KOMUNIKACE

3. SETKANI PSY 409



JAK TRENOVAT KOMUNIKACI V PROSTREDI
ORGANIZACI?

Typicka temata:
Prezentacni dovednosti

Sdileni informaci
Zvladani naro€nych situaci a konfliktu

Komunikace se zakaznikem



METODY

Workshopy

Modelove situace (napr. hrani roli)
Komunikacni hry a teambuildingove aktivity
Trénink ,,on the job"

Prednasky a seminare

Diskuse



JAK BYSTE POSTUPOVALI?

Jake kroky byste podnikli a jaky rozvojovy
program a metody pouzili, pokud

Byste chteli zvysit kulturu e-mailove
komunikace vyucujicich katedry psychologie

Posilit sdileni informaci mezi studenty a
uciteli?

Sjednotit metodiku psani posudku na
diplomove prace?



UKAZKA TEMAT

Na nasledujicich 5 snimcich najdete dilCi ukazky
temat a spolecne si rekneme, jak s nimi pracujeme, kdyz chceme
posilovat komunikacni dovednosti.

ViyuZzit muZzete i svoje znalosti se socialni psychologie (zejména
témata asertivita, styly zvladani konfliktu apod.).



EFEKTIVNI KOMUNIKACE

Efektivni komunikace vykazuje pfinejmensim 3 charakteristiky:

Strukturovana (vede k cili)

Oteviena (nemanipulujici)

Zohlednuje zajmy komunikujicich




MANIPULACE

Rozlisujeme zakladni tri typy manipulace:

a) Vlyvolavajici pocit strachu (vyhrozovani)
b) Vyvolavajici pocit viny (obvinovani)

c) Vyvolavajici pocit ménécennosti (,ty blbecku®)

Viz Ukazka z filmu PeliSky



OTEVRENA KOMUNIKACE

= ,Jajazyk’

m Zpetna vazba

s Oceneéni, pochvala (kompliment)
m Kritika

s Pozadavek

s Odmitnuti a nesouhlas



Techniky aktivniho naslouchani

Formulace Cil Priklady
.. | Projevit zajem. Muzete mi o tom fici néco vic ?
POVZBUZOVANI | poyzbudit miuviho k dalsimu hovoru | Zkuste mi to vic priblizit.
Objasnit to, co vam druhy fika. Jak se zavada projevuje ?
v T Ziskat vice informaci. Jak na to reagujete ?
OBJASNOVANI | pmoci miuveimu, aby vidal i dalsi
hlediska situace, problému.
Ukazat, ze naslouchame a mluv¢imu Takze vy byste rad ...
: < i | rozumime, co Fika. Takze vy byste uvital ...
PARAFRAZOVANI Overit, zda jeho slova spravné Jestli tomu dobfe rozumim...
chapeme
) Projevit, Ze chapete a rozumite tomu, Mam pocit, ze vam to hodné vadi....
ZRCADLENI co mluvCiciti. ’ Citim, Ze jste ted’ rozzlobeny...
POCITU Mdzeme napomoci pfi pfehodnoceni Citim z vas nejistotu, nespokojenost
pocit.
Zhodnotit dosaZeny pokrok Takze jsme se dohodli na tom, ze ....
REKAPITULACE Shrnout dulezité myslenky, fakta a Ja nyni udélam ...

dohody
Nabidnout dalSi diskusi

Vy se postarate o ..




ZDROJE NEFORMALNI| AUTORITY

Sila, energie Zaruka dotaZeni véci do konce

Schopnost vyvolat v druhych presvédceni:
Odbornost ,fozumi své veci

Citelnost

Druzi védi na ¢em jsou

a predpoveditelnost




ASSESSMENT CENTRUM



http://www.ece.hva.nl/pix/scr-aaa.jpg

COJEAC

specialni diagnosticka metoda
Pouziva se pro vybér uchazecu o praci

Jeji soucasti je psychodiagnostika a modelove
situace

Assessment- hodnoceni

cil: vybrat nejvhodnéjsi uchazece na prislusnou
pozici (zpravidla ze skupiny, ktera jiz prosla
predvyberem) (nejlepsi nemusi znamenat
nejvhodnejsi)



JAK AC PROBIHA

Stanoveni cile AC — tzn. Kriterii vyberu (to
zavisi na pozadavcich firmy, jeji kulture
charakteru prac. mista apod.) (napr: vyber
zamestnance pro styk se zakazniky: a —
zakaznicka orientace

B — komunikacni dovednosti
C - odolnost vucCi zatézi

D - analytické mysleni

E — argumentacni dovednosti
Atd.)

Predvybér uchazecu do AC

AC

Hodnoceni, vyhotoveni zprav o jednotlivych
uchazecich a doporuceni k vyberu



KDO SE AC UCASTNI

Moderator

Zadavatel

Hodnotitelé — interni a externi
Ucastnici



STRUKTURA AC

Uvitani a informace o programu
Psychodiagnostika
Individualni pohovory
Individualni modelove situace
Skupinové modelové situace
Ukonceni Assessment Centra
Porada hodnotitelu

Vyhotoveni hodnoticich zprav



PSYCHODIAGNOSTIKA

Vykonove testy (Wechsler, Raven, Viden.
maticovy test)

Osobnostni testy (ICL, MBTI, IHAVEZ, FIRO,
MMPI)

Testy specialnich oblasti (napr. dotazniky
motivace, vykonova orientace apod.)



INDIVIDUALNI A SKUPINOVE MODELOVE
SITUACE

Kazda z nich je vice zameérena na 1-2
sledované schopnosti/dovednosti

Kazda schopnost by mela byt sledovatelna
ve vice modelovych situacich

Pestra sSkala metod

Hodnotitele — zaznamoveé archy — rozlisit
popis od pocitu a interpretace



KDY JE AC VHODNE?

Velmi dulezité pozice (manazerskeé)
Pozice, kde jsou zapotrebi specificke
dovednosti (napr. piloti)

Obecne pozice, kde hraji vetsi roli ,mekke"
dovednosti



VYHODY AC

Kombinace metod — vétsi validita, odhaleni
tendenci k socialné zadoucimu chovani

Kombinace hodnotitelu — jistéjSi usudek
Prima interakce jednotlivych uchazecu,
tymova prace

Porovnatelnost diky soucasnému hodnoceni
Zpéetna vazba (zprava | pro neuspesne
uchazece)



NEVYHODY

Narocnhost a cena

Cas

Urcité skupiny osob mohou mit zabrany
napr. pred skupinovymi modelovkami



DEVELOPMENT CENTRUM (DC)

AC pouzite pro rozvojove ucely
Cilem je identifikace rozvojoveho potencialu

Nebo trenink specifickych (napr.
manazerskych) dovednosti

Vystup: napr. zprava a rozvojovy plan



ZADANI UKOLU:

Pripravte vybérové fizeni na nového vedouciho obchodniho tymu. Zamérte se predevsim na:
Kritické a doplnujici pozadavky
Cilovou skupinu a techniku jejiho osloveni
Doba trvani
Volba kritérii vybéru

Popis firmy: Rodina Cesky vlastnéna firma s 150 zaméstnanci ze sidlem v jihomoravském kraji,
které se zabyva prodejem baget na Cerpacich stanicich.

Cbarakteristika pracovniho mista:
- Ridi tym cca 6 obchodnich zastupcu.

- Pracovnimi povinnosti:
Kontrola prace OZ
Rozvoj pracovnikd
Spoluucast na tvorbé obchodni a marketingové strategie
Nadrizeny — obchodni feditel
- Pracovni prostredky
Osobni automobil
Mobilni telefon
Notebook — vybaveni MS Office a pfistupy na IS a dal$i podnikové aplikace



Vedouci obchodniku

Schopnost vést a motivovat XXXX
Prace s tymem XX

Delegovani XX

Sdileni informaci X

Organizace X

OSOBNOSTNI TEST

MODELOVA SITUACE: REALNE RESENI KRIZE
VASE VLASTNI MNOTIVACE

PARAFRAZOVANI TEXTU

PUSTY OSTROV

VEDEN| PORADY



Psycholog krizové linky

Schopnost kriticky hodnaotit vlastni praci
Odolnost stresu

Prace s rozdiolnymi klienty

Empatie

Schopnost udrzet pozornost

ROZHOVOR S KLIENTEM

ZPETNE ZHODNOCENI VLASTNI PRACE — RUZNE TYPY
ZHODNOCENI| DRUHEHO

SKUPINOVA DISKUSE O RESENI URCITEHO KLIENTA

TEST



Cisnik v exkluzivni restauraci

Profesionalni chovani
Zvladani stresu
Komunikacni dovednosti
Orientace na zakaznika
Preciznost a trpelivost

Anglictina



