1. Komunikace
Komunikace - proces, pfi kterém jedinec védomé nebo nevédomé predava informace
druhému
Komunikace - neverbalni
- verbalni - mluveny nebo psany projev

1.1 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace se da jen velmi t&Zce ovladat vili, proto ma daleko ve&t3i
vypovidaci hodnotu neZ komunikace verbalni.

Odbornici uvadi, e v prvnich momentech setkéani ziskavame 55% informaci z feci t€la
(obli¢ejova mimika, gesta rukou, t&lesné pozice, vzajemné vzdalenosti atd.), 38% informaci z
hlasu (sila, zabarveni, rytmus a tempo fe¢i, zadrhavani atd.) a pouze 7% informaci z obsahu
fedi.

Neverbalni komunikace mé nasledujici slozky:

« Mimika - neverbalni komunikace prostfednictvim tvafe - o¢i, tsta, ¢elo, licni svaly,
brada. Pfi rozhovoru se doporuguje hledst do tvaie druhého asi 60% Casu. Usmév miize byt
povzbuzenim, ocenénim, pochopenim.

o Gestikulace - neverbalni komunikace prostfednictvim rukou. Frekvence a intenzita
gestikulace miZe byt ovtivngna kulturou, osobnosti , situaci.

» Haptika - neverbalni komunikace prostiednictvim dotyku. NejbéZn&j$im dotykem v
nad kultufe je podani ruky. Socialni pracovnik nebo psycholog se miiZe dotykat lidi v
hluboké depresi, ktefi se citi v beznad&jné situaci. ktefi jsou aktuaing v t&7ké krizi. Dotykem
jim dava najevo, Ze je chépe a je pfi nich. Dotyk tak muZe druhého pozitivné posilovat,
povzbuzovat apod.

» Proxemika - neverbalni komunikace prostfednictvim vzdalenosti mezi
komunikujicimi. KaZdy ¢lovék mé kolem sebe pomysiné zony, do kterych pousti jen urité
lidi. Napt. 20 cm - intimni zéna, 60 cm - osobni zona, 2 m - socialni zona. JestliZe je v ramei
komunikace naruena tato hranice, miZe to negativn& komunikaci ovliviiovat. Je tfeba brat
ohled i na vertikalni vzdalenosti, neni vhodné, kdyZ pfi rozhovoru jeden stoji a druhy sedi.

« Posturclogie - neverbalni komunikace prostfednictvim polohy t&la. Napt. pfi leZémi
poloze, kdy je t&lo rozloZeno v kiesle, je mozné odedist pohodu nebo okéazaly nezdjem. Pii
oteviené poloze sedi ¢lovEk uvolnéng, ma oteviené ruce i nohy, nema potfebu chrénit se.

» Kinezika - neverbalni komunikace prostfednictvim pohybu. Ruce, nohy, t€lo mohou
signalizovat napéti, neklid, nepohodu.

e Paralingvistika - zahrnuje viechny priivodni jevy verbélni komunikace kromé€ slov.
MiZeme sem zahmout plynulost fedi, hlasitost, rychlost fe¢i, dobu trvani vypravéni, ton fe€i,
barvu hlasu, citové zabarveni slov.

o Produkee - tiprava zevn&jsku, obledeni, tiCes a pod.

Komunikace neni nikdy idealni. Vzdy dochézi k uniku informaci, nepfesnostem a
chybam. Je to zpisobeno vnéj$imi prekazkami /prostfedi, hluk, cetkova atmosféra a pod/ a
vnitfnimi, subjektivnimi ptekazkami /momentalni stav, tnava, snizena koncentrace a pod./.
To, co miiZeme, je snaZit se dosahnout optimalni miry zkresleni.

1.2 Verbalni komunikace

Zakladnim pfedpokladem dobré komunikace je uméni naslouchat. Nemélo by to byt
jen prosté pasivn{ naslouchéni. PH aktivnim naslouchéni, narozdil od pasivaiho (tzv.
spolegenského naslouchani), vénujeme mluvéimu celou svoji pozorost - nezabyvame se sami
sebou, ale mluvéim. Tento rozdil je moZné vyjadrit nasledujicim zpfisobem:

e aktivni naslouchéni - ty miuvi$ - j& nasloucham, ja mluvim - ty nasloucha$

e spolegenské naslouchani - ty miuvi§ - ja chvili nasloucham, potom si pfedstavim
podobnou situaci, kterou popisuje$ a ktera se mné také stala, pak chvili zase nasloucham,
potom si chystam odpovéd (reakei) na tvoji fed a zarovefi napf. sleduji, co se dje v jiné Casti
mistnosti.

1.3 Zpétna vazba

Velmi diileZitou sloZkou komunikace je poskytovani zp&tné vazby. V ramci zp€tné
vazby informujeme druhého o tom, jak na nas piisobi jeho slova, jeho neverbélni projevy,
jeho problém. Na rozdil od kritiky, ktera sd&luje , co je chybné, zp&ina vazba ukazuje rovnéz
pozitivai stranky a nabizi pohled na vé&c z vice thli.

UziteCna zpémé vazba je:

» Podévéna se zaujetim. Musi byt citit zdjem o toho, jemuZ je zpétna vazba uréena.

e Podévéna pozorng. Je dfileZité davat pozor na to, co pfi sdélovani zp&€mé vazby
délate.

 Vitina adresitem. Zp&tna vazba je nejefektivngjsi, kdyZ o ni adresat sam pozadal.

» Vyjadfena pfimo - pfima4, oteviena, konkrétni

 Vyjadiena pin&. VyZaduje vice neZ jen holé sdéleni. Je tfeba vyjadrit také pocity, aby
adresat mohl pIng posoudit vliv a diisledky svého chovani.

e Nezaml?ena hodnoticimi soudy. U nezbytnych soudi je tfeba zdiraznit, Ze jde o
subjektivni hodnoceni.

¢ Dobie nadasovand. NejuZite&ngji byva zpétna vazby tehdy, kdy ji adresat dobte
ptiitmé a kdy mé probiranoun udélost jest& dobte v pamé&ti.

o Nejuzitedn&ji je, kdyz miiZe zpétnou vazbu adresat ihned pfenést do své Cinnosti.
Byva vhodné navrhnout alternativni zptsoby chovéni, které umozni adresatovi pfemyslet o
povych piistupech ke starym problémam.

Doporuleni pro zlepSeni komunikace

e Nehodnotte cizi lidi ptili§ rychle. Nechejte si &as na jejich lep$i poznani a
pozorovani.

o Pfi rozhovoru pozorujte nevédomé signaly mimiky, gestikulace, hlasu a zplisobu
mluvy, abyste bystfili své smysly.

¢ Osvobod'te se od predsudkid, na ciziho ¢lovéka nahliZejte neutralng.

« Davejte si pozor, je-li vam n&jaka osoba sympaticka nebo nesympaticka, protoZe jste
v nebezpedi, Ze se budete divat edymi nebo rizovymi brylemi.

e Pokud je vam n&kdo nesympaticky, méli byste jej velmi pozorn€ sledovat, abyste
ptisli na to, z &eho tento pocit prament.

« Pokud vam jina osoba n&koho pfipoming, musite mit svou znalost lidi obzvlast pod
kontrolou, abyste si do ni nepromitli nespravné vlastnosti.

s Nepokousejte se v cizich osobach vidét ,typy*. VaSe hodnoceni to siln&
zjednodusuje.



» Kazdy &lovék je individualni bytost s nezaménitelnymi pocity a vlastnostmi.

« Nepokousejte se pouze zjistit, jaky ten lovEk je, patrejte i po diivodech chovéni.

o Znate-li zkuSenosti a zaZitky n&které osoby, vite vice o jejim pohledu na svét a
muZete lépe pochopit strukturu osobnosti a charakter. Pak miZete svou znalost lidi vyuZit i
pro jednani s nimi.

Jazyk

Pfi vedeni rozhovoru je dfileZity zplisob vyjadfovani. Je tfeba se vyjadfovat
zphisobem, ktery je pro druhého jasny a srozumitelny. Je nuiné vyvarovat se ironie a
sarkasmu, jinotajiim, narazkam i nepfiméfenému zevieobectiovani. Vyjadfovani by melo
odpovidat schopnosti druhého obsah rozhovoru pochopit (nepouZivat cizi slova nebo dzce
odborné vyrazy).

TECHNIKY AKTIVNIHO NASLOUCHANI

FORMULACE CIL CO DELAT PRIKLADY
e projevit zajem * nevyjadfovat ,,.Mohl byste mi
POVZBUZUJICI | povzbudit souhlas nebo povédét vic 0.
druhého, aby dél nesouhlas ,Jaké mate vyhrady...”
hovotil e pouzivat neutralni |..Jak to vidite vy?*

o vyjadiuji slova A conato ostatni na
pochopeni pro * ménit intonaci pokoji?*
mluvéiho a jeho
problémy

. e pomoci vysvétlit, [e klast otazky: Kdy se to stalo?*
OBJASNUJICT o ¢em se hovofilo hlavné oteviené, ale |..Jak jste na to

o ziskat vice i uzaviené reagoval?*
informaci .Y jakych situaci ch?

e pomoci druliému, Rikate, Ze...Jak si to
aby vidél i dal§i vysvétlujete?
hlediska

. e vyjadfit empatii s empaticky opakovat | Druhy: “Citim se
REZONUJICT A e projevit posledni &ast mizern&*. Vy: “Citite
ZRCADLICI porozuméni tomu, projevu druhého se mizerng...*
POCIT co druhy citi (co je |» vyjadfit hlavni .Zda se, Ze jste fakt

za slovy) pocity a emoce rozzlobeny*

e umoZnit druhému druhého .»Vypadate unaveny,
zhodnotit vlastni kdyZ o tom hovotrite™
pocity poté) co si ,,TO Elovéku pﬁ)de
je vyslechne od lito®
vas

o ukazat druhému, | vlastnimi slovy ,,TakZe ty by sis pral,

PARAFRAZUJICI Ze naslouchame a (novym zptisobem) |aby ti rodige vice
rozumime tomu, 0 predlozit myslenky |divéfovali, je to tak?"
gem se hovori a fakta LJestli tomu dobte

e ov&fit si, ze slova |e shmout sdéleni rozumim, vy vidite
druh€ho chapeme problém v..*
spravné

e shrnout dileZité « shrnout ,2da se, Ze toto jsou

SHRNUJICI myslenky a fakta (sumarizovat) hlavni mySlenky, které
¢ polozit zaklady hiavni my$lenky a | jste vyjadfila®
pro dalsi diskusi pocity ,Hovofil jste 0 A1 B,

o posoudit pokrok mohl byste fict néco o
(postup) X

¢ uznat vyziiam ¢ projevit ocenéni e s eso oo s

OCENUJICI potieb druhého, fsii 2 kondni Pripada mi iiZasne, Ze

jejich hodnotu
¢ uznat hodnotu
druhého

druhého

uznat zavaznost
pociti a problémi
druhého

jste v té situaci
nerezignoval®






