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Efektivni komunikace
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TOTO VZDELAVANI JE FINANCOVANO Z PROSTREDKU ESF PROSTREDNICTViM OPERACNIHO
PROGRAMU LIDSKE ZDROJE A ZAMESTNANOST A STATNiIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.



Srdecné Vas vitame
na dnesnim seminari

TEMPO TRAINING & CONSULTING a.s. poskytuje profesionalni sluzby v oblasti
vzdélavani dospeélych 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, pocitaCového a jazykového vzdélavani.
Nase spole¢nost je akreditovana Ministerstvem vnitra CR. V oblasti po&itadovych
kurzll jsme akreditovani Ministerstvem Skolstvi, mladeze a télovychovy. Jsme také

testovacim stfediskem ECDL.

Jednim z hlavnich cild na$i spolecnosti je podpora osobniho rustu jednotlivcu i
celych tymu. K naplnéni téchto cili nam také pomaha spoluprace s dalSimi
organizacemi v ramci projektd Evropské unie. Tvorbou a realizaci grantovych
projekti se zabyvame jiz od roku 1997. V souCasné dobé je velka ¢ast nasich
aktivit smérovana k rozvoiji lidskych zdrojti prostfednictvim ESF v CR ve spolupraci

s vyznamnymi zamé&stnavateli v regionech celé Ceské republiky.

Spole¢nost TEMPO TRAINING & CONSULTING a.s. ve spolupraci s realizacnim
tymem Vasi spole¢nosti pfipravila tento seminafr, ktery je navrZzen dle vzdélavacich

potfeb u€astniku cilové skupiny.

Vazime si duvéry Vas vSech.
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Komunikace je neoddélitelnou soucasti naseho kaZdodenniho Zivota. Jde o prenos
informaci mezi dvéma stranami, mezi tim, kdo mluvi a tim, kdo nasloucha. Komunikace je

permanentni, nelinedrni a zatizena Sumem.
Nase komunikace je efektivni tehdy, pokud se pomoci slov ¢i feci téla v riznych situacich

Uspésné domluvime a dosahneme svych cil(.

Rozdil mezi efektivni a neefektivni komunikaci mizeme vidét vsude kolem sebe.

Komunikace je dvoustranny proces, pfi némz dochdzi k vyméné informaci.

Komunikaéni kanaly
e Verbalni — co fikdme

e Vokalni —jak to fikame

e Neverbalni — co délame (a citime) zatimco to fikame

Zastoupeni jednotlivych kanalii v komunikaci

V kazdodennich situacich: Slova 30%
Hlas 30%
Rec téla 40%



V pfipadé presvédcovani: Slova 7%

Neni dulezité to, co feknu, ale to, co druha strana pochopi.



B. Verbalni komunikace
e Jasné, strucné a srozumitelné
e Usité na miru pfijemci
e Strukturované a logicky
e Podstatné informace
e Zajimavé, rliznorodé, zaujmout

e Pozor natechnické, odborné pojmy

Pravidla srozumitelné komunikace
e Partnera oslovujte pfimo, jmenovité
e Pokyny nevyjadfujte podmirfiovacim zplsobem
e Budte konkrétni
e Mluvte strucné, k véci
e Davejte konkrétni otazky
e Otazky kladte jednu po druhé, ne najednou
e Na vlastni otazky si neodpovidejte
e Meéjte své emoce pod kontrolou
e Respektuje nazor partnera, ma na nazor pravo

e Budte loajalni sami k sobé - stljte si za svym ¢inem, slovem

Pravidla vedeni rozhovoru
e dodrziujte pravidla hry, chovejte se slusné
e naslouchejte
e nejdfive myslete, potom mluvte
e budte struc¢ni
e mluvte pravdu
e zUstante klidni, ptejte se
e neprepinejte, drzte se tématu
e nepouzivejte prazdné fraze
e pouZivejte nazorny jazyk

e prevezméte veleni



C. Vokalni komunikace

Zpusob jak sdéleni fekneme
e Rychlost, hlasitost, pfizvuk, frazovani
e Prestavky a chyby v feci
e Intonace, artikulace, plynulost tempo

e Vyska a barva hlasu

Hlas na vas prozradi

e Postoj
e Emoce
e Napéti

Dobre zvladnuty hlas

e Zajisti, Ze jste vyslechnuti

OZivi projev

e Zmirni nervozitu

Zdlrazni hlavni body

e Zvysi pozornost posluchace

Paralingvistika
Nejde o to, co fikame, ale jak to Fikdme.

Aspekty feci, které se nevazou na slova — v pisemném zaznamu nelze rozpoznat.



Neverbalni komunikace

Vzdy srovndavejte mluvené slovo s predvadénou reci téla — mély by byt v souladu.
Rozchazeji-li se, budte ostratziti.

Neverbalni signaly nectéte osamoceng, rec téla je komplexni.

Vnimejte signaly nejistoty, nespokojenosti a reagujte na né vcas.

Haptika

Kouzlo podani ruky a bezprostfedniho kontaktu
Zpusob predavani a pfijimani informaci
Muze mit rGznou intenzitu, podobu a formu

Haptiku Castéji pouzivaji Zeny, déti, pratelé

Podani ruky

Podavame celou ruku, ne jen prsty

Stredni intenzita stisku, ne delsi nez 5 sekund
Vlhka a studena dlan je nepfijemna

Druha ruka je volné podél téla

Pfi podavani ruky se divame do oci

Mimika

Vyraz obliceje — nejdllezitéjsi zdroj informaci

Negativni mimické signaly

Vyhybani se pohledu do odi
Zdvizené oboci

Strnulost mimiky

Ugklebky

Grimasy

Oci v sloup

Pohled je strnuly nebo ulpivajici



Gestika - gesta
e Doplnuji mluvené slovo
e Odrazeji socialni déni
e Mohou popirat fecené

e Preddvaji se generacné nebo skupinové

Proxemika
e Komunikace prostfednictvim vzdalenosti
e Vyjadfuje oddaleni jednoho ¢lovéka od druhého

e Velikost jednotlivych vzdalenostnich zén (bublin) je individualni

Ctyti zakladni zény

Intimni zéna do 50 cm Bezprosttedni kontakt
Osobni zéna od 45 do 120 cm Setkani s neznamym
Socidlni zéna od 150 do 300 cm Formalni styk s lidmi
Verejna zéna nad 3 m Mezi cizimi lidmi

Posturologie
Komunikace télem — natoceni téla, odklon hlavy, nakréeni. Postojem sdélujeme, jak se
citime. Méni se s ohledem na socidlni interakci (zda je ¢lovék sdm, ve spole€nosti), postoj

ménime, jsme-li pozorovdni. MlzZeme jim vyjadiovat zdjem o druhého, nezajem, pasivitu.

Signaly nejistoty, nervozity
e Slaby, nevyrazny stisk ruky
e Pohled smérujici k zemi, roztékanost
o Zkfizené ruce pred télem — bariéra
e Dotykani se rukama tvare, ruce pred Usta
e Pohravani si s hodinkami, retizkem, nausnici, tuzkou, ...

e Klesajici zajem o rozhovor, informace



E. Nastroje efektivni komunikace
e Jednoduchy jazyk
e OcCni kontakt
e Soulad verbalni a neverbdlni slozky komunikace

e Kladeni otazek

Naslouchani

Naslouchani je zakladem uspésné komunikace, je to uméni, které malokdo ovlada
dokonale. Naslouchani neznamend slyset, naslouchani znamena chdpat, porozumét.
Aktivni naslouchdni je zaloZzeno na o¢nim kontaktu, na stejné roviné oci, na oteviené
pozici v postoji téla, na pokyvovani hlavou, na zvucich souhlasu, na pokladani otevienych
otazek, na zdvérecném shrnuti rozhovoru a podékovani za d(véru. RozliSujeme

naslouchani pasivni a aktivni.

Pasivni naslouchani
e Pfijem informaci
o Neposkytuje zpétnou vazbu
e Nebyva spojeno s porozuménim

e Neni zfejmé, zda posluchac rozumi, chape

Aktivni naslouchani
Jsme vnimavi a pozorni k hovofici osobé a vlastni myslenky a interpretace predkladame
teprve tehdy, aZ druha strana Uplné dokonci, co chce fici.
Proc aktivné naslouchat
e Napomdahame vytvofrit konstruktivni atmosféru jednani
e Budujeme vztah k partnerovi
e Ziskavame informace
e Ziskavame cas na rozmyslenou
e Ovérime si, zda jsme porozuméli spravné
e Projevime zajem

e Budeme vyslechnuti
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5 zasad aktivniho naslouchani

Nechte protistranu hovofit, povzbuzujte
Pouzivejte o¢ni kontakt

Davejte pozor na neverbalni komunikaci.
Poskytujte zpétnou vazbu.

Ujistéte se, Ze chapete, co protistrana rika.

Pravidla aktivhiho naslouchani

Pozornost posluchace je zcela zamérena na hovoficiho
Posluchac je ochoten naslouchat a porozumét

Posluchac udrzuje zrakovy kontakt s hovoricim

Zaujima otevieny postoj, je naklonén

Pokyvnutim hlavou vyjadfuje pozornost, souhlas
Posluchac vyjadfuje vyvolané emoce vhodnou mimikou
Obcas vyjadfuje verbalni souhlas — ano, chdpu, rozumim, ...
Klade upresnujici otazky

Posluchac povzbuzuje v hovoru

Doporuceni pro aktivni naslouchani

Akceptujeme druhého, nehodnotime, ale respektujeme
Snazime se, aby nas vyraz byl dostate¢né uvolnény
Omezime rusiva gesta (pohravani si s predméty, papiry)
Pribézné udrzujeme oc¢ni kontakt

Potvrzujeme, Ze poslouchame (kyvnuti hlavou, ismév)
Jsme v oteviené pozici (uvolnéné ruce, paze i ramena)
Postojem téla davdme najevo svij zajem

Vsimame si neverbalnich projevl

Klademe doplnujici otazky

Verbalné i neverbalné vyjadiujeme souhlas

Snazime se pochopit mluvciho, pouzivdame povzbuzujici slova

Pfedchdzime nedorozumeéni tim, Ze rekapitulujeme slysené, shrneme sdéleni
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F. Bariéry v komunikaci

Hluk — externi, interni
Nevhodné medium
Pfedsudky, stereotypy
Emoce

Volba slov, jazyk

Kultura

Casté chyby na strané mluvéiho

Neusporada si myslenky, nez zacne mluvit

Vyjadfuje se nepfesné

Snazi se toho najednou sdélit pfilis mnoho

Snazi se vyjadrit radu podruzinych, vzdjemné propojenych myslenek, ¢imz
znesnadnuje

spravné pochopeni

Miluvi pfFilis dlouho, aniz by pozoroval vnimani jeho partnera

Nepochopi nékteré body a odpovida na néco jiné, nez kam smérovala otazka

Casté chyby na strané posluchace

Neposloucha pozorné

Pfedcasné se koncentruje na vlastni odpovéd a neposloucha svého partnera:
neporozumi

nebo zapomene, co bylo feceno

Poslouchad detaily a neimérné na né reaguje, misto aby se soustredil na
podstatu zpravy

Sam si domysli déle to, co bylo fe¢eno a chape , vice®, nez chtél mluvdi vyjadrit

12



Prvni dojem
e Zasadni vyznam pfi navazovani kontaktu
e Jak nds okoli vnima a pfijima
e Druzi si 0 nas vytvareji béhem nékolika minut
e ObtiZné se méni
o Casto byva stavén na tradicich, percepénich stereotypech (halé efekt, ...)

Vv

e Proto byva ¢asto pfic¢inou omyld a chyb (podvodnici)

Negativni prvni dojem vyvolame predevsim témito projevy:
e Nedbdme o svlj zevnéjsek
e Nedivame se pti hovoru do oci
e Hovofime prilis tise
e Mracime se, nevime, co je Usmév
e Zapomindame na pozdrav
e Pfiteci druhého neverbdlné davame najevo nezajem
e Jsme bez mimického vyrazu
e Mluvime nesrozumitelné, pfilis odborné
e Plsobime skleslym dojmem
e Pfi hovoru zvedame oboci, pfevracime oci v sloup
e Vice mluvime, nez naslouchame

e Skaceme druhému do redi



G. Chyby v komunikaci

Problémy v komunikaci vznikaji z naSich nepfesnych interpretaci partnerova chovani a

také z nedostatecné rozvinuté dovednosti komunikovat.

Komunikacni zlozvyk = nevhodnd forma sdéleni. Pokud se vyskytne v nasi komunikaci,

dochazi ke konfliktni situaci nebo vede k hromadéni vnitiniho napéti.

Komunikac¢ni zlozvyky pfti naslouchani
e Neposloucham, pfipravuji si, co feknu
e Dopredu ,vim“ co chce druhy sdélit, ,¢tu” jeho myslenky
e SlySim je to, co se mi hodi
e Slysené si upravuji dle svych zkusSenosti, poznatkd
e Udilim rady, usmérnuji druhého
e ZavSim tusim atok
e Odbiham od tématu, Zertuji
e QOcejchoval jsem si mluvéiho, nema mi uz co fici
e Nesoustredim se ,snim“
e Koncentruji se jen na jednu informaci
e Rozptylovani se
e Skdkani
e Nadrazenost

e Netecnost

Komunikacni zlozvyky pfi sdélovani
e Neprijemné vyjadiovani pocitl oklikou
e Neupfimnost
e Nejasnost a nekonkrétnost sdéleni
e Prehanéni
e Znackovani
e Nadmérné zobecriovani
e Pfipisovani umyslu

e Prekrucovani skutecnosti

14



Nesoulad verbalniho a neverbalniho projevu
Unik od tématu

Prehnané emocni reakce
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H. Otazky

Otdzky urcuji smér, kterym se bude komunikace ubirat a jejich kladeni spoluurcuje rytmus
dialogu. Otazky tedy umoznuji proces komunikace kontrolovat a fidit. Kladeni otazek
mUZe pomahat dotazovanému vice neZ dotazujicimu se. Dobfe poloZzena otdzka mu muze
pomoci pochopit souvislosti nebo podstatu sdéleni.

Otdzky lze kategorizovat podle ridznych hledisek. Oteviené otdzky jsou takové, které
nevedou k odpovédi ano/ne, ale jejich formulace vede tdazaného k tomu, aby se o véci

rozpovidal.

Oteviené otdzky pouzivdme pro
e Ziskani podrobnéjsich informaci
e Podporu svobodného vyjadreni

e Povzbuzeni k diskusi a pfemysleni o tématu

Uzaviené otazky pouzivame abychom
e Ziskali jednoznacné vyjadreni nebo jasnou odpovéd
e Vedli rozhovor co nejvice k véci

e Zaijistili soulad nazor

Jak klast otazky
e Tak, aby partner mohl prezentovat svUj nazor bez bariér
o Neklast cilené, sugestivni otazky

e Otdazky by mély byt kratké, srozumitelné, jednoznacné

Jak odpovidat na otazky
e Naslouchat obsahu i zaméru
e (QOdpovidat jasné, strucné a srozumitelné
e Oveéfit si, Ze odpovéd byla pfijata
e Byt vZdy pripraven nabidnout vysvétleni
e Nedavat najevo, Ze se nam otdzka zda pod Uroven

o Neprojednavdme vice zdlezitosti soucasné
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. Doporucena a pouzita literatura

Nazev Autor

Priivodce Uspésnou komunikaci Vymeétal Jan

Trénink socidlnich a manazerskych dovednosti JaroSova Eva a kol.
Management osobniho rozvoje Bedrnova Eva a kol.

100 klicovych manazerskych technik Sulef Oldfich

Velkd kniha manazerskych dovednosti Jay Ros, Templar Richard
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