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EFEKTIVNI
KOMUNIKACE

Mgr. Dusan Kalasek

OSOBNIi<" PROFESIONALNI ROZVOJ

"Budujte svoji karieru diky vzdélavacim programum
a kurzum pro dospélé.
Vyberte si Zivotni styl a ucte se s nami zit..."




MOTTO DNE ...

,CO nedelas s chuti,
to se ti nepodarli.”

Shakespeare

e MOZEIbE 5VE moZnosti
PUBLIC RELATIONS
DSDBNII&F‘RO FESIONALNI ROZVOJ
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Cile seminare - realny cil absolventa:

1. Rozvinout komunikacni schopnosti v

interakci s ostatnimi %{\ r ézg

~ (g
Odhalit vlastni styl jednani V
Seznamit se s jednotlivymi asertivnimi
technikami

4. Predjimat konfliktni situace v komunikaci s
nadrizenymi a rodici a procvicit se v jejich _
efektivhim zvladani




1. Uvod do efektivni komunikace

Vim, ze si myslite, ze rozumite
tomu, co jste si myslel, ze jsem
rekl, ale nejsem si jist, ze si
uvedomujete, ze to, co jste slysel,
neni to, co jsem myslel.
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Doporucené komunikacni postupy
Co je komunikace?

* sdileni - latinsky communicare

* vymena informaci

* prenos informaci - zpetna vazba a jeji
vyznam
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Kanaly komunikace
= vertikalni

mezi raznymi stupni organizacni autority. Sestupny (shora dolu)
nebo vzestupny

* horizontalni
mezi utvary a Clanky stejné organizacni urovne,
kanal typicky pro tymovou spolupraci.

= diagonalni, vice smerna,

mezi subjekty napfi€ organizacnimi stupni bez ohledu na
hierarchie




Komunikacni média (1)

" pisemna - dopisy, zpravy, smernice, prikazy, Clg

= ustni - rozhovor, rizné projevy pred skupinou, vywrovém’
kritiky nebo kladného hodnoceni, diskuse za ucelem
vyfeSeni problému, hadka, vyména ngzoru, presvédcovani,

slovni manipulace E 3

= vizualni - tvary a barvy - mimika, geétikulace, ,Jrec tela”,
nakresy, schémata, grafy, fotografie, obrazovy material
(nazorné pomucky), filmy, videozaznamy, modely apod.
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Komunikacni média (2)

= ostatni - télesny kontakt, vuné a pachy, chuti, zvukv a
tony (napr. zabarveni a ton hlasu), melodie o b

D

TRY,

= elektronicka - internet, intranet, fax, telekomunikacni
prostredky apod. 4
{©.




e
Bariery a poruchy v komunikaci

Je velmi dulezité je:

" rozpoznavat
= uvedomovat si jejich existenci
" pojmenovavat je

= ucit se je zvladat N
o, =y
Y .
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e
Bariery a poruchy v komunikaci

jazykové - nesrozumitelnost, rozdilné chapani obsahu slov,

psychologické - tlak emoci, osobnostni specifika, napf.
temperament...

fyZiO|OgiCké - inava , bolest, nemoc, vada apod.

socialni a kulturni - rozdiné socialni, kulturni a
vzdélanostni, zpusoby spole¢enského chovani apod.

obsahove. nezajimavy nebo nezadouci predmét komunikace,

0sobni - sobectvi a egoismus, soustifedénost na vlastni l'
odpovedi, negativismus, (napf. negativni poznamky



e
Bariery a poruchy v komunikaci

Externi bariéry

1. VyruSeni nékym (napf. vasim kolegou,
nebo telefonem)

2. Obecna hladina hluku v prostoru

3. Vizualni rozptylovani ( pocitac, pohled z okna,
cinnosti jinych lidi)




Bariery a poruchy v komunikaci

Externi bariéery

Je nezbytné nutneé zaridit, aby
vnejsi bariery komunikace byly co
mozna nejmensi!




Bariery a poruchy v komunikaci

Interni bariery
1. Obaval/strach z neuspéchu.

2. Rodinné problémy, starosti s personalem, pracovni
problémy.

3. Bariéry postoje jako neucta k obcanovi a predsudky
4. Starost o vase potreby misto o potreby obcana.

5. Spatné naslouchani




Bariery a poruchy v komunikaci

Interni bariéry

6. Spatna nalada nebo euforie.

7. Kulturni nebo narodnostni rozdily.

8. Prizvuk a zpusob mluvy, rychlost a slang.
9. Bolest.

10. Spatna pfiprava rozhovoru nebo neznalost




e
Nejvetsi a nejcastejsi chyby v
komunikaci

=  Prikazovani
"Musite ...", "Je potrebne, aby ...", nebo: "Mel byste ...",
=  Vyhrozovani
,Jestlize ne, ...", nebo: ,Dejte si pozor, abyste ..."
= Poskytovani nevyzadanych rad
"Mel byste to udelat takto ...", Casto vede k reakci:
"Udélam si to tak, jak budu chtit ja ...".
= Neurcitost

"Potfebujeme vymyslet n€jaky lepsi system .."




e
Nejvetsi a nejcastejsi chyby v
komunikaci

= Zatajovani informaci
"To si musime nechat pro sebe
= Nadavky
,<Jste nepozorny ..."
= Povyseneé chovani
"Jsem rad, ze jste mne konecne navstivil ..."
= Hrani si na psychologa
,vas problém je v tom, ze..."
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Nejvetsi a nejcastejsi chyby v
komunikaci

=  Vyhybani se problémum

"Ted neni vhodna doba..”

=  Sarkastické poznamky
,Rad vidim, ze jste to konecné udélal vcas..."




VERBALNI A NEVERBALNI
KOMUNIKACE

= VERBALNI KOMUNIKACE-jazykovy
kod - prostredky lingvisticke

= NEVERBALNI KOMUNIKACE
nejazykovy kod — extralingvistické
prostredky

i



Mgr. Dusan KALASEK

VERBALNI KOMUNIKACE

= Vyska hlasu
= Barva hlasu
= Celkove ladéni hlasu souvisi s jeho barvou

a intonaci.

= Podle rytmu (Cleneéni) reci se rozlisuje recC

plynula a prerusovana.

= Rozdily mezi lidmi v tempu reci
= RychlarecC
= Mnozstvi a trvani promluv —

mnohomluvnost a malomluvnost.




NEVERBALNI KOMUNIKACE

mimicke - vyraz obliCeje a jeho zmény pri
komunikaci,

kinezické - Cetnost a rozsah télesnych pohybu,
gestikulacni - pohyby (nejCasteji rukama)
vyjadrujici urcité vyznamy,

posturologickeé — poloha téla,

dotykove (haptické) — bezprostredni telesne
kontakty,

proxemicke — fyzicka prostorova distance mezi
lidmi,

vizickeé - zrakovy kontakt, Cinnost ocCi




NEVERBALNI KOMUNIKACE

Podle vyzkumu amerického védce Alberta
Mehrabiana lIze v druhych lidech vzbudit

sympatie a antipatie

55%

38%

B veécnym obsahem slov
@ melodii a rytmem fecCi

O wrazem obliCeje a feCi téla

B 5



VERBALNI

Verbalni a neverbalni slozky

komunikace
A

Orientovana na racionalitu a na védomi iﬁé

obsah slov a vet

logicka stavba vypovedi

gramaticka kvalita vyber slov, jazykova
kultura

myslenkova a informaéni hodnota &

V 4

vecna obsaznost, vystiznost, vyjadrgvaci & .
produktivita AT T <




Verbalni a neverbalni slozky

~_komunikace
NEVERBALNI

Orientovana na nevedomi (podvedomi) a na

emocionalitu

=  ¢Ciny, chovani a jednani

= gestikulace, mimika, vyraz
= postoje, rec tela

= vizaz - vlasy, plet’, odev

0 ocni kontakt
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Interpersonaini zony

— Intimni zéna - do 30 cm
prostor jen pro ty nejblizsi

——)

naruseni vyvolava negativni pocity, které mohou
ovlivnit vztah pri jednani
Osobni zéna - 30 cm az 80 cm

zOna pratelska
poustime sem ty, které zname

Socialnizéna-80cmaz 3 m
takto jsme vzdaleni od lidi, kteri vyzaduji odstup neb

od lidi, které dobre nezname odstup v neznamem

prostredi

Verejna zéna - vice nez 3 m
obvykla pfi vefejném vystupovani




AKTIVNI NASLOUCHANI

V ¢cem aktivni naslouchani pomaha:

* Porozumet skuteCnym pohnutkam

« Signalizovat ochotu naslouchat

« Signalizuje moznost duvéry a oteviené komunikace
 Pomaha hledat reseni

« Zabranit nedorozumeéni a Spatnym vykladum

* Omezit vlastni projev a podil pfi komunikaci




AKTIVNI NASLOUCHANI

Co brani v aktivhim naslouchani:
* Myslime mnohem rychleji nez je schopen mluvit

* Jiné myslenky v hlave

* Predsudky, zkusenosti

« Radi poslouchame vlastni hlas

* Nekdy neposlouchame nazory, ktere se od nasich lisi
 Skakani do recCi

 Dokoncovani vét — ,Vim co chcete rici.”
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KLADENI OTAZEK

Otevrené otazky

* Pomahaji rozpovidat

« Udrzuji a rozvijeji komunikaci
* Nepusobi jako vyslech

* Sméruji k volnéjSim a delSim odpovédim

 Zpravidla je zahajujeme zajmeny:
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KLADENI OTAZEK

Uzavrené otazky

« Zpravidla odpovidame pouze ANO - NE

» Zvolime jednu ze dvou nabizenych moznosti
 Urychluji prubéh rozhovoru

* Pouzivame co nejmene

Priklady:
*,,Chcete to?“
+,,Myslite, ze je to dobré...Spatné...?“

*.,Mulzete to rici...udélat...?“




EMPATIE

* Naslouchani

* Vciteni

 Odhad nalad a postoju protistrany
 Odhad potreb protistrany

 Analyza komunikacniho stylu protistrany




Asertivita

Jednat asertivne znamena:

= Uvédomovat si své jednani, nést za néj
odpovednost a mit ho pod kontrolou

= Rozhodnout se , co chci v dané situaci ziskat

= Naslouchat druhym, vnimat a chapat jejich
pocity, potreby a postoje

* Hledat a nalézat vzajemne prijatelna reseni M
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Asertivita

Zakladem asertivniho jednani je:

= Jasna formulace cilu
= Otevrena, nezaludna a prima komunikace

= Schopnost chapat pohled druhé strany -
empatie

= Schopnost neustupovat v podstatnych véce
jednat pruzneé tam, kde je to vhodné
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Asertivita, prosazeni zajmu

Prosazujeme vilastni zajmy,
vyhybame se hadce, ale davame si
pozor, abychom nezranovali
partnera, respektujeme jeho zivotni
nazory.




1)
2)
3)

4)
o)
6)
7)
8)
9)
10)

Asertivni desatero

Mate pravo sam posuzovat své chovani, myslenky a emoce a
nést za né i za jejich disledky sam zodpovédnost.

Mate pravo nenabizet zadné vymluvy €i omluvy
ospravedIlnujici vase chovani.

Mate pravo sam posoudit, zda a nakolik jste zodpovédny za
problémy druhych lidi.

Mate pravo zmeénit svulj nazor.

Mate pravo délat chyby a byt za né zodpovédny.
Mate pravo fict “ja nevim”.

Mate pravo byt nezavisli na dobré vuli ostatnich.
Mate pravo délat nelogicka rozhodnuti.
Mate pravo rict “ja ti nerozumim”.
Mate pravo fici ,,je mi to jedno*.

M
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Konflikt a jeho nejCastéjsi

priciny

Konflikt - rozpor, stret
mezi protichudnymi tendencemi.

S moznym vyskytem konfliktu je nutno pocitat
jak pri planovani, organizovani, umlst’ovanl
pracovniku, tak pfi hodnoceni, A
kontrole o odmeénovani




Déleni konfliktu

Dle délky trvani :

» kratkodobé - (“jednorazove” strety )

» dlouhodobé — (neresené konflikty mohou
prinaset vice negativnich
dusledkl )
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Déleni konfliktu

Dle obsahu :
» vnitrni - intrapersonailni,

- intrapsychicke

- intraskupinove
» vnejsi — interpersonaini,

- interpsychicke.

- mezi dvéma jedinci
- mezi jedincem a skupinou
- mezi skupinami




Vnitrni konflikty

» predstavuji stav odehravajici se uvnitr jedince,
jeho psychiky.

> stret apetenci (pozitivni hodnoty, pohnutky a

cile) a averzi (zaporné hodnoty, pohnutky a cile).

» Kk vnitrnim konfliktum inklinuji introverti.

» stret dvou kladnych hodnot —
relativné nejlehcCi typ konfliktu.

» stret kladne a zaporné hodnoty - soubo;
pritazlivého a odpudivého ( zabava versus povinnost ). |
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Zdroje konfliktu

» v osobnosti a socialnim chovani
» nedorozumeni

» nedostatky personalni prace

» ve stylu vedeni lidi

» priciny mimo




Zdroje konfliktu a mozna reseni

Osobnost a socialni chovani jednotlivcl
» potiziste,

» nesnasenlivci,

» 0soby se spatnym vztahem k ostatnim, se sklony k nasili,
» nabozensti a politicti agitatori,

» paraziti,

» moraliste.

Reseni: snaha o usmérnéni




Zdroje konfliktu a mozna reseni

Nedorozumeéni CX)
» Spatna komunikace,

v 7 v ;s ° -
» nedostatecne vysvetleni ukolu w

Reseni: vzdélavani pracovnik(i, komunikace




Zdroje konfliktu a mozna reseni

Nedostatky personalni prace

» nedostatky v hodnoceni,

» povysovani,

» odmeénovani,

» zanedbavani dalsiho vzdélavani pracovniku ,
» nedostatecné vysvétleni ukolu

Reseni: zména personalni politiky a praxe




Zdroje konfliktu a mozna reseni

Styl vedeni lidi
» direktivni prvky,
» sklon k byrokracii,

» nedostateCné respektovani prav zameéstnancu, jejich zajmu,
» kastovnictvi

Reseni: zména, zlepseni stylu vedeni lidi




Zdroje konfliktu a mozna reseni

Priciny mimo
» zivotni podminky jedince

Reseni: pomoci pfekonat sloZitou situaci




e
Atmosfeéra konfliktu

= zhorSuje se komunikace, stava se formalni

= pribyva drobné popichovani a revnivost

= Castéji se objevuji rozdilné nazory, hadky kvuli malickostem
= misto reseni se hledaji vinici

= stale vice se odvolavaji na pravidla a narizeni

= formality jsou na prvnim miste

= vSichni zucCastnéni jsou frustrovani

= efektivita prace se vytraci




R
Mapa konfliktu

* kdo je ucastnikem konfliktu
= koho se jeste tyka

* kdo a co konflikt podporuje
= jak se stalo, ze jsme zacali o konfliktu premysiet

= jak se ucastnici konfliktu chovaiji

= v ¢em jsou nase nazory zcela odlisné

= jaké reSeni se nabizi - brainstorming (burza napadu,
metoda skupinového tvurciho mysieni)

= co by mohli pro rfesSeni konfliktu udélat vSichni
zucastneni

= mUze nam nékdo pomoci konflikt vyresit




ZVLADANI MEZILIDSKYCH
KONFLIKTU

5 zakladnich pfistupu:

= KONFRONTACE — agresivni a nekooperativni sledovani
jenom vlastnich zajmu.

= KOOPERACE - asertivni snaha prosadit se a sou¢asné
kooperativni, respektujici zajmy protistrany.

= VYHYBANI — neasertivni, podceriujici vlastni zajem stejné
jako zajem druhého — nekooperativni.

= USTUP — Neasertivni, neberouci ohled na vlastni
zajem, ale kooperativni, vstricny k drunhému.

= KOMPROMIS — mirné asertivni i kooperativni.




Metoda konstruktivniho konfliktu
nabizi opak destruktivni hadky:

= konflikt je béznou soucasti zivota, nebojme se ho,

= cilem konfliktu je reSeni problemu, ne porazka oponenta,

= konflikt je tfeba resit oteviené s dobrou pripravou, ale ne
dlouho po vzniku problemu,

Y konfliktu je tFeba ueret emoce pod kontrolou, tento

= v prubéhu konfliktu je nutno kontrolovat slovnlk sna2|t se
nevyslovit nic, co pozdeji nelze vzit zpet,
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DUSLEDKY PRACOVNICH KONFLIKTU PRO ORGANIZACE

» Energie vyplytvana spatnym smerem
» Vychylené a zkreslené usudky

> Psychologické dusledky porazky

» Nedostatky v organizaci a kooperaci

» Nezodpovedné chovani

» Vznik ovzdusi neduvéry a podezrivani
» Ztrata koncentrace na praci
» Nedostatecha komunikace

» Pocity zmaru a stres
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POZITIVNI PRINOS KONFLIKTU

» Motivuje

» Vlyjasnuje postoje

» Zvysuje kvalitu rozhodovani
» Zvysuje angazovanost

» Podporuje spontaneitu v komunikaci
» Posiluje produktivitu

» Pomaha zvysovat tvorivost
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Strategie zvladani konfliktu

Nékdy rozcileni mize pomoci prolomit ledy

Pomuze to ?

1 ANO

Stoji mito zato ?

J ANO

Chci za to nést
odpovédnost ?

NE

NE
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SHRNUTI:

= Konflikty bychom neméli resit, kdyz
jsme rozcileni, unaveni nebo nervozni.
* Nikdy bychom nemeéli zapomenout na
to, ze hlavnim a jedinym cilem rozhovoru
v situaci konfliktu je hloubéji poznat toho
druhého, jeho vnimani a chapani situace.
= Je treba neustale kontrolovat zbrane
“"zda nejsou smrtelne.”
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= Jakmile nékdo zvysi hlas, je dobré
okamzité snizit o oktavu vlastni hlasovy
projev.

= Nikdo se jeste nedokazal "hadat" v altové Ci
basové poloze hlasu.

= Meli bychom resit soukrome veci v
soukromi.

= Je tfeba okamzité prestat, kdyz si jedl
preje rozhovor ukoncit. > A




@ Mgr. Dugan KALASEK
«» QE0BH| & PROFESIONALMNI ROZVOL
r
I m

= Je také dobré se dohodnout, po
vyhlaseni primeri, ze v rozhovoru budeme
pokracovat, az oba dojdeme k zaveru, ze
zalezitost potrebujeme jeste prohovorit.
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Dékujeme za Vas ¢as a prejeme
Vam prijemny den

Mgr. Dusan Kalasek

KONTAKTUJTE
OSOBNI&PROFESIONALNI ROZVOJ




