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Cas potfebny k prostudovani u éiva:
14 + 2 hodiny (teorie + FeSeni uloh)

UvoD

Co se dozvite:

* 0 zakladnich pravidlech mezilidské komunikace;

» 0 rozdilech mezi komunikaci v osobnim a profesnim Zivoté.

Relevantni cile:
» zlepSeni efektivni komunikace v jejich verbalnich i neverbalnich forméach;

» zlepSeni vlastniho projevu — vlastni prezentace na verejnosti v€éetné poskytnuti
zpétné vazby.

Budete schopni:

o zefektivnit komunikaéni dovednosti;

» Zlepsit své naslouchaci navyky;

» analyzovat komunikac¢ni proces;

» eliminovat bariéry v komunikaci;

» prohloubit kultivovanost projevu a vystupovani.

Kli€ova slova:
komunikace, empatie, roviny komunikace, Sumy v komunikaci.



DEFINICE KOMUNIKACE

Schopnost komunikace vyjadfuje pfipravenost a schopnost cClovéka aktivné se
podilet na pfijimani a predavani sdéleni. Efektivné komunikovat, znamena vyuzivat
vSechny slozky komunikace — neverbalni komunikaci, verbalni komunikaci a
komunikaci ¢inem pfi dialogu, prezentaci, argumentaci €i vyjednavani.

Komunikace je dalezitym procesem dorozuméni a budovani vztahu mezi manazerem
a zameéstnanci. Predstavuje prostiedek k porozuméni potfeb zaméstnance. Je
nastrojem k tomu, jak predchazet negativnimu chovani zaméstnance. Je zpusobem,
jak vyuZit a rozvijet mozZnosti a schopnosti zaméstnance. Je nastrojem, jak
dosahnout efektivity a pocitu uspokojeni na strané manazera.

PFi vymezeni pojmu lidské komunikace je dobré podivat se na pivodni vyznam slova
communicatio, které znamenalo pivodné vespolné ucastnéni a slovo communicare
¢init néco spoleénym, spole¢né sdilet. S odvolanim na tento latinsky pavod slova
definoval Hausenblas (1971) komunikaci Siroce ,jako obcovani lidi, spole¢né podileni
se na néjaké ¢innosti ve vzajemném kontaktu.“*

L vybiral (2000, s. 17)



MODEL EFEKTIVNI KOMUNIKACE

1. Vénovani pozornosti - Vénuji t€astnici komunika¢niho procesu jeden druhému
pozornost? Sleduji se navzajem?

a) Pozorovanim - o¢ni kontakt, natoéeni se, naklonéni téla, snizeni se na Uroven
ditéte, divani se na nékoho, naslouchani, pfratelské vyrazy ve tvafi, pratelska pozice
téla.

b) Zrcadlenim — jemné napodobeni postoje, feci druhého.

2. Prijem signal G - Jsou iniciativy druhého pfijimany? Jak?

a) Verbalni pfijem — souhlasné verbalizovana uc¢ast na tom, co druhy/a déla, fika.
b) Neverbalni pfijem - oto€eni se jako odpoveéd na pozici téla druhého, opétovani
oc¢niho kontaktu, souhlasné pfitakavani, usmivani se, pfijemnéa hlasova intonace,
prijemny vyraz obliCeje.

3. Vysilani signal G — Reaguje vysilany signal na pfedchozi komunikaéni situaci?
a) Neverbalniho charakteru.

b) Verbalniho charakteru.

c) Cinem.

4. Prace se signdly - Méate pocit, Ze zde existuje stfidani se?
a) Stfidani verbalnich a neverbalnich signald

b) Stfidani dynamiky — hlasité, tiSe.

c) Stfidani projevu - pfedani a vzeti si slova.

5. Komunika €ni spoluprace - Mate pocit, Ze zde existuje vzajemna spoluprace?
a) Davani a brani si (véci)

b) Spole¢né jednani

c) Vzajemna pomoc

d) Pfizpusobovani se situacim

Komunikace je skryta sila

Priklad dvou rozdilnych pfistupt na pracovisti:
A) Tahaci

B) Komunikatofi




Model p Fenosu informaci

Pravodce studiem. TFi obecné komunika €ni zakony

1. Nelze nekomunikovat - i kdyZz nemluvime, pfesto
komunikujeme — neverbalni komunikace.

2. Nelze neovliv novat - kazdé naSe slovo i gesto ovlivni
prozivani a jednani druhého.

3. Nelze nejednat — neustale komunikujeme ¢inem, kazdé
chovani ma svdj vlastni ucel.




Drive nez prezentuju sam sebe, naladim se na klienta

Kdykoliv se o lidi zajimame, mame sklon psychologicky se otevfit jejich viivu. Pfitom
mame rovnéz sklon je nasledovat a podvédomé hledame hlubsi arovné vztahu.
PFizpGsobovani se jejich postoji je jednou z cest, jak to délame.

Pamatujte si, Ze lidé maji radi ty, ktefi se jim nejvice podobaji — doslovné i obrazné.
PFizplsobovani se osobnimu vystupovani je jednou z nejsnadnéjSich a
nejefektivnéjSich cest podvédomého pusobeni na vaseho klienta nebo uZivatele.
Pamatujte, Ze jsme socialni bytosti a je pro nas pfirozené budovat vztah. Kdyz
sedite, stojite, nebo gestikulujete stejné jako vas klient nebo uzivatel, podvédomé mu
komunikujete sdileny vyrazovy prostfedek. Je to tak, protoZze nas zpusob, jak
sedime, stojime a gestikulujeme, je mocnym prostfedkem komunikace, a kdokoli
déla tyto véci jako my, komunikuje stejnym zplasobem jako my — ,hovofi naSim
jazykem?®.

Na kterych liniich se Ize naladit na druhého?

Domaci cvi éeni:

1) VyzkouSejte si tento postup na sobé. Béhem konverzace s pfitelem nebo ¢lenem
rodiny se zacnéte druhé osobé pfizpusobovat. VSimnéte si, jak konverzace
postupuje. Pak po nékolika minutach zménte svdj postoj, abyste se od druhé osoby
co nejvice odliSovali a sledujte, jak bude konverzace pokracovat. Po nékolika
minutach se pfizpusobte télesnému projevu druhé osoby a vSimnéte si, co se stane s
konverzaci. Jaké rozdily jste pozorovali u sebe a u druhé osoby?



S kym radi komunikujeme?

Zeptdme-li se, co lidé upfednostriuji a naopak co nemaji radi v komunikaci, mizeme

ziskat nasledujici seznam odpovédi, ktery byl sesbiran mezi manazery malych a
stfednich podnikd v roce 2008.

S kym radi komunikujeme?
S lidmi, kte Fi....

S kym komunikujeme neradi?
S lidmi, kte Fi....

Pozorné naslouchaji druhym
Projevuji tctu vaci druhym
Nechavaji ostatni vyjadfit nazory
a city

Davaji konstruktivni rady

Casto se usmivaji a zdravi
Upfimné ocenuji druhé

Vazi si druhych i jejich prace
Délaji rozumné kompromisy a
uméji vyjednavat

Mluvi pozitivné

Berou na zietel potfeby a pocity
druhych

Dovedou mluvit o svych
potfebach a pocitech

Jednaji s druhymi jako se sebou
rovnymi

Umeéji se kontrolovat

Déli se o informace a zkuSenosti
s druhymi

Dovedou oteviené mluvit o
nepfijemnych vécech

Vyzaruji klid misto neustalého
spéchu

Nezapominaji vyjadfit souhlas

s druhymi kdykoliv je to na
misté

Davaji pfimé otazky
Zachovavaji tajemstvi a dodrzuji
sliby

Davaiji slovo, jen kdyz ho mohou
dodrzet

Upfimné se o druhé zajimaji
Pomahaji ostatnim, pokud to
potrebuji

Maji hierarchii Ukolt a postupuji
podle ni

PFerusuji hovor

Maji trpky, az kysely vyraz
tvare

Druhé ponizuji a uradzeji
(verbalné

i neverbalné)

Snazi se ovladnout
konverzaci

Davaji najevo nezjem o
druhé

Maji tendenci neusmivat se
a nezdravit

Neustale si stézuji
Dozaduji se, aby bylo po
jejich a odmitaji kompromisy
Mluvi s lidmi povySené
Neustale vyZaduji souhlas
Soustavné vSechny a
vSechno kritizuji

Casto se rozé&iluji
Vyvolavaji v druhych pocity
viny

Manipuluji své okoli
ZesméSnuji a ztrapiuji
druhé

LZou a neradi mluvi pfimo
Casto ukazuji, jak jsou
frustrovani

Maji agresivni poZzadavky
Vé&tsSinou s ni¢im nesouhlasi
Nedodrzuji sliby, nedrzi
tajemstvi

Povysuji se nad ostatni,
mluvi jen o0 sobé




SLOZKY KOMUNIKACE

RozliSujeme tfi slozky komunikace. Komunikaci neverbalni, verbalni a komunikaci
Cinem.

Neverbalni komunikace je vyvojové starSi. Pfedstavuje vSechny mimoslovni projevy,
které pfijimame smyslovymi organy. Verbalni komunikace predstavuje zejména
projevy spojeny s feci, a to jak ve formé obsahu (co je sdéleno), tak i ve formé
intonace (jak to bylo sdéleno). Komunikace d&inem pfedstavuje propojeni
neverbalnich a verbalnich projevd o situaci pozdéji nez se nachazime pravé ted
(verbalné fikam, Ze zitra odnesu koS, neverbalné se tvafim, Ze to myslim naprosto
vazné — to zda koS zitra odnesu nebo ne je komunika&nim ¢inem).

Pokud jsou verbalni signaly v protikladu s neverbalnimi, jsou pro posluchace dosti
nevérohodné. Podobné jako zacnou byt nevérohodné verbalni a neverbalni projevy,
které nejsou v souladu s komunikaénim &inem. Smyslem efektivni komunikace je
vytvofit srozumitelny vyklad a soulad mezi neverbalni komunikaci, verbalni
komunikaci a komunikaci ¢Cinem.

Neverbalni komunikace

Lidé maji sklon ,zaSuplikovat‘ druhého Clovéka podle neverbalniho chovani velice
rychle. Efektivni komunikator je pfi pozorovani neverbalni komunikace pfesny,
uvazlivy a komplexni. To vyZaduje €as. Proto se vyhyba unahlenym domnénkam a
generalizacim.

K éemu vam slouzi neverbalni komunikace?  ZakrouZzkujte spravné odpovédi.

a) ke sdéleni informaci

b) k ziskani moci nad druhymi
c) k demonstraci postoje

d) k pokofeni jedince

e) k naladéni se na druhého
f) kvyjadfeni emoce

Zpusoby neverbalni komunikace:

1) Natlakova
a) Muj natlak — oble¢enim, gesty.
b) Natlak druhych — jak pfipravi prostor, jak mé& ¢asové omezi.

2) Symbioticka
a) Nechceme soutéZit ani demonstrovat své ego, ale chceme se naladit na
druhého.

!,
<D

Y S
Cviceni: Arab nebo Ind? {
Na fec téla maji vyznamny vliv rizné okolnosti — uvedte pfiklady pomoci
brainstormingu:



Tvorba modelu pro interpretaci neverbalniho chovani

Cviceni: Sestavte sv(j vlastni model, podle kterého budete analyzovat a .
interpretovat neverbalni chovani uzivatele, klienta, partnera

POKUSIT SE O AKCEPTACI DRUHEHO CLOVEKA
OZNACKOVAT CLOVEKA
VYHODNOCOVAT POSTUPNE POZOROVANE CHOVANI
SLEDOVAT TU KOMUNIKACNI STRATEGII, KTERA ME NAPADNE JAKO PRVNI
ZACHYTIT TELESNY SIGNAL
VIDET VARIANTY KOMUNIKACE
RYCHLE MU PRIRADIT VYZNAM
SROVNAT S VLASTNIMI HODNOTAMI

REAGOVAT EMFATICKY NA VIDENE

Moje FfeSeni (pouZijte jen nékteré z uvedenych bodd)
1.

2.



Verbalni komunikace

Verbalni komunikace je vyrazné podminéna kulturou, vychovou v rodiné a ve Skole.
Je to pfedevsim auditivni reprezentacni kanal, ktery je aktivovan pfi jejim pfijimani.
Komunikace verbalni je realizovana pomoci jazyka - feci.

Verbalni projevy mohou byt:

* zvukové
jazykovy projev mluveny, ustni,
» grafické

jazykovy projev psany nebo tistény,

e kombinované , zvukov é-grafické
mluveny projev je doprovazen psanim nebo psany projev je doprovazen
zvukovym komentarem.

Ackoliv vSeobecné prevlada nazor, Ze verbalni komunikace je pro vyloZeni vyznamu
jednodussi nez ostatni formy, v pfipadé verbalni komunikace se jedna o specifickou
praci s informaci. SlySend nebo ¢tena informace je nejprve vnimana, nasledné
chapana a nasledné ukladana/zapamatovana. Uz béhem tohoto procesu mohou
nastat na prvni pohled nepodstatné zmény pfijatych informaci.

Zakladni dovednosti je, Ze se napojime na to, co partner fika, a nezaéneme nové
téma. Peclivé sledovani toho, co partner fika, mu umozni sledovat postup myslenek
a dovést svou fe¢ do konce.

Kazdé slovo ma 2 vyznamy:

- denotativni — slovnikovy, pro vSechny stejny

- konotativni — subjektivni emoé&ni zabarveni slova
To mlZe vést k nedorozuménim.

Reé ma sva pravidla:
- gramatika — skladani slov do vét
- sémantika — uzivani slov v uréitém vyznamu
- fonetika — kombinace zvuki
Dale se hodnoti:
- vyslovnost
- plynulost feci
- bohatost
- spisovnost



Cviéeni:

;

NizZe je uvedeno 10 vét (konstatovani) a otdzek. Odpovézte na kazdou otazku podle

toho, jak rozumite obsahu vét.

1. Navrzenou stavbu schvdlila jasna v étSina poslanc G 65 €lenného
zastupitelstva Moravskoslezského kraje.
Kolik poslancu to bylo?

2. Karel je silny ku rak.
Kolik cigaret denné vykoufi?

3. Jejich prima F je stFedniho v éku.
Kolik je mu let?

4. Muj znamy ma velmi dob Fe placené misto.
Kolik si mési¢né vydéla?

5. Auto pro nového Séfa bylo p FiSern é drahé.
Kolik stalo?

6. Ten pacient tady leZi jiz p FiliS dlouho.
Jak dlouho tady vlastné lezi?

7 .Trvalo ti moc dlouho, nez jsi zvedla telefon.
Kolikrat telefon zazvonil?

8. Martina v énuje tomuto Ukolu veSkery  €as.
Kolik hodin denné?

9. Potrebujeme pravidelné dodavky zdravotnickeého materialu
Jak Casto potfebujeme dodavku?

10. S Vasi praci jsou pacienti velmi nespokojeni.
Kolik stiznosti za tyden ,obdrzite"?



R
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Cviéeni:

1. Zamyslete se nad jednotlivymi odpovédmi a doplnte, o jaky druh sdéleni se jedna
(sarkasticke, diktatorské, realistické ...) a co vypovida o tom, kdo odpovida?

2. Co odpovite vy?

Petr/a se rano zepta — ,Jak je venku?"

~ s

LPrsi

,UZ zase prsi“

Vezmi si destnik”

LAle zrovna tam je néjaka
sprska“

,Nic moc*

LZrovna tam prsi“

Petr/a fekne ,To je ale zima." Vy se p Fitom paotite.

Ano, je zima.

Ne, je teplo, ale chapu, Ze ti
muze byt zima

Prosim t&, jak ti muzZe byt zima,
vZzdyt je takové horko.

Zima? Podivej se na teplomér.

»Pojd mi pomoc, zahfejes se*”

»JSI vV pofadku?”

~Furt mi je teplo.”

»Tato pasaz v dopise neodpovida poZzadovanym normam.

Domnivate se, ze bych to mél

napsat ...?
Vzdyt jsem to napsal skoro
stejné.

O kterou normu se jedna?

Ukazte? Mate pravdu.

10




Komunikace ¢€inem

Nositelem komunika¢niho obsahu je €in, chapany pfedevsim jako sled a pfipadny

rozpor neverbalnich a verbalnich komunikaénich akta.

Clovék se v n&jaké urgité situaci chova:
- bud zadmérné
- nezamérné

a v urcité situaci vytvari a konzumuje:
- vlastni produkty — jakykoliv tvofivy projev ¢lovéka

- cizi produkty — vybér pfedmétu, vytvorl aktivit apod.

PFi komunikaci ¢inem musime vychazet z:
- kontextu, v némz se €in odehral
- momentalni i pfedchazejici situace
- vzajemnych vztah( a pozici aktérd

Priklady k diskuzi

;

Priklad ¢€.1: Mistr zada délnikm slovné ukol a rozda listy k jeho vyplnéni. Spinéni,

jak Fika, nechava na dobrovolnosti U€astnikl, nasledné vSak zacne s kontrolou

individualniho plnéni.

Priklad €.2: Délnici neplni normu na dnesni den, pfestoze jsou upozornéni na mozne

sankce. Néktefi reptaji. Jini sedi. DalSi pracuiji.

Co fikaji u€astnici komunikac¢nich situaci?

Priklad Neverbalni Verbalni komunik aci | Komunikaci
komunikaci

¢.1

¢.2

11



7 ZAKLADNICH MOTIVACI KE KOMUNIKACI

1. Kognitivni

Komunikace jako predavani smyslu. Vyjadfuje pfedavani si informaci, umoznujicich
poznani. Tento aspekt byva ¢asto povazovan za jediny smysl a vyznam komunikace
laickou vefejnosti.

Priklad: ,VCera jsem byl doma, psal jsem skripta a tak se do toho zabral, Ze jsem Ti
zapomnél zavolat".

2. Sdruzovaci

Odrazi potfebu kontaktu, navazani vztahu ¢&i jeho ,péstovani“ a udrzeni. Motivace ke
komunikaci vyjadfuje jeden ze zakladnich principd komunikace: snahu navazat a
pfipadné nasledné udrzet vztah s druhym jedincem.

,Dobry den. Vim, Ze je to asi trochu opovazlivé, ale chci Vam fici, Ze mne velmi
zaujala VaSe elegance a krasa. Jisté jste to jiZ mnohokrat slySela, ale vycital bych si,
kdybych se neosmélil Vas oslovit".

3. Sebepotvrzovaci

Odrazi nasi potfebu identifikace, sebevyjadreni i sebevymezeni. Tim, Ze siv
opakovanych sporech stojime za svym, utvrzujeme si minéni, které mame o sobé.
Komunikujeme &astec¢né ,sami pro sebe”, kvili sobé samym.

4. Adapta €ni
Komunikace vyjadfuje naSe pfijeti ur€ité role. Jednak se pfFizpisobujeme ur&itym

rolovym stereotypam, ale vnasime do role i sami sebe. Jde o proces socialni
integrace.

5. Presilova

Vyjadfuje potfebu se uplatnit, komunikace muze slouZzit snaze vyniknout v porovnani
s druhymi. Motivace ke komunikaci vyjadfuje vétSinou implicitné obsaZzeny aspekt
snahy kontrolovat a prfesvédcovat, a to z pozice dominance.

(explicitni varianta): ,Vojine, vpravo v bok a odchod".
(implicitni varianta): , Ty uZ mne nemas rad".
.Myslim, Ze ty kupované hrni¢ky by mély byt ty s kytiCkami*.

6. Existencialni
Komunikace slouzi i strukturaci ¢asu, ,zaplnéni pobytu®, zaplaseni nudy.

7. Pozitka Fska
Komunikace slouzi k pobaveni, rozptyleni, odpoc&inku.

Pravodce studiem.

1. Rovina informaci - to ti fFikdm, popfemySlej o tom.
2. Rovina p Fikazovaci - to ti fikam, abys to udélal.
3. Rovina p Fesvédcéovaci — to ti fikam, abychom o tom diskutovali.

12
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Cviceni:

MAPOVANI VYZNAMU SLOV

Zavolam Vam za chvili.
To misto je krasné.

PFijdu hned.

X X X X

Bude to trvat trochu déle.

POZITIVNI VYJADROVANI (NEZAPORNE SDELOVANI)

Nezapomeni!
Nechod pozdé!
Neboj se!
Neposadite se?

Nepodivate se na nas katalog?

X X X X X X

Nechtél byste pomoci?

SLABE A SILNE VYJADROVACI STYLY

Porovnejte:
ano samoz rejmé urcité
Dovolila bych si vam Dovolte mi vam predstavit Rada vam predstavuiji
predstavit

Nemél byste chvilicku na | Mdzete mi vénovat chvilku Prosim vés, vénujte mi
na... chvilina ...

13




VYRAZY S POZITIVNIM A NEGATIVNIM NABOJEM

Existuji vyrazy, které na lidi pusobi pozitivné, usnadfuji porozuméni, zlepSuji
budovani vztahu a celkové jsou komunika¢nim partnerem kladné pfijimany. Jsou to
vyrazy s tzv. pozitivnim nadbojem.

Na druhé strané existuji vyrazy, které lidé slySi neradi, vzbuzuji v nich nelibost, nékdy
odpor a celkové komplikuji a zhorSuji vzajemnou komunikaci. Pfi profesionalni
komunikaci se doporucuje tyto vyrazy vynechavat.

Musite ndm to poslat. X
Nesmite tolik spéchat. K
Je to troSi¢ku problém. K
Bohuzel, nejde to. K
Mam pro Vas neprijemnou Zpravu. X ..o e e
Mame tady malou komplikaci. X
Nemohu pro vas nic udélat. X
PROBLEMOVE VYRAZY
Upfimné. Nemusite o tom pochybovat.
VérF mi, kdyz fikam, ze. Zdrzim vas jen 5 minut.
Asi urcité. Se VvSi Uctou.
Copak bych vam lhal. Je to pouze za 30,- K¢.

Kazdy normalni ¢lovék prece vi.

Pro€ jsou uvedené vyrazy problémoveé?



Cviéeni: Rozdélte nasledujici slova do dvou skupin:

@ na motivacni - konstruktivné ladéna slova

@ na nemotivacni - destruktivné ladéna slova

alternativy
bariéry
bezkonkurenéni
bezpeénost
(bezpedi)
bohuZzel
extra
garance
hodnota
chyba
image

jistota

jo

klidny
komfort
komplikace
kvalita
likvidace
mimoradné sluzby
mozna
MOZnost,
nabidka
nakladné
naprosto jedine¢ny
nedostatky
nelze
nemozné
nevhodné
obava

obtiz
pohotovy
potize

pouze
poveést
pozornost
problém
profesionalni




prekazky

reference

reklamace

riskantni

rychlost

skveély

slozité

snad

snadny

spolehnuti

strach

Siroka skala

Spatné

teda

tradiéni styl

vada

vhodnost

vybér

vyhody

vykonny

vztah

zamitnuti

zaruka

zbyte€né

zbytek

zdrobnéliny

Zjevné

ztraty
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NASLOUCHANI

Uméni naslouchat vyZaduje nejen pozorovat, nepferusovat mluvcéiho, nerusit jeho
odmlky, kdy pfemysli, ale i mit odvahu dovolit druhému mluvit a nebat se, Ze ztratime
nad komunikaci kontrolu.

.Nejdriv se snaz pochopit, teprve pak byt pochopen.”

A

ORA 4

l

1. REFLEXE

* naslouchani toho, co partner fika, zvazovani a zpracovani
jeho vypovédi a nasledné poskytnuti informace o vysledku
tohoto procesu

0 rezonance (ozvéna) nebo parafrazovani
o reflexe (odezva), pfikyvovani nebo pokladani otazek
0 sumarizace (shrnuti myslenky)

2. EMPATIE

* naslouchani a vidéni toho, co partner citové proziva; pokus o
souznéni citl, vcéetné sdélovani vysledku tohoto pokusu
formou slovniho vyjadfeni, jak partnerovi asi je.

v

3. POVZBUZENI

* naslouchani zameéram partnera, jeho snaham, prfanim a cilim,
spojené se snahou doveést ho k vlastnimu rozhodnuti (¢inu,
jednani, k uréitému chovani)

» podékovani a posileni davéry

MuzZeme rozliSit empatické naslouchani a kognitivni naslouchani. Empatické se
odehrava v roviné naladéni se na emocialni vzorce chovani a jednani. Kognitivni se
odehravé v roviné naladéni se na myslenkové vzorce jedince. Mame usi, abychom
slySeli, ale méalokdy je efektivné vyuzivame pro pozorné naslouchani. Jiz nékolik let
testujeme schopnosti lidi zapamatovat si a porozumét tomu, co se fika. Testovani
absolvovalo desitky studentl a manazeru. Vysledek experimentu byl ten, Ze si
vétsSinou pamatujeme pouze polovinu toho, co ndm nékdo fekl bez ohledu na to, Ze si
testovany ¢lovék myslel, Ze pozorné poslouchal.?

Po dvou mésicich si pamatujeme pouze 25 procent toho, co nam bylo feceno.
Po osmi hodinach zapomeneme asi 33-50 procent sdélovaného projevu. Divod je v
nedostatku tréninku.

2 Kantor: Vyzkum pozorného naslouchani v letech 2P086.
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Nékolik chybnych p Fedpoklad G:

1) Naslouchani je zalezitosti inteligence.

2) Kdyz néco Cteme, automaticky to i poslouchame, ovSem naslouchani je jina
aktivita a vyZaduje jiné metody.

Na naSich Skolach je vénovana pfiliS§ mala pozornost a audialnimu elementu
komunikace. Schopnost naslouchani se postupné vytraci, az ttmeér degeneruje.

Jak se tedy zlepsit?
1) Vénovat pozornost faktoriim, které ovliviiuji schopnost naslouchat.
2) Vypéstovat sluchovou schopnost, ktera se muze stat navykovou.

Lidé zpravidla citi, Ze koncentrovat se na to, co poslouchame, je vétsi problém nez
mentélni koncentrace v pribéhu jinych druht komunikace. Soustfedény poslech je
slozity proces vnimani. Problém je, Ze myslime mnohem rychleji, nez mluvime.
V priméru mizeme fict asi 125 slov za minutu. Zatimco naS mozek je schopen
zpracovat miliony operaci, které jsou v naSem kognitivnim procesu podminény slovy.

To znamena, Ze kdyZz naslouchame, lidsky mozek registruje verbalni podnéty v
relativné nizké rychlosti, coZz neodpovida jeho kapacité. Mohlo by se zdat, Zze mozek
snizi tempo pfi zpracovani verbalni informace, Ze bude synchronizovat svoji ¢innost
se 125 slovy za minutu. Ale zpomalit proces mysleni je obtizné. KdyZ naslouchame,
pokracujeme v naSem mysleni ve vysoké rychlosti, zatimco mluvena slova pfichazeji
v pomalé rychlosti. TakZze, kdyZ naslouchame, mame stdle Casovy prostor pro
premysSleni. Spravné &i nespravné zachazeni s timto volnym prostorem je odpovédi
na otazku, jak dobfe se muze ¢lovék koncentrovat na mluvené slovo.

Priklad. P Fipad roz éarovaného poslucha ¢&e

Manazer hovofi k podfizenému o novém programu, ktery planuje organizace spustit.
Podfizeny je slaby posluchag. Sice se snazi dobfe naslouchat, ale téZko se
koncentruje na to, co mu manazer fika. Manazer za¢ina mluvit a podfizeny zahdji
proces naslouchani. Zpoc¢atku zachycuje kazdé slovo a vétu, kterd k nému plyne. Ale
za chvili si podfizeny uvédomi, Ze ma dostatek prostoru pfemyslet i o jinych vécech
pfimo nespojenych s rozhovorem. Napfiklad o tom, Ze si da sendvi¢. A také o tom,
Ze az manazer domluvi, musi mu jeSté fici o vcerejSi schlzce. Po tomto
mysSlenkovém vyletu se podfizeny opét vraci k novym slovim manazera. A po chuvili
ma& podfizeny opét hodné prostoru pro unikové myslenky. A takto proces pokracuje.
Chvili naslouchat a pak si odbéhnout od naslouchani k vlastnimu premysleni a pak
se zase rychle vratit klinii Feci, kterou vede manazer. D4 se tomuto procesu
vyhnout? Tézko. Podfizeny je na takovyto zplsob zvykly a predstavuje u néj
dlouhodobé vytvoreny navyk. Podobné jako u mnohych z nas.

OvSem dfive nebo pozdéji nastane situace, kdy podfizeny zlstane ve svych
myslenkach déle®. A najednou zjisti, 7e manaZer je pred nim. Vtomto momenté
zatne byt pro podfizeného tézké rozumét manazerovi. JednoduSe proto, Ze
podfizeny zmesSkal ¢as pro pfijem oralni informace. Osobni mentalni procesy
podfizeného byly aktivnéjSi nez mentalni procesy smérované k manazerovi.

% Priklad brankée, na kterého jde malorst v priibshu tetiny.
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Pravidla pro dobry poslech
KIi¢ k uspéchu jak se naucit Iépe naslouchat spocCiva ve schopnosti naucit se
efektivné vyuzivat onen volny Casovy prostor pro pfemysleni béhem poslechu.
Vyzkumem dochazime k zavéru, Ze existuji Ctyfi mentalni aktivity, které vyvijeji
maximalni asili v pfijmu zpravy. Timto zplsobem se Ize vyhnout osobnim mentalnim
vyletim. Jde o tyto procesy:

1. Posluchac premysli o krok napfed pred vypravéCem. Snazi se predvidat, k jakému
zavéru fec vede.

2. Poslucha¢ zvazZuje dukazy pouzité FeCnikem. Je tento dukaz platny? Je to
kompletni diikaz — nejsou jesté dalSi?

3. Opakované poslucha¢ mentélné shrnuje a interpretuje vyznam feci.

4. Vénuje pozornost neverbalnim projevim. Koresponduji s tim, co fe¢nik fika?

Rekonstrukce vy Féeného
DalSim faktorem, ktery ovliviiuje naSi schopnost naslouchat je rekonstrukce
feCeného.

Emo €éni filtry
SlySime to, co chceme slySet a vypiname, kdyz slySime to, co nechceme slySet.

Priklad.

Nas kolega fika: , praveé jsem slySel od Pavla ...

Ten Pavel ... nemaze mé nechat ani chvili na pokoji ... pfestava poslouchat ... slovo
Pavel je stopka ...

Co tedy d élat s emo €nimi filtry?

1. Vyslechnout.

2. Zdrzet se hodnoceni — zejména v naslouchani — vyZzaduje to sebe kontrolu.
3. Vyhnout se negativnim ddkazum.

Mnoho vedoucich, a¢ radi deklaruji, Zze jejich dvefe jsou oteviené, jsou neuspésni
v naslouchani.

Prijem signalu (sd éleni, sdileni)

PFijem sdéleni muze mit tyto varianty:

1. chapaijici pozitivni

2. chapajici neutralni

3. chapaijici negativni

4. nechapajici, Zadajici zpfesnéni. %

Priklad - empatie.

Z banky na hlavni tfidé vychazi elegantni pan s koZzenou taskou a dlouhym kabatem.
Urcité manazer nebo podnikatel. Najednou se u néj objevi Clovicek, ktery na nékolik
metrd ¢pél a mél Spinavé a potrhané Saty. Bezdomovec nengpadné a tak trochu
stydlivé s napfazenou dlani fika: ,Pane, cely tyden jsem nejedl.” A pan s ak¢nosti
sobé vlastni se ihned chopil slova: ,Ale to se musite nutit!*

1. O ¢em tento pfibéh vypravi?
2. Co stim?
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Sumy v komunikaci

Sumy jsou viechny zatéZzujici fyzikainé - psychické faktory, které nepfiznivé ovliviuiji
pfesnost a srozumitelnost komunikace. Jakakoli komunikace je ohroZzovana
komunika&nimi Sumy. Komunika&nim Sumem/bariérou rozumime cokoli, co zkresluje
vyslané sdéleni nebo brani pfijmu sdéleni. V kazdé komunikaci je pfitomna vysSi
nebo mensi mira komunikacnich bariér. Proto mizeme porozuméni vyjadfovat spiSe
jen mirou nedorozuméni. To ma velky vyznam v pracovni komunikaci, jejimz
zakladnim cilem by mélo byt snizZit miru neporozuméni sdélovanym obsahim na
nejmensi miru.

- P <@
Cviceni: [ 9
Zamyslete se a uvédomte si zakladni komunika&ni Sumy.

Sémanticke:
Psychologické:
Fyzické:
Fyziologické:

Popfemyslejte o tom, jak komunikaéni bariéry odstrafovat (pfekonavat), i kdyz
uvedené faktory realné pusobi. Co pro to miZzeme udélat?

Uvedme dva nadhodné pfiklady, pfiblizujici vyznam a vliv kontextu a Sumu

Priklad 1.

V kavarné se na prvni schuzce sejde mlady ambiciézni Iékaf — gynekolog a mlada
divka. Mlady lékaf ve snaze se ,predvést” jako Uspésny odbornik, li¢i divce svoiji
denni praci, v€etné nékolika interrupci. Jeho kontext je v této oblasti Cisté profesné
neutralni. Jenze naslouchajici divka musela feSit minulou znamost, po dlouhych a
bolestnych Gvahéach, pravé interrupci. Jeji kontext je tedy osobné Zzivy a plny
negativnich souvislosti. Je zfejmé, Ze vyznéni probihajici komunikace bude zcela
odliSné od zaméru sdélujiciho.

Priklad 2.
Staci pfipomenout starou anekdotu. ,Dédo, drn¢i Vam blatnik”. ,Co?" , Dédo drnci
Vam blatnik.” ,Co?“.... “Ja Vam nerozumim, drn&i mi blatnik".
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ZAVER

Zaveéreéné otazky:

1. Jakeé jsou funkce komunikace ve spole¢nosti?

2. Cim se lii komunikace v kaZdodenni a pracovni komunikaci?

3. Co rozumite pod aktivnim naslouchanim?

4. Vzpomente si na néjakou situaci, kdy se vam néco v kontaktu s druhymi lidmi
podafilo. Hréla v té situaci né&jakou roli komunikace? A jaky vliv méla verbalni a
jaky neverbalni slozka?

5. A ted si vzpomente na néjakou situaci, kdy se vdm néco v kontaktu s druhymi
lidmi nepodafilo. Hrala v té situaci néjakou roli komunikace? A jaky vliv méla
verbalni a jaky neverbalni slozka?

6. Pozorujte lidi a vSimejte si, jak a co mluvi a jak a co sdéluji télem. Vnimejte u toho
SVé pocity.

7. Uvedte, pro¢ je mluvena fe€ zpravidla vyrazové (mnohem) bohatSi nez pisemné
projevy.

8. Uvazte nyni jen zvukovou stranku mluvené feci a napiste, v ¢em viem se muze
projevovat.

9. Ma-li komunikace slouZzit pfedevsim dorozuméni, patfi k jejim hlavnim prvkam
srozumitelnost. Jakymi prostfedky dosahujeme v komunikaci vétsi srozumitelnosti?

10. Dosahovana mira (stupen) vzajemného porozuméni mezi u€astniky komunikace
je razna, a protoze jde o velmi slozity proces, zavisi na mnoha faktorech. Sepiste
ty, které povaZujete za podstatné.

21



DalSi zdroje.

BOZEK, P., Padesat jednominutovych tipa UspésSni komunikace. Techniky pro
acinnéjsi porady, pisemna sdéleni a vystoupeni. Praha: Linde 1993. ISBN 80-85647-
23-0.

DE VITO, J. A. Zaklady mezilidské komunikace. Praha: Grada, 2001. ISBN 80-7169-
988-8.

HONEY, P. Tvafi v tvaf — prlivodce uspéSnou komunikaci. Praha, Grada Publishing
1997.

HOSPODAROVA, I. Obchodni jednani, kde je problém. Praha, Experitis, 1997.
HURST, B. Encyklopedie komunika¢nich technik. Praha: Grada, 1994. ISBN 80-
85424-40-1.

JANOUSEK, J. Verbalni komunikace a lidska psychika. Grada, Praha, 2007.

KEMP, M. Jak Fidit pracovni porady. Praha, Grada Publishing, 1996.

KHELEROVA, V. Komunika¢ni dovednosti manazera. Praha: Grada, 1995. ISBN 80-
7169-223-9.

LEVEL, D., GALLE, W. Managerial Communications. lllinois: 1988. ISBN 0-256-
033730-2.

PLANAVA, I. Jak (to) spolu mluvime. MU Brno 1992 (dotisk 1996).

PLANAVA, |. Privodce mezilidskou komunikaci, Grada, Praha 2005.

VYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikace. Portal, Praha 2000.

VYBIRAL, Z. LZi, polopravdy a pravda v lidské komunikaci. Portal, Praha.

22



@

<
OSOBNI AKCNI PLANC. ... '{ ,
DRUHA CESTA

NAPAD? Co vas zaujalo a mohl byste pouZit ve svém profgesibnim Zivat? Uvelte:

PROC? Pra: cheete pouZit préuto vySe uvedenouse/metodu? Jaky konkrétnfpos vam z toho vyplyne? Udee v
bodech:

KDY A JAK? Kdy to pouzijete? Uwdte konkrétni termin v blizké budoucnosti a co ketkrv daném terminu uthte
tak, abyste pouZil/a Va$ napad:

ANO / NE - NA KOLIK % JSTE BYLI USP ESNI ......
Jakym zfisobem budete hodnotit dosazeniga? Uve'te zpisob a termin aipvyhodnoceni zakrouzkujte ano/ne a
doplite % UspgsSnost:
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<
OSOBNI AKCNI PLANC. ... ';i ,
DRUHA CESTA

NAPAD? Co vas zaujalo a mohl byste pouZit ve svém profgesibnim Zivat? Uvelte:

PROC? Pra: cheete pouzit pré&uuto vySe uvedenowse/metodu? Jaky konkrétnfipos vam z toho vyplyne? Udee v
bodech:

KDY A JAK? Kdy to pouzijete? Uwdte konkrétni termin v blizké budoucnosti a co kétikrv daném terminu wtkte
tak, abyste pouzil/a Vas napad:

ANO / NE - NAKOLIK % JSTE BYLIUSP ESNI ......
Jakym zfisobem budete hodnotit dosazenigzdipi? Uve'te zpisob a termin aipvyhodnoceni zakrouzkujte ano/ne a
doplite % UspSnost:
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OSOBNi AKCNI PLANC. ... & ,
DRUHA CESTA

NAPAD? Co vas zaujalo a mohl byste pouZit ve svém profgesibnim Zivat? Uvelte:

PROC? Pra: cheete pouzit pré&uuto vySe uvedenowse/metodu? Jaky konkrétnfipos vam z toho vyplyne? Udee v

bodech:

KDY A JAK? Kdy to pouzijete? Uwdte konkrétni termin v blizké budoucnosti a co ketkrv daném terminu
udklate tak, abyste pouzil/a Vas napad:

ANO / NE - NA KOLIK % JSTE BYLI USP ESNI ......
Jakym zfisobem budete hodnotit dosazenigzn? Uve'te zpisob a termin aipvyhodnoceni zakrouzkujte ano/ne a
doplite % UspgsSnost:
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