje moznost, kdy jedinec ze
stfedni vrstvy uziva omezeny kod v urditych situacich napr. v kruhu rodinném ci
na néjaké ,party". Bernstein na tuto kritiku reaguje tak, zZe zavadi pojem
Fecové varianty, co? je zpasob vyjadfovani vhodny pro uréitou
situaci®®.

16 /Keller 1999: 154/



7 Prezentace

Prezentaci rozumime v obecném slova smyslu ukazku néceho, ¢i produkt
vytvoreny prostfednictvim sdélovacich zafizeni.

4

Prostfednictvim prezentace si utvafime o prezentatorovi vnitfni obraz, ktery
testujeme se svymi predstavami a ocekavanimi a na zakladé tohoto testu
nasledné reagujeme, a tuto reakci prenasime jako vnéjsi projev, tj. vlastni
prezentaci vlastnich pocitt, my$lenek, reakci a vazeb.

SOFT SKILLS = MEKKE DOVEDNOSTI

Nize uvedené definice podavaji predstavu o tom, co soft skills jsou a jak jsou
dulezité nejen pro uplatnéni se na trhu prace:

~Termin mékké dovednosti znamena, jak dobre se dokazete vyporadat nejen s
lidmi a jejich zpilisoby chovani, ale také se sebou samymi. DFive byly mékké
dovednosti nazyvany socialni kompetence. Timto pojmem se jesté dnes
oznacuji faktory jako jsou spoluprace, komunikace, schopnost zviadat
konflikty atd."’

"Mékké dovednosti komunikace, zvladani konfliktid, mezilidské vztahy,
délat prezentace, vyjednavani,budovani tymu, a jiné
takové schopnosti, definované z hlediska ocekavanych vysledki, a nikoli jako
specifickda metoda nebo technika, jako je statistické analyzy. "8

"Mékké dovednosti Jjsou zakladni principy, kteréochranna
znamka spolecnosti pro profesionalni a vynikajici sluzby
zakaznikiam. Poskytuji rozliseni mezivsemi cookie-cutter vzhled-vozidla

podobna a hrajidiileZitou roli v loajality zakazniki. V dnesnimpracovnim
prostredi, kde se zakaznicia zaméstnancipozZaduji vice, vStépovat pouziti
mékkych dovednosti ve svych ¢cleni tymu je néco, co prosté nemiiZe prezit
beZ. nm 19

17 [peters-Kihlinger, 2007: 13]

18 5ot skill. Business Dictionary.com [online]. 2009 [cit. 2009-06-15]. Dostupny z WWW:
<http://www.businessdictionary.com/definition/soft-skill.html

19 NICOLAIDES, Carole. Focus On Soft Skills : A Leadership Wake-up Call. Business Know-How.com [online].
2002 [cit. 2009-06-15]. Dostupny z WWW: <http://www.businessknowhow.com/growth/softskills.htm>.




Jestlize definice shrneme, tak soft skills jsou:
dovednosti, které pomahaji pochopit sebe i ostatni,
usnadnuji a zkvalitnuji spolupraci s druhymi lidmi,

déli se na konkrétni dovednosti, jako jsou komunikacni a prezentacni
schopnosti, tymova spoluprace, zvladani konfliktd atp.,

jsou vyznamné v dnesSnim pracovnim prostredi a zameéstnavatelé je vyzaduji.

VySe uvedené znaky soft skills ukazuji, Zze jsou soft skills podstatné. Je tedy
potfeba se jimi zabyvat jesté pred vstupem do zaméstnani, tzn. jiz na vysokych
Skolach.

Samozrejmé idealné jiz na zakladnich a strednich Skolach.

8 Odkud zacdit

Pokud bych méla doporudit oblasti soft skills, s kterymi je dobré zacit, byly by
to komunikacni dovednosti a time management.

Komunikacni dovednosti proto, aby zajemci zalali efektivnégji
komunikovat s lidmi kolem sebe, dokazali jim naslouchat, byli empaticti a
véimali si lépe neverbalnich signdld, které jim druzi poskytuji. Diky lepsi
komunikaci s druhymi se mdZze zdjemcim podafit i Iépe porozumét sami sobé.
LepSi vztahy s lidmi je také mohou motivovat k dalsi praci na rozvoji svych soft
skills.

Time management je dilezity kvQli uspofddani si svych priorit, diky
kterym mohou zajemci zacit travit svij ¢as smysluplngji. Také se jim muze
podarit objevit zbytecné nevédomé plytvani svym casem, ktery potom mohou
vyuzit pro sebe a své cile.



9 Co si uvédomit pri vlastni prezentaci:

KOMUNIKACNI MODEL PODLE SCHULZE VON THUNA

Tento model fika, ze kazda véta, kterou proneseme nebo prijmeme, obsahuje
CtyrFi roviny. Schulz von Thun mluvi o ¢tveru usi, kterymi slysSime, a ¢tveru ust,
kterymi mluvime?°:

vécny obsah - na této roviné zprostfedkovdvame pouze urdité mnozstvi
informaci, tedy cisla, data
a fakta. Jde o véty typu: ,Dopsala mi propiska." nebo ,Byl jsem dnes na trech
prednaskach.",

vyzva - na této roviné vyjadfuje mluvéi, co ma byt z jeho pohledu udélano
nebo neudélano. Mluvéi nékoho vyziva nebo prijemce vyrozumiva z jeho slov,
7e se jednd o imperativ: ,Pfijdte prosim vé&as!™ nebo ,PUj¢i mi pozndmky!",

vztah - na této roviné se odrazi, co citime k nasemu partnerovi, jak
hodnotime vzajemny vztah: ,Spoluprace s vami je prijemna." nebo ,Zklamal jsi

)G\

me.",

sebeprojev - Mluvéi mluvi o svych osobnich pocitech a o tom, jak se citi.
Véty vypadaji takto: ,Citim se unaveny." nebo ,TéSim se na dalsi prednasku.".

Je tedy dulezité brat ohledy na to, Ze rlzni lidé mluvi nebo sly&i na rliznych
rovinach. Je dobré zjistit, na jaké roviné je cClovék, se kterym mluvime, nejvic
vnimavy a na té roviné s nim komunikovat.

20 [Vymétal, 2008: 24]



VERBALNI KOMUNIKACE

Verbalni komunikaci se rozumi vyjadrovani pomoci slov prostrednictvim
prislusného jazyka. V SirSim pojeti se do verbadlni komunikace zarazuje
komunikace Gstni i pisemna, prima nebo zprostiredkovana ¢i ziva nebo
reprodukovana.?!

Komunikacni roviny verbalni komunikace (6):

Racionalni komunikace - vyuzivda vyluéné rozumovou racionalni cast
komunikace, z celého prib&hu komunikace se dlsledné oddé&luji jakékoliv
emoce. Je zakladem komentovani.

Emocionalni komunikace - zabyva se formou sdéleni, zptlisobem jeho podani,
individualnim nazorem na sdéleni, pocitem z partnera, emocnimi extrémy (plac,
hysterie) atp.

Druhy verbalni komunikace:

Formalni komunikace - je obvykle planovana, ma stanoveny specifické cile a
byvd realizovdna jako nevefejnd zdlezitost. Pfikladem muZe byt napftiklad
prijimaci nebo hodnotici pohovor.

Neformalni komunikace - vyskytuje se mnohem cdastéji nez formalni
komunikace, je nenaro¢nd na prfipravu. Pfikladem muZe byt nezavazné
povidani.

Paralingvisticka komunikace - tento druh komunikace je soucasti verbalni
komunikace. Zabyva se doprovodnymi rysy verbdlni komunikace, které
podstatnou merou ovlivAauji vyznam a smysl komunikovani.
Mezi jeji zakladni prvky patfi hlasitost projevu, kvalita reci, vyska tonu hlasu,
barva hlasu a intonace, emocni zabarveni projevu, plynulost reci, slovni vata
(8), rychlost reci, chyby v projevu atp.

Pisemna komunikace - pisemna komunikace je zprostredkovana pisemnou
formou ve formé rukopisu, strojopisu nebo na pocitaéi. Také pisemna
komunikace vyzaduje zretelnost, Uplnost, stru¢nost, spravnost a zdvorilost.
Pisemna komunikace zahrnuje korespondenci (Uredni dopis, osobni a
spoleCensky dopis, Zivotopis
a motivacni dopis, e-mail, SMS a MMS zpravy), vizitky, odborné publikace atp.

NEVERBALNI KOMUNIKACE

Neverbalni komunikace byva také oznacovana jako Fec€ téla, nonverbalni anebo
mimoslovni komunikace. Znamena proces dorozumivani s neslovnimi

21 [Vymétal, 2008: 112]



prostiedky. Z vyzkumQ vyplyvda, Ze neverbalni komunikace je pfi komunikaci
mnohem duleZit&j&i neZ verbdlni komunikace.??

Neverbalni komunikace se déli na (12):
kinezika - zamé&Fenou na sledovani pohybd celého téla,

gestika - zaméfena zejména na pohyby a postaveni prstl, paZi, nohou a
hlavy,

mimika - zamé&fena na pohyby obli¢ejovych svalQ,

vizika - zamérena na pohyby oci, vi¢ek, obodi, o¢ni kontakt,
haptika - zamé&fena na vyznam dotekd,

proxemika - zamérena na vyznam vzdalenosti,

posturologii - zamérena na postoje a pozice celého téla.

Empatie

Empatie neboli schopnost vcitit se, je schopnost a ochota porozumeét
druhym lidem, pochopit jejich jednani, chovani, zaméry, potreby, pocity a
myslenky a vztahy mezi nimi.

Empatie tvofi zaklad komunikacniho chovani. Bez této schopnosti se Spatné
ziskava divéra (14) 2*druhych lidi, bez které s nimi nejde spolupracovat. Proto
je dllezité na této schopnosti pracovat.

Empatie tedy znamena vziti se do druhych, vciténi se do toho, co druzi
chtéji, vysvétleni si, pro¢ druzi reaguji tak a ne jinak, registrovani prani,
potreby a pocity jinych lidi a brat je vazné.

Empatické a aktivni naslouchani

Pfi komunikaci neni dilezité jen mluveni a Fel téla, ale velkou roli hraje

22 Fasto byva uvadéno, Ze tspéch komunikace zavisi z 55% na feci téla, z 38% na hlasovém kontextu (paralingvistice) a
pouze z 7% na obsahu verbalniho projevu. PrestoZe tento nazor zacina byt zpochybriovan, neverbalni komunikace
zaujima stale dualeZitou roli v komunikaci. [Vymétal, 2008: 54]
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naslouchani. Uvadi se, ze poslouchani se na procesu komunikace podili ze 45 az
53%.

Pro UspésSnou komunikaci je nutné zvladnout dobre poslouchani, aktivni
naslouchani a kladeni otazek. Prestoze je schopnost poslouchat povazovana za
béZznou véc, kterou kazdy umi, odhaduje se, Zze az 80% lidi naslouchat
neumi.

Naslouchani®® se da délit na vice &asti, definujme si dvé nejdilezitéj$i pro ovladnuti mékkych
dovednosti:

~Empatické naslouchanije takové naslouchani, kdy naslouchame predevsim
pocitim odesilatele sdéleni, snazime se do nich vcitit a pochopit, pro¢ je
komunikovano sdéleni praveé tak, jak je odesilano."

»~Aktivni naslouchani znamena, ze posluchac je vnimavy a pozorny k mluvicimu a

vlastni myslenky a interpretace prezentuje teprve tehdy, az hovorici zcela
dokondi to, co chce fici." Cilem takového naslouchani je ziskat maximum
informaci, pochopit sdélované a dat odpovidajici zpétnou vazbu.

A jedna vychytavka na zavér: - pokud se partner pri odpovédi na vasi
otazku diva do levého horniho rohu z hlediska jeho pohledu, pak premysli, diva-
li se vSak do pravého horniho rohu z jeho pohledu, pak pravdépodobné |ze.

& 3

VyzkousSejte si tonsami

24 [Vymétal, 2008: 47 - 49]



HRA - pridélte komunikaéni sdéleni k jednotlivym Smajlikim:




10 ASERTIVNI TECHNIKY

PFi nacviku asertivnich technik je dileZité si uv&domit vlastni vnit¥ni pocity. Pak
pfi nacviku sebeprosazovani se vyhneme problémdm s rozlifovdnim mezi
podlehnutim manipulaci a tim, co vlastné sami chceme.

Rozdé&lme proto svUj vnitfni pocit do jedné z t&chto kategorii:

CHCI
MUSIM
MEL BYCH

CHCI = kategorie jasna. Chci do kina, misto koukat na TV, Chci stravit vecer
doma, misto ve spolecnosti atd....

Z tohoto chci vyplyvaji urcité pozadavky, co v tom pripadé MUSIM! Jestlize chci
jit do kina, pak logicky MUSIM opustit oblibeny TV program atd... Pak zbyva
zvazit, zda to, co chci, stoji za to, co v tomto piipadé MUSIM.

Mnoho lidi véak zaméfuje to MUSIM za ono MEL BYCH !l! To je manipulaéni
struktura, kterd vnucuje pozadavky nékoho druhého.

POZOR:
Uslysite-li od kohokoli kdykoli, tedy i od sebe samotného, ze rika ,mél bych",
ihned nastrazte svoje usi (obchodnici obzvlasté), vysunte své

ANTIMANIPULACNI ANTENY, a poslouchejte pozorné, protoze se na VAS fiti
vzkaz s obsahem:

~nejsi svij viasti pan a soudce!"




ASERTIVNI TECHNIKY:

ASERTIVNI NE - normalné sluéné odmitnéte

PRESKAKUJICI GRAMODESKA - neustale opakujte (sludné) svij pozadavek do
»zblbnuti* druhé strany

OTEVRENE DVERE - pfistup pro vyrovnani s kritikou. Predstavte si $éfa, jak se
na Vas rozebiha ramenem, aby Vas kriticky nabral. Prosté mu otevrete dvere...
Cilem kritizujiciho neni snaha o napravu, ale o zranéni a odreagovani vilastniho
vzteku. Z toho si vezméte pouze to, co je pro Vas vhodné (pravdivé), tedy
s ¢&im muZete souhlasit, a zbytek pfejdéte tak sluéné, abyste nemuseli ménit
svQj ndzor. Uvidite, co se stane...

NEGATIVNI DOTAZOVANI - dal$i postup, jak se vyrovnat s kritikou. Predstavte
si Clovéka, ktery opét jako vySe se rozbiha proti Vam. Ale tato technika vede
k aktivni podpore kritiky s cilem, pouzit ziskani informace (jsou-li konstruktivni)
nebo je vycerpat (jsou-li manipulativni). Kritik je pritom veden k vétsi asertivité
a mensi zavislosti na manipulativnich manévrech.

NEGATIVNI ASERCE - technika vede k aktivni podpofe kritiky s cilem pouZit
ziskané informace - nebudu souhlasit, pouze dam zpétnou vazbu o tom, zZe
jsem slySel ale nesouhlasim.

PRIJATELNY KOMPROMIS - nabidneme i pro druhou stranu prijatelné feseni,
najedeme postup, ktery neni v rozporu s tim, co chceme nebo musime ucinit
sami, a na druhé strané& pomizeme i prot&jsku. Pozor at nejde o vymluvy.
Nabizime pouze realna resSeni. Pouzivame v pripadé, kdy neni v sazce nase
sebelcta. Zjednodusené - mohu udélat Ustupek, ale pouze jako druhy. Musim
z toho néco dostat.



SELEKTIVNI IGNOROVANI - technika pomaéhajici vyrovnat se s kritikou
manipulativni, nevécnou ¢i priliS obecnou - na takovou prosté nereagujeme.
Dame najevo jasné, ze jsme slysSeli /myslim, ze ti rozumim/, k jadru véci se
vSak nevyjadrujeme. Pokud kritik pokracuje konkrétné, nemanipulativné, hned
navazeme vécnou komunikaci. Vyhneme se tak zkratkovitym reakcim na casto
opakované obecné kritiky.

VOLNA INFORMACE - technika uéici rozpoznavat v konverzaci prvky pro vageho
partnera zajimavé a dlleZité a soufasné nabizet volné - nevyzddané -
informace o sobé. Snizuje plachost pfi zahajovani rozhovoru a usnadfiuje
obéma stranam prejit k racionalni komunikaci. ... Povidej, jak to bylo dal,... to je
zajimavé ... to jsou véci .... jak to pokracovalo ....

SEBEOTEVRENI - usnadriuje socialni komunikace a redukuje manipulaci pomoci
sdélovani kladnych i zapornych aspektl o nadi osob& a chovdni. UmoZhuje
klidné vyjadreni i takovych véci, ktery dfive zplsobovaly pocit nevédomosti,
Uzkosti, viny ... Popisna technika, pro¢ vnimdme tak, jak vnimdme. MUZeme tim
objasnit, proc se nas dotyka to ¢i ono, co povazujeme za tamto, co pozadujeme
a pro¢ je to z nadeho pohledu dilezité ....Podstatné je zde pouzivani slovi¢ka
JA...
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13 PRILOHA C. 1 - rozdéleni EGA na jednotliva JA
KRITICKE rodi¢ovské JA:

POZITIVUM NEGATIVUM

eV krizi se rychle rozhodne eJe DESPOTICKE

eKlade vysokou latku *NON TOLERANTNI

*Prejima zodpovédnost eNa kazdém hleda chybu
*Opira se o normy a tradice — dava jimi eReaguje rozzlobené a zlostné
jistotu *NEPRIJIMA novoty

OCHRANITELSKE rodi¢ovské JA:

POZITIVUM NEGATIVUM

eOchrana zaru¢uje BEZPECNOST

oV krizi pFebira VEDENI *VYVOLAVA pocit ZAVISLOSTI
oTrpélivé NASLOUCHA +PODRIZUJE si ostatni

«Je NEDUVERIVE - neopijete jej rohlikem *M4 pocit, Ze mu neni vénovana
*«ODMITA komplimenty POZORNOST

+V&ci ,BERE DO SVYCH RUKOU"
*S ostatnimi ,TO MYSLI DOBRE"

DOSPELE JA:
POZITIVUM NEGATIVUM
*Sbird INFORMACE _ eJe malo E,MOT,IVN@
eHledd PODSTATU VECI , «Je NUDNE a FADNI
eKonflikty FesSi KONFRONTACI eJe ,jako ROBOT"

oJe RozuoqNé
oJe AKTIVNI
eJe NEZAVISLE

PRIROZENE détské JA:

POZITIVUM NEGATIVUM

eJe NADSENE «Je naprosto HROZNE

eJe VTIPNE + SARMANTNI eJe NEKONTROLOVATELNE
eUmi se RADOVAT eJe LEHKOMYSLNE

eJe SPONTANNI «Je BEZOHLEDNE

M4 FANTAZII «Je NEZODPOVEDNE

«Je IMPULZIVNi

PRIZPUSOBIVE détské JA:

POZITIVUM NEGATIVUM

eJe OCHOTNE pfistoupit na KOMPROMIS «PFizpiisobuje se az PRILIS
eBeze OHLEDIna ostatni -Sn,adno se ,STAHNE ZPE'!,"‘ .
oJe SKROMNE *MA STRACH udélat néco SPATNE

eRychle REZIGNUJE



14 PRILOHA €. 2 - EMOCNI INTELIGENCE

Emocni inteligence Uzce souvisi se vSemi mékkymi dovednostmi. Znamena
schopnost zvladat své emoce a vyuzivat je k bohatosti vlastniho Zivota.
NepotlaCovat je, ale prijmout, prozit, poznat a kultivovat.(1) Emocni inteligence
je spojovana se stéstim a osobnim i profesnim Uspéchem. Na rozdil od IQ se EQ
muze v prib&hu Zivota ménit a jeji vy$i mlZeme sami ovliviiovat, jelikoz EQ
neni vrozena, nybrz ziskana.

Abychom dokazali pochopit své emoce, je potfreba nad nimi premyslet a
zjistovat, pro¢ tu jsou a odkud pochdzeji. Emoce vzdy slouzi né&jakému Ucelu,
jsou reakci na nase Zivotni zkusenosti a z nich také vychazeji.(2) Klicové je tedy
umét své emoce pochopit a vyuZit jich pro svij prospéch.

Emocni inteligence se sklada ze ctyr slozek:

sebeuvédomeéni - schopnost presné vnimat své vlastni momentalni emoce a
pohnutky v dané situaci,

sebeovladani - schopnost pouzivat své uvédomovani emoci tak, abychom
zUstali prizpQsobivi a Fidili své chovani pozitivné,

socialni uvédoméni - schopnost presné rozpoznat emoce jinych lidi a
pochopit, co se s nimi skute¢né déje,

Fizeni vztahl - schopnost vyuzivat uvédoméni svych i cizich emoci a diky
tomu fridit interakce. Tato schopnost zarucuje jasnou komunikaci a ucinné
zvladani problémd.

Schopnosti a vjemy, které jsou pripisovany EQ:
sebevédomi - védomé utvareni a ovliviiovani vlastnich emoci,

seberizeni - védomé vnimani a vyhodnocovani vlastnich emoci,
sebemotivace - vyuZivani vlastnich emoci pro uskute¢fiovani vlastnich cild,
angazovanost - vytvaieni uZziteénych vztah( a Fizeni konfliktd,

empatie - schopnost vcitit se do jinych lidi.

Klicové schopnosti emocni inteligence jsou :

schopnost porozumét vlastnim pocitim a naladam,

schopnost kontrolovat vlastni emoce,

schopnost motivovat sebe sama.

Bradberry a Greaves ve svém vyzkumu zjistili, ze dovednosti emocni inteligence
jsou pro pracovni vykon dileZit&jsi neZ kterékoliv jiné vid¢i dovednosti.



vv/s

To plati i pro pracovni zarazeni, lidé s nejvyssim stupném emocni inteligence v
jakémkoliv postaveni dosahuji lep&ich vysledk( neZ jejich kolegové.



15 PRILOHA €. 3 — SCHOPNOST SPOLUPRACE s druhymi lidmi

Clovék k zivotu potifebuje druhé lidi, proto by mél byt schopny s nimi
spolupracovat takovym zplsobem, ktery bude naplfiovat jeho i jejich zajmy.

Tymova spoluprace?®

Tymova spoluprace je, jak jiz sdm ndzev napovidd, spoluprace lidi riznych
vlastnosti, schopnosti a znalosti na néjakém projektu.

Tymova spoluprace se prosazuje predevsSim pro slozitéjsi ukoly, které vyzaduji
kreativitu a rGzné pohledy na problém. Ukoly, které jsou spiSe rutinni a
nevyzaduji prili§ inovace, je lepsi ponechdvat jednotlivedm, budou tak vyredeny
rychleji. Vedouci se proto vzdy musi umét rozhodnout, kdy bude vyhodnéjsi
pracovat tymové a kdy samostatné.

Pokud tymova spoluprace dobre funguje, prinasi lepsi vysledky, nez
kdyby na stejném Ukolu pracovali jednotlivci. Matematicky by se tento efekt dal
vyjadrit takto:

1+1+1=5
prace jednotlivcli + synergicky efekt = vysledek tymu?®

Tento efekt se vyskytuje, pokud maji lidé v tymu rozdilné znalosti a zkusenosti,
navzajem se inspiruji a pfistupuji rGzné k praci, &imz pfinaseji novy pohled na
dany problém. Také zde funguje odpové&dnost vié&i spolupracovnikim, kterd
jedince pohani k vy3&im vykonim, a &lenové si jsou navzdjem oporou.

MGze vak nastat i negativni synergie, pro kterou plati ndsledujici rovnice:

1+1+1=1
prace jednotlivcli — negativni synergicky efekt = vysledek
tymu
Negativni synergie nastava, kdyz jedinci v tymu nemaji spolecné cile,

jednotlivci se snazi o sebeprosazeni na ukor tymu a méné pribojni lidé
v tymu nemohou nebo nedokazou vyjadrit své nazory.

5 [Bélohlavek, 2008: 1-25]
%6 Synergie je takova spoluprace, pfi které vykon skupiny prevysuje souhrn moznosti
jednotlivych ¢lend. [Bélohlavek, 2008: 13]



MGze plsobit i negativni tlak skupiny, ktery snizuje vykon schopnych jedinct na
primér tak, aby nevy¢nivali. S tim souvisi i obava z odli$nosti, skupinova lenost
a Spatné vztahy ve skupiné.

Teambuilding

Proto, aby byl tym opravdu vykonny a ¢lenové méli spolecné cile a chtéli
spolupracovat na jejich dosaZeni, se pouZiva rlznych technik, které ,stmeluji"
tym. Takovym technikdam se fikd teambuilding.

Teambuildingové aktivity probihaji vétS§inou mimo klasické pracovni
prostiedi. Casto se vyuzivaji lanové aktivity nebo naro¢né a adrenalinové
tymové sporty, tedy takové CcCinnosti, které povzbuzuji cleny tymu ke
spolupraci a pri kterych se na sebe musi vzajemné spolehnout.

Schopnost navazovat nové vztahy

Umét navazovat nové vztahy je ddlezité predevSim pro nové
zameéstnance nebo cleny tymu, ale také pro povolani, ktera pracuji s
lidmi.
Toto uméni se vyznacuje nasledujicimi schopnostmi:

« rychla orientace v novém prostredi,

« pratelsky zplsob jednani s novymi lidmi

+ schopnost vcélenit se mezi stavajici kolektiv.

Dlvéryhodnost

Davéra je zakladem vztah@ s druhymi lidmi. Clovék mizZe ovlddat techniky
prezentace nebo pldnovani, ale bez divéry jinych lidi mu to bude k ni¢emu. Bez
divéry neprfesvéddi zadného posluchade ani nenadchne lidi pro své plany.

~Dlvéra je ocekavani, Ze se v kritickych situacich budeme moci na druhého
spolehnout."*”

S ddvérou velmi blizce souvisi i empatie, kterd je popsdna v sekci Komunikaéni
dovednosti.

Peters-Kihlinger ve své knize definuje tfi faze pfi budovani divéry (6):

27 [Peters-K(ihlinger, 2007: 72]



1. Komunikujte jasné a srozumitelné - komunikujte tak, aby
posluchaélim bylo jasné, co jim sdélujete nebo co po nich chcete. Snazte
se vyvarovat pro né nejasnym sdélenim.

2. Komunikujte otevrené a transparentné - lidé se vétSinou citi ohrozeni
nezndmym, proto je ddleZité, abyste pro né& byli &itelni a tim padem pro
né divéryhodni.

3. Davejte vic dlivéry, nez ocekavate - snazte se ostatnim dat vice
divéry, nez ocekavate pro sebe. Pfikladem muZe byt, Ze nadfizeny da
vice divéry svym podfizenym, ktefi si ho za to budou vice vazit a budou
se snazit ho nezklamat.



