Efektivni komunikace |.

Vtomto vzdéldvacim kurzu rozvijime komunikaéni dovednosti. U&astnici se seznami
se zasadami Gc¢inné komunikace na pracovisti, procvi¢i si komunikaci v rlznych situacich a ziskaji
doporuceni jak zvysit svou profesiondlni Uspésnost. Seminar je prakticky orientovan a vyuZiva
interaktivni metody vyuky. ZkusSenosti z téchto aktivit umozni spravné reagovat v redlné situaci,
pomohou pfi rychlé volbé odpovidajici strategie a taktiky.

Motto:
Kazdy clovék umi komunikovat.... Otdzka zni: jakym zplsobem a jaké jsou vysledky....

Nejsme na svété sami - od narozeni jsme mezi lidmi-v rodiné,ve Skole,v zaméstnani, nezZijeme
v izolaci, jedname s lidmi, hovofime s nimi, naslouchdme jim, domlouvdme se s nimi, pfichazime s
nimi do styku - i do sporu a konfliktd, ,sociadlni komunikace”.

Co je komunikace?
sdileni - latinsky communicare
vymeéna informaci
prenos informaci
zpétna vazba a jeji vyznam

Pravidla komunikace
Co musime védét jesté predtim, nez budeme zacinat komunikaci?
Co nam rika rec téla - nonverbalni komunikace
Komunikacni asertivita
Co je komunikace?
Kandly komunikace
Komunikaéni média

Typ komunikace JA
Typ na vykon a vysledek — V.V.V. = Védomi Vlastni Vyjimecnosti
Typ na detaily — raciondlni typ
Typ na vztahy a zdbavu
Typ na tradici a harmonii

Typ komunikace MY — aneb JA se stdva méné duleZité, nez synergie
Nevyhoda tohoto postupu: pro sdlisty kolektiv neni dostatec¢né motivujici.
Typ na vykon a vysledek — V.V.V. = Védomi Vlastni Vyjimecnosti — se méni na V.V.S. = Védomi
Vyjimecné Spoluprace
Typ na detaily — raciondlni typ — méni se na emocné-racionalni typ (napf. védecké tymy a
kolektivy)
Typ na vztahy a zdbavu
Typ na tradici a harmonii

Typ zaméfeny na detaily (1)

Otézka, na kterou chce predevsim znat odpovéd: JAK?

Okoli a fec téla - pomaly v feci, pohybech a rozhodovani, tichy hlas, stisk ruky je strnuly, dba na
osobni odstup, obléka se konzervativné, k okoli je konvencni, kontakt oima ¢asto prerusi,
omezena gestikulace

Prani - poskytnuti zaruky a jistota, obvykly standard, chranéné okoli, uklidnéni, zadné nahlé
zmény, osobni pozornost

Potteby - precizni prace, presny popis prace,stanovena hodnoceni vykonu, mnoho informaci.

Typ zaméfeny na detaily (2)

e Méneé pozitivni vlastnosti - upovidanost, nerozhodnost, kontrolujici, pfilis vazny, chladny.

e Zceho ma strach - z kritiky

e Vyhody, jez ho presvédci - ispora penéz, spokojenost
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Doporuceni - pfi jednani s timto typem budte presni, jasné specifikujte a dokumentujte s
informace presnymi Cisly. Neradte a respektujte potfebu osobniho odstupu. Obléknétedse
spiSe konzervativné.

Typ zaméfeny na uspéch (1)

Otazka, na kterou chce predevsim znat odpovéd: CO a KDY?

Okoli a rec téla - pracovni prostor maji dobfe usporadany, bez zbytecnych véci a papird,
rohova kancelar s oknem, velky a uklizeny psaci stal, neporadek ve skfinich, hodiny na psacim
stole, diplomy a trofeje v kanceldri, silny stisk ruky svédcici o kontrole, mluvi rychle a hlasité,
"mohutné" obleceni

Pfani - moc a autorita, nebyt pod dohledem, prestiz a vyzvy, mnoho novych a rozdilnych
aktivit, mnohostranna oblast Cinnosti, pfimé odpovédi

Potfeby - obtizné ukoly, obcasny Sok, prenechat resersi faktl jinym, vlastni tempo a vice
uvolnéni, pfimé odpovédi

Typ zaméfeny na uspéch (2)

Méné pozitivni vlastnosti - nepozndvd dlouhodobé moznosti, stavovsky sebevédomy, napred
jedna, pak mysli, nema dlvéru k jinym, dominantni, hruby, Usecny a netrpélivy

Z ¢eho ma strach - aby nebyl vyuzit

Vyhody, jeZ ho pfesvédci - Uspora ¢asu, vydélani penéz, zdravi

Doporuceni - mluvte rovnou, bez zbyteénych oklik. Vystupujte sebevédomé, ale budte
opatrni, abyste neprovokovali jejich autoritu.

Typ hledajici zabavu (1)

Otazka, na kterou chce predevsim znat odpovéd: KDO?

Okoli a fec téla - tytéz véci jako na psacim stole jako ma typ hledajici harmonii, teply stisk
ruky, mluvi rychle a hlasité, trvaly kontakt o¢ima, napadné a neobycejné obleceni

Prani - verejné uznani, svoboda projevu, demokratické poméry, nezavislost na kontrole a
detailech, méné namahani, mit nékoho, kdo realizuje

Potfeby - priority a Ihty, demokraticky management, kontrola nad ¢asem, ocenéni hodnot a
pocit pfislusnosti

Typ hledajici zabavu (2)

Méné pozitivni vlastnosti - ignoruje detaily, roztrzity, déla ukvapené zavéry, neprakticky

Z ¢eho ma strach - ze ztraty spolec¢enského uznani

Vyhody, jez ho presvédci - status, uznani, flexibilita, pohodli a komfort

Doporuceni - chovejte se pratelsky, nebojte se i poklepani na rameno. Obléknéte se spiSe
méné formalné. Poslouchejte a povidejte si. VSechny dohody méjte odchycené pisemné,
protoze na né tento typ miZe snadno zapomenout.

Typ hledajici harmonii (1)

Otazka, na kterou chce predevsim znat odpovéd: PROC?

Okoli a fec téla - na svém psacim stole ma "sladké" véci, rodinné fotografie, kvétinu v
kvétinaci, kapesniky a plakety, nepoda ruku, Zvanivy tén, neformdlné nebo osobné
usporadané pracovni misto, nosi pohodIné obleceni

Prani - jistota, status quo, minimalni Ujmu na soukromém Zivoté zplsobenou praci, upfimné
ocenéni hodnot, tradi¢ni metody

Potteby - potvrzeni pocitu vlastni hodnoty, pracovni kolegy se stejnym stupném kompetenci,
informace o tom, jak jeho Usili pfispiva spolecné véci, pokyny pro splnéni tkolu, ptipravovani
zmén, povzbuzeni k tvofivosti

Typ hledajici harmonii (2)

Méné pozitivni vlastnosti - bere vSechno pfili§ osobné, sentimentdlni, subjektivni, vSechno
odklada, slaby pfi stanoveni cild a vlastni motivaci, chova zast
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e 7 c¢eho ma strach - ze ztraty jistoty a z toho, Ze nebude mit pravdu

e Vyhody, jez ho presvédci - uznani, komfort

e Doporuceni - budte trpélivy a snazte se vytvorit dobry dlouhodoby osobni vztah. Zavolejte, i
kdyZ zrovna nechcete nic prodat nebo vyresit. Nemluvte rychle a povidejte si i o osobnich
tématech (rodina, dovolend). Pokuste se vytvofrit pocit jistoty, poskytujte zaruky. Budte
opatrni a citlivi pfi zménach a novych navrzich.

Introvert
e je zaméren vice do sebe
e nékdy ho nelze na prvni pohled poznat - v jistych situacich a na urcitou dobu se mlze chovat
extrovertné...
Vyznacuje se témito znaky:
e byva peclivéjsi nez extroverti
e je velmivnimavy, pfemyslivy az empaticky
e ma méné pratel, se kterymi ma o to vaznéjsi vztah
e Zije vice svym vnitfnim Zivotem
o dokaZe se dobfe soustredit
Extrovert
e jevice komunikativni a spolecensky
e presto, Ze Zije navenek a je spontdnni, tak méné vnima okolni svét
Charakterizuji ho tyto znaky:
e velkd otevienost
e rad zkousi nové véci
e (asto prezentuje své ndzory
e byvd impulzivni
e je zavisly na komunikaci

KONFLIKT - definice
e rozpor, stfet mezi protichGdnymi tendencemi
e smoznym vyskytem konfliktl je nutno pocitat jak pfi planovani, organizovani, umistovani
pracovnikd, tak pfi hodnoceni, kontrole o odménovani

RESONANCE KONFLIKTU:
Vysvétleni pozitivniho dopadu konfliktu. Rezonance konfliktu, jako ndstroj pro sebezdokonaleni.
Konflikt, jako ukazatel vnitrnich bloki. Projekce a sebe projekce v konfliktnich situacich.

Déleni konfliktt

Dle délky trvani :
e  kratkodobé - (“jednorazové” stiety )
e dlouhodobé - (nefesené konflikty mohou pfinaset vice negativnich dusledka)
Dle obsahu :
®  vnitfni - intrapersonalni (rozhodovani se)
- intrapsychické (skryté, dusevni)
- intraskupinové (ve skupiné)
e vnéjsi -interpersonalni (mezilidsky)
- interpsychické
- mezi dvéma jedinci
- mezi jedincem a skupinou
- mezi skupinami

Zdroje konflikta
e v osobnosti a socidlnim chovani jednotlivct
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nedorozumeéni

nedostatky persondlni prace

ve stylu vedeni lidi v organizaci

v umisténi pracovisté a pracovnich podminkach
pficiny mimo podnik

Prlbéh feseni konfliktu
1. Rozebereme problém ze svého pohledu:
e Jak problém citime?
e Jaky dopad md na nds?
e Jaky mame pocit z jednani toho druhého (dalsich)?
e Jak mUZeme popsat chovani druhého (dalsich)?
e Jaka jsou fakta z naseho pohledu?
2. Oba popisujeme problém spolecné a uvédomujeme si rozdilné vnimani:
e Pozorné naslouchat
Davat najevo jak chapeme to, co fekl
Sdélujeme své pocity
Tam, kde spolu souhlasime, je tfeba dat najevo nasi spolecnou shodu
Tam, kde se rozdélujeme, tak hledame Ustupky na jedné i druhé strané
3. Znovu se zamérime na potreby a prani druhé strany:
e Hleddme moznosti kompromisu
e Kompromisy jsou nezbytné
4, Zhodnotime feSeni a posoudime miru spokojenosti obou stran:
e Zhodnoceni opakujeme s odstupem casu, jestli ho neni tfeba prehodnotit
e Opakovani vede ke zjisténi, zda vyreSeni konfliktu nebylo jen zdanim

Strategie fesSeni konfliktu
1. Pasivni strategie
e Problém je nedllezZity, nechame ho rozplynout.
e Navzajem si porozumime (empatické prizplsobeni).
Problém bereme jako nutné zlo, vyvarujeme se mu.
Vyhybame se lidem, se kterymi bychom mohli pfijit do sporu.
e Redime problém narazkami a neverbalni komunikaci.
e Problém zlehcujeme a Zertujeme (potladujeme své pocity).
e Viditelné se podridime (plac).
2. 0sobné zamérena strategie
e Pozaddme o zménu chovani (prosba, Zadost, premlouvani, donucovani, agresivni prosazovani
vlastnich zajmu)
e Hrozime, vyhroZzujeme trestem nebo selhdanim
3. Sjednocuijici strategie (diskuze o konfliktu)
e SnaZime se porozumét divodim a pocitim druhého a dosdhnout jeho souhlasu a potvrzeni
e Hledame spole¢né mozZnosti, které jsou pfijatelné pro oba

Nefresitelné konflikty
e NemuZeme najit Zadné spolecné cile.
e Nékdo z ucastnikll nesouhlasi s feSenim, které by pomohlo dosahnout cild.
e S konfliktnim ¢lovékem, ktery si libuje v hadkach, nema reseni.
U téchto lidi selhavaji navody a modelové situace:
e Dominantni
e Agresivni
e Sobci (jednaji ve svUj vlastni prospéch)

Pravidla tGspésného zvladani konfliktt
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e Kazdy ma pravo fict svlj nazor

e Kazidy ma prdvo mluvit stejnou dobu

® Naslouchejme, je tfeba pochopit cil druhé strany a objasnit vlastni cile

e Lidé kolem nas nemusi mit stejné nazory

e Nekfi¢cime, nezvySujeme hlas, neurazime se a neironizujeme

® Prolepsi porozuméni jeho projev fekneme vlastnimi slovy

e Neznehodnocujeme to, co je pro druhého cenné a ¢eho si vazi

e Nekritizujeme druhého a jeho ¢iny v minulosti

e Miluvime pouze o aktudlnim problému

e Nenechame se ovlddnout emocemi

e Cilem neni zvitézit, ale najit lepsi postup, reseni

e Na zavér vyzvedneme pozitivné néco z nazorl druhého a sebekriticky zhodnotime negativni

detail v nasem projevu (druha strana to udéla také)

ATMOSFERA.....KdyZ se KONFLIKT nefesi

e zhorSuje se komunikace, stava se formalni

e pfibyva drobné popichovani a fevnivost

e (astéji se objevuji rozdilné nazory, hadky kvali malickostem

e misto reSeni se hledaji vinici

e stdle vice se odvolavaji na pravidla a nafizeni

e formality jsou na prvnim misté

e vSichni zucastnéni jsou zklamani

e efektivita prace se vytraci

Osobni styly pfi Feseni konfliktd
Soutézivy

Zvitézit za kazdou cenu
Konflikt chape jako otevieny boj
Vénuje pozornost predevsim sam sobé

Vyhybavy

Smitlivy

,O tom se nechci bavit”
PFi konfliktu beze slov odejde
Nema své predstavy ani prani, a také ho nezajimaji predstavy druhych

,Udélam to, protoZze si to prejes”

Je zaméfen na druhé

Snazi se najit spokojenost pro obé strany

Radsi pfijme kompromis, neZ aby se namahal hledat lepsi feseni

Spolupracujici

Rad hleda tvorivé feseni, uspokojujici obé strany
M4 dostatecné sebevédomi
Jeho cil je dosahnout oboustranné spokojenosti

PrizpUsobivy

,,Mir za kazdou cenu”
MuZe zanedbavat své potfeby, jen aby uspokojil druhé
Muze jit do konfliktu, ale nakonec udéla vsechno, aby byl klid

Kazdy z nas jedna prevazné jednim nebo dvéma z téchto styla

Spinava hra pfi konfliktu

LZi a polopravdy
Odvadéni pozornosti — tam, kde se citi silny
Hra na upfimnost — agresivni kritika
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Pfehnané poZadavky — licituje ke kompromisu

Stresujici podminky — ¢as, pritomni lidé

Hrozby — zdlraznéni negativ

Bezmoc — manipulace ublizenim

Znevazovani — neverbalni posunky, ironie

Stupniovani pozadavkd — chceme s nim jednat?

Odmitédni komunikace — vymluvi se a vase sdéleni ho nezajima
Odklad rozhodnuti — stanovit termin

Taktika ,,vS8echno nebo nic” — bud'to udélas nebo té vyhodim

Béhem konfliktu bychom neméli

e Nadavat, urazet druhého
VyhroZovat
PonizZovat fyzicky vzhled druhého
Podcerovat jeho inteligenci
Zpochybriovat jeho zdméry
Pouzivat fyzické nasili
Prerusovat jeho rec
KFicet
Zamérné provokovat

Béhem konfliktu bychom méli
e Z{stat na svém misté
e  Mluvit klidné a vécné
e Byt pozitivni
e Vénovat pozornost ndmitkdm
e NesoutéZit a dospét spolecné k reseni
e Zachovat mi¢enlivost pfed ostatnimi

EMOCE
e  Mame je vSichni
e Jsou pfirozené a normalni
e Malokdy si je pfizndvame, tim méné je pfijimame a vyjadiujeme
® Spis je bereme jako ,nicivou silu”, ktera zplsobuje komplikace
® Na jejich popreni a ignorovani pouZijeme vice energie, nez na jejich pouziti a vyjadreni

Emoce nelze vypnout

,Mluvme o tom, co citime”
e KdyzZ se rozcilime, stoupne hladina adrenalinu
e Nas organismus potrebuje cas, aby ho vstrebal
e Emoce jsou Zivelnou odezvou na urcité situace

7 zakladnich emoci z vyrazi tvare
1. Stésti (radost, potéseni)

Prekvapeni

Strach

Smutek

Hnév

Znechuceni (opovrzeni)

Zajem

NoubkwnN

Hnév (zlost, vztek, zufivost)
e Bourliva reakce, ktera se stavi do cesty k dosaZzeni naseho cile
e Je to zékladni obranny mechanismus, kterym chranime svou osobnost
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e Vyplyva ze zranéni, bezpravi, urazky, odporu,...

Pozitivni pfinos hnévu

e Pozname nespravedlnost a bojujeme proti ni
Dosahneme vytyceného cile
Aktivujeme sily proti nepfiteli nebo nebezpedi
Pfekoname prekazky
Stanovime hranice mezi ndmi a druhymi lidmi
Pocitujeme svou osobnost

Konstruktivni vyjadfovani hnévu
e Mluvme radéji o svych pocitech, nez abyste druhym fikali, co délaji Spatné (zajem,
naklonnost)
Spis mluvme o jeho chovani, nikoli o jeho charakteru
Budme konkrétni a vyhnéme se prehanéni (vzdycky, nikdy)
Neobvirfiujme a vyhybejme se urdzkam
Oddélme to, co citime od toho, co chceme
Pozadejme druhé o pomoc vyresit problém
Ocenme pristup druhého, zejména pokud za vzniklou situaci neni zodpovédny
Vyuzijme humoru, abychom dostali druhého na nasi stranu

TEMPERAMENT OSOBNOSTI

1. SANGVINIK - oblibeny

Slabé stranky - pfriliS umluveny, nepamatuje si jména, trvad na nicotnostech, zufi a stézuje si, naivni a
lehce se nadchne, egocentricky, snadno se rozéili, nikdy nedospéje, nékomu se jevi afektovany, je
hluény a hlasité se sméje.

Silné stranky - pfitaZlivda osobnost, ma dobry smysl pro humor, zvédavy, bystry, Zije v pfitomnosti,
proménliva nalada, ryzi charakter, vesely, dovede upoutat pozornost, duse vecirkd.

2. CHOLERIK - silny

Slabé stranky - panovacny, netrpélivy, vznétlivy, rad se hada a argumentuje, nevzdava se i kdyz
prohrava, nema soucit, nema rad emoce a slzy, neoblomny, neni zdvofily, je pfilis tvrdy.

Silné stranky - rozeny vidce, dynamicky a aktivni, nutkavd potfeba zmény, nutnost napravit zlo,
rozhodny a rdzny, neda se odradit, dlivéryhodny, nezavisly, sobéstacny, schopny vse uvést do chodu.

3. MELANCHOLIK - dokonaly

Slabé stranky - naladovy a depresivni, citi se byt ublizenym, je faleSné skromny, Zije v jiném svété, ma
nizké sebevédomi, slysi jen to co chce, ma pocity viny, pfiliS zahloubany do sebe, sklony
k hypochondrii.

Silné stranky - hluboky a premyslivy, vainy a cilevédomy, témér genidlni, nadany a tvorivy, obétavy,
svédomity, vnimavy k jinym, znalec krasy, vytvarné ¢i muzikalné nadany, idealista.

4. FLEGMATIK - mirny

Slabé stranky - bez nadSeni, bazlivy, délajici si starosti, nerozhodny, vyhybd se odpovédnosti,
netecny, sobecky, pfili§ plachy a zdrZenlivy, Skrobeny.

Silné stranky - neupozoriiuje na sebe, ptijemny a klidny, vSestranny, zasadovy, tichy ale duchaplny,
soucitny a laskavy, skryva emoce, pohodovy, vyrovnany, stastné smifeny se Zivotem.

Jak se v konfliktu projevuje nas temperament?
e SANGVINIK - spolupracujici, smitlivy
e CHOLERIK - soutéZivy, spolupracujici
e MELANCHOLIK - smiflivy, pfizplsobivy
e FLEGMATIK - vyhybavy, smiflivy

,Kaidy se mlzZe rozzlobit — to je snadné. Ale rozhnévat se na toho pravého ¢lovéka, tou pravou
mirou, v ten pravy cas, z toho pravého divodu a tim pravym zplsobem — to uz tak snadné neni.”
Aristoteles
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