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Cil vykladu

e Dozvite se o vlivech, které pusobi na nasi
xomunikaci a zpusobuji nam tezkosti v
kazdodenni komunikaci.

* Na komunikaci se podivame z riznych uhli

pohledu: komunikace s kolegy, nadrizeny —
podrizeny, komunikace s klienty .........

* Dozvite se, jak resit stiznosti klientu, a jak
predchazet interpersonalnim konfliktum.




V komunikaci se stridame. Nechte
mluvit i druhe....

e ,Drbna je ta, kdo s vami mluvi o jinych lidech.
Nudny je ten, kdo vam vypravi o sobe. Mistr
konverzace je ten, kdo s vami mluvi o vas.”
(William King)



,Mluviti stribro, miceti zlato.”




Komunikace predstavuje moc.

,Komunikace predstavuje moc. Kdo se nauci ji efektivne
vyuzivat, muze zménit svuj pohled na svét i pohled,
kterym svéet pohlizi na néj.” Anthony Robbins

Manazerka méstské knihovny: ,Nejvetsim problem v
komunikaci je ruznost lidi, kazdy clovék je individualita
a vyzaduje v komunikaci jiny pfistup, kazdy ma svuj
komunikacni styl a obcas je velmi tézke najit spolecnou
rec. Knihovnici, kteri maji konflikty mezi sebou, vetsinou
neumeji vychazet ani s uzivateli. Kurzy komunikacnich
dovednosti by mély byt ve sluzbach povinné.”



s I

»Mluv jen tehdy, kdy mas co rici.
e Az 80 % nazoru a myslenek predavame ustne.

e Ten by ukecal i mrtveho.” nebo naopak vytky:

10 je ale nouma, nedostane ze sebe kloudnou
vetu.”

KDO UMIi MLUVIT, VITEZI.

Nekteri se s timto darem narodi, jini se mu museji
ucit.



Knihovny jsou o tymové praci

* Pokud knihovnici ovladaji uméni komunikace,
jsou vetsinou i dobrymi tymovymi
spolupracovniky, pripadné vedoucimi. Umeji
efektivne resit problémy, ridit projekty i sami
sebe.

e Autoritativni a partnersky pristup v procesu
sluzeb — pristup tlakem a tahem.

 Tymovy duch!






Komunikace s ruznymi typy lidi

Lidi delime na sangviniky, choleriky, melancholiky,
flegmatiky, introverty, extroverty;

na jec
na jec

ince dominantni, submisivni;
ince zamereneé na veci, na osoby ...

Jinak

comunikuje muz, jinak zena — (zena rada

mluvi; mlceni muze znamena, ze je vse v poradku;
mlcCi-li zena, zlobi se; zena ocekava, ze muz bude
naslouchat, pritakavat a vyjadrovat zajem o jeji
problémy....)

Pratelsky typ, analyticky typ, expresivni typ a
Fidici typ..... (vstricnost X prosazovani se).



BELBINUV TEST — testovali jsme
manazerku knihovny (45 let)

Tymove role: vykonavatel, viidce, usmérnovatel, inovator,
hledac zdroju, pozorovatel, tymovy ¢lovék, dokoncovatel.

V tymu hraje predevsim tyto role:

Vykonavatel — ma organizacni schopnosti. Méeni napady v
uskutecnitelné ukoly. Rada planuje. Je metodicka,
odpovedna, duvéryhodna a vykonna.

Tymovy clovek — drzi tym pohromade, podporuje ostatni,
nasloucha, povzbuzuje, harmonizuje a chape. Je prijemna,
ale neni soutéziva.

Na co si ma dat pozor: potrebuje tym, aby ji nabudil (nizka
motivace); neni pfrilis originalni; ma sklony k netrpélivosti;
neda na kritiku.



YSENCKUV TE
[temperament.wladi

lahilni
74

melancholik 22 cholerik
21
20
14
13
17
16
15
14

13

13 14 15 |18 |17 18 19 20 21 22 23 2

introvert
extrovert

=
=

flegmatik

sangvinik

L L L = e L. Y

1
stabilni




MBTI test osobnosti
http://testosobnosti.zarohem.cz/

e Sangvinik — stabilni extrovert. Sangvinik ma
rad spolecnost. Je citovy a okazaly, dokaze vse
premenit v legraci. Je vzdy vstricny a
optimisticky. Jeho charisma pritahuje lidi.

e Manazerce vyslo: ENFJ — extrovert, empaticky
cloveék, citlivy apod. Dobry vudce; tymovy
hrac; osoba, které preferuje spolupraci.



Kdo se neumi usmivat, nemél by otvirat kram ...




Jak odhadnut uzivatele
v komunikaci?

Reaguje na usmey, Ci ne?

Reaguje na vasi pozornost a zajem
positivne, Ci nereaguje?

Odpovi na otazku ¢i poznamku, ktera se
netyka bezprostredné toho, co s vami
vyrizuje?

Bezpecnost — pripad Horni Brize?




Prvni kontakt s uzivatelem

e Osobni: knihovnik pozdravi, predstavi se a vénuje se
ctenari. Nehledi do klavesnice, nepopiji kavu,
neokusuje jablko, nehovori pres rameno s kolegou,
netelefonuje apod. Navaze ocni kontakt, usméje se a
dotaze se uzivatele, s ¢im muze pomoci. Je nutné si
uvedomit, ze svou roli hraje i upravenost a vzhled
knihovnika, zejména jeho image, ale i erudovanost.
Musi nejen vypadat, ale i umeét.

* Neosobni: telefonicky, elektronicky, prostrednictvim
reference kolegu, kamaradu apod.)......



Pri odchodu

Nepodcenujte silu posledniho dojmu.

Usmév®
Mate vsechno, co jste potreboval?

Dekujeme za navstévu a tésime se pFl’été na

videnou.




Jak komunikovat se starsimi uzivateli
Starsi lidé vzpominaji na minulost, na své aktivity ve
strednim veku, - hovori radi o tom, co by udélali, kdyby
mohli, - potésite je, kdyz se na né obrati s zadosti o
radu, o pomoc (dobrovolnici), radi slysi, ze jim to slusi,
Ze vypadaji dobre, ze jim to mysli apod.

Radi mlci ve spolecnosti blizkych lidi, trpi pocitem
osameni....

SE STARSIMI LIDMI KOMUNIKUJTE: POMALU, HLASITE
A CASTO.

Uvedomte si, ze si zaslouzi Uctu a vaznost.
Uvedomte si traumata stari — samota, nemoci .....

Uvédomte si, ze jejich postoj nezménite, spise s nimi
reste konkrétni problémy.

Sdilejte s nimi i smutek pri vzpominani.
Hovorte s nimi.



Jak komunikovat s detskym uzivatelem

Malé dité nikdy nelze, i kdyz nemluvi pravdu (splyva skutecnost s
fantazii).

Déti bychom méli neustale chvalit.
Dité potrebuje delsi ¢as k vyjadreni souhlasu s tim, co sdelujeme.

Dbejme na konvencni zdvorilost, kdyz hovofime s déetmi a mladezi:
pozdravit, podeékovat, poptat se, jak se ma, co maminka, tatinek,
sourozenci a kamaradi....

Nevahejte priznat vlastni chybu a omluvit se, v pripade, ze jednate
ci mluvite nedobre.

Misto rozkazu a narizeni, zkuste vyjednavat. Prosim té, mohl bys...
Byl bys tak hodny atd.

KRITIKOU VELMI SETRIT.

Nikdy ditéti nerikejte, ze je hloupé, nemotorné, neporadné.
Kritizujte konkrétni chovani a ne dité.



ZASADY VE SLUZBE

Vyvarujte se negativnich slov (nikdy, nelze, nemohu ...).
Nepouzivejte knihovnicky zargon, nebo slangové vyrazy.
Nedélejte rychlé a zbrklé zaveéry.

Nikdy se nenechte uzivatelem vyprovokovat k hadce. Vitézem je
uzivatel.

Nikdy uzivatele neprerusujte.
Nikdy uzivateli nepokladejte sluchatko pred ukoncenim hovoru.
Nikdy pred uzivatelem neddvejte najevo svlj hnév.

Nikdy pred uzivatelem nezvysujte hlas. Zvyseny hlas je profesionalni
selhani.

Nikdy pred uzivatelem nekritizujte kolegy, vedeni knihovny Ci knihovnu.

Nikdy pred uzivatelem nejezte, nepijte, nezvykejte, netelefonujte
soukromé (mobil by mél byt béhem sluzby vypnuty). Pokud zvednete
sluzebni telefon, vzdy se uzivateli omluvte a ujistéte ho, ze po vyrizeni se
mu budete opét plné vénovat.



Knihovni rad -
OPORA V KOMUNIKACI

Knihovnici maji plnou moc v konkrétnich situacich, kdy mohou sami
rozhodovat, jak plnit prani uzivatele.

PRUBEZNE VZDELAVANIi ZAMESTNANCU JE PODMINKOU!

Trénujte se zameéstnanci zejména komunikativni kompetence!

Mejte pisemné formulované standardy nabizenych sluzeb. Vyjimky
mohou udélovat samotni knihovnici, pokud jsou ve prospéch uzivatele.



Interpersonalni konflikty = spor,
problém

Stret predstav, nazoru, postoju, zajmu mezi lidmi
(skupinami lidi).

Pruvodni jevy: vznik zapornych emoci, naruseni

komunikace, naruseni mezilidskych vztahu....
PFiznaky konfliktu: ZIEVNE - slovni vypady, hadky,

osocovani, formalni spory a stiznosti.

SKRYTE — chlad, formalnost ve vztazich, ,tézké“
ticho, vyhybani se komunikaci, skryte ataky
(ponizovani, Sikana).



Zdroje konfliktu

Nejasné hranice odpoveédnosti.
Nejasné pokyny Ci hranice prace.
Omezené zdroje.

,Flakaci“ vs. ,workoholici.”
Nejasna pravidla — chaos, zmatek.
Tvrdé terminy — Casovy tlak.
Tikajici bomba — nevyresené, potlacené konflikty = krize!
Nepochopeni — nedorozumeni.
Rozdilnost priorit.

OdliSné zajmy.

Osobnostni rozdily.

City a pocity.......



ceptujte nazory druhyc

Vyhnuti se

Konfrontace
Ustup
Kompromis

Spoluprace

Nic spole¢ného

Ja mam pravdu

Nenastvat

Dohoda

Spolecné resSeni

Neutral - informace Odsunuti

Vim, co je pro Tebe Vitézstvi - frustrace
nejlepsi

O mé vlastné viibec Lidé mé zneuzivaji
nejde

Rychle vyresit Nema trvalost
situaci

Akceptujeme Trvala dohoda
vzajemné své

nazory




Knihovnici by meéli znat cile
a souvislosti ..

e Celkova firemni strategie a podnikova kultura se
odrazeji v chovani zameéstnancu vuci zakaznikum:
jak se knihovna chova ke svym zaméstnancum,
tak se jeji zameéstnanci chovaji i navenek.

e Kazdy zaméstnanec je dulezity a zna jen ,,svuj dil
skladacky“ — a rada z nich mozna ani netusi, ze
cilem je vytvorit néjaky celek.

* Nejvetsi pocet lidi nakonec dostava uz jen
rozhodnuti bez kontextu.



Knihovnici by méli dokazat odpovedet
na tyto zakladni otazky:

Jaky je ,image” ¢i ,,styl” vasi knihovny?

Jaka je vase firemni filozofie, vize, strategie?
Mate nejaké logo, heslo, znacku...?

Znate své poslani?

,Chodim do zamestnani” nebo ,,tohle je moje
prace.”



Ztracena duveéra se vetsinou uz neda
ziskat zpet.

* Neprehanejte, nepouzivejte slova vyborny, skvely,
vynikajici, vytecny, super — uzivatel vyciti, ze tzv.
prehravate, ztracite tim jeho duvéru.

* Dobry knihovnik rozlisuje: slouzit a posluhovat
(nepodbizet se, nevtirat se do prizné uzivatele,
nebyt prehnané usluzny, ztistat sam sebou).

* Jednejte se vsemi uzivateli stejné slusne a dejte
jim najevo uctu.



NIKDY NERIKEJTE NE
(NE JE SLOVO, KTERE UZIVATEL NECHCE
SLYSET.)

DEJTE UZIVATELI NAJEVO, ZE JE VITANY.

BUDTE UZIVATELI NAPOMOCNI (vyjdéte mu
vstric).

BUDTE ZDVORILI A SLUSNI.
Projevte o uzivatele uprimny zajem.
Usmév je zdarma, ale k nezaplaceni.

Prostiednictvim ctenari komunikujete
s potencionalnimi ¢tenari.



_'_'_; Clemson. Cim vas mohu zklamat?




Zapomente na my (knihovnici) a oni
(vedeni)

 Uvedomte si, ze zastupujete knihovnu a
vasim nejvyssim cilem vzdy musi byt
poskytnout ctenari pozitivni obraz své osoby,
knihovny a nabizenych sluzeb.

Zmenit pristup lidi pracujicich ve sluzbach je

VvV



Chyby v komunikaci vedoucich
pracovniku

e \/etSina vedoucich se domniva, ze umi
komunikovat.

* Chyby: nechapou podstatu komunikace (radi se
poslouchaji, monolog), nechapou ulohu
vedouciho v komunikaci (otevrenost v
komunikaci), podcenuji vyznam komunikace
(nechapou vyznam komunikace pro vykonavani
prace), nenaslouchaji.... nekomunikuiji.............



Chyby v komunikaci podrizenych
pracovniku

III

, loto neni moje pradce
,JTohle neni muj probléem!”

,10 neni moje chyba!”

,Nemohu se rozkrajet a délat dve véci zaroven!”

10 je prace pod mou uroven!”

,10 je prdce pro cvicenou opici, kterou muZe délat kazdy!*“
, 1o nelze udélat!”

,NemuZze to udélat nékdo jiny?“ apod.

Poznamka:

Zkuste si predstavit, ze vedoucim jste vy. Jak by se vam tyto véty
libily?

Mluvte s kolegy tak, jak chcete, aby oni mluvili s vami.



,Usudek o lidech si vytvdrim v prvnich deseti vtefindch setkdani
a jen malokdy takovy usudek menim.”
Margaret Thatcherova

* Nikdy nikoho nepodcenuj/neprecenuj a snaz
se ziskat vice informaci, nez udelas o nekom
Zaver.

* Rozhodneé se to vyplati.

e Jednou z nejdulezitéjsich schopnosti

pracovniku ve sluzbach, kteri jednaiji s klienty,
je SCHOPNOST EMPATIE.



Jak reagovat na stiznosti?

1) Vezméte hnév na védomi. ,, Chapu, zZe se zlobite a mrzi me, ze
k této situaci doslo.”

2) Uznejte, ze problém existuje.
3) Projevte zajem. Problém uZivatele je vas problém.

4) Ochladte situaci. Kritika ctenare neni kritikou vasi osoby. Za
zadnych okolnosti se nesmite prestat ovladat nebo jednat
neprofesionalné.

5) Zjistéte fakta. Kladte otazky a naslouchejte.
6) UrCete, zda jde skutec¢né o problém.

7) Udélejte, co je potreba udélat. Jde-li o skutecny problém, je vasi
povinnosti poskytnout reseni.

OPOROU V KOMUNIKACI VE SLUZBACH JE KVALITNI KNIHOVNI
RAD.



Otazky?

Otevrené — musi se na né odpovedet celou vetou
— jak, kdy, kde, kolik, proc ...”

Uzavrené — ,ANO“;  NE”

Alternativni — nabizi vybér ze dvou moznosti —
,Mate cas ve ctvrtek nebo v patek?“

Kontrolni — ovéruji porozumeni...
Sugestivni — ovlivnuji partnera v jeho nazoru..
Protiotazky — umoznuji celit namitkam...
Rétorické — pokladame je sami sobé...



Aktivni naslouchani

* Dobry kontakt; maximalni soustfedénost na
slySené; hledani podstaty a smyslu sdélent;
nedomyslet za partnera a sumarizovat — testovat
vzajemneé porozumeni.

» |: Cestina ma asi 200 az 400 tisic slov, pouzivdame
zhruba 5 tisic slov, pétkrat tolik slov zname, ale
sami je nepouzivame.

e V efektivni komunikaci potrebujeme dve strany a
dobrou vuli — dialog — pozor na dva monology!



Jak spravné mluvit:

mluvte strucné, srozumitelné a vécné;

predem si sestavte osnovu sdéleni a stanovte co nejzajimaveji
podanou pointu;

nemluvte monotdnné, pouzivejte recnické otazky, odmlky;
odhadnéte partnera v komunikaci, pochopite, jak s nim hovorit;

prizpusobte tempo reci situaci, pomald rec uspava, rychlou nestaci
partner vnimat;

podstatné myslenky zopakujte;
nepouzivejte zbytecné cizi slova;
sledujte reakce posluchacl a prizpusobte se jim;

vyvarujte se vycpavkovych slov (takze, prosté, jakoby, vlastne,
prece, ehm...) — svédci to o nervozite, nejistote, nizkem
sebevédomi...



Co muzeme ovlivnit?

Vzdy bychom méli komunikaci prizpusobit
partnerovi — vhodna a srozumitelna slova.

Tempo reci a pauzy — nespéchat, soustredit se a
nebyt nervozni.

Zduraznit dulezita slova.
Sila hlasu, intonace — nadrazena, podrazena.

Neverbalni komunikace — usmeév, ocni kontakt, rec
tela, vzdalenost).

Zlozvyky — skakani do reci, soubézna rec.



Jak zlepsim komunikaci?

Autenticita.
Akceptace — neodsuzuji, pozor na predsudky.
Empatie.

Pozitivhi mysleni.



»Jestlize se chces vyvarovat chyb, pozorne sleduj pet
veci: s kym mluvis, o kom, jak, kdy a kde.” W.E. Norris

* rychleji mluvim, nez myslim;
* reknu néco, co nejde vzit zpét;
* musim myslet na:

1) s kym mluvim (treba ho neznam a on ma jiny
nazor);

2) o kom mluvim (v jakém jsou vztahu — znaji se?);

3) jakym zpusobem o tom mluvim (slusne, mene je
vice);

4) kdy mluvim (u maturity, na drade..)

5) kde mluvim (ve skole, po skole..)



Zbavte se zlozvyku

e Komunikace neni jen o slovech, ale i o umeni,
jak spravne posadit hlas, vyslovovat, tvorit
nlasky, frazovat a zduraznovat potrebné
pasaze, zvolnit a zase "pridat" i jak
komunikovat nonverbalné, tedy telem.

* Pozitivhe vhimejme sami sebe, jedine tak
udelame ten nejlepsi dojem na ostatni.

* ,Nejsilnejsi je komunikace ciny a skutky.”



Uéinek komunikovani

* 50 % - vyraz tvare a pohyby téla;
* 40 % - vokalni, hlasové charakteristiky reci;
* 10 % - obsah sdéleni.

Soustredime se na obsah a podstata
komunikovani nam unika!



Re¢ téla

* Kinezika, gestika, mimika, vizika, haptika —
doteky - podani ruky, proxemika, posturologie.

* Pichani ukazovackem do stolu, zvedani
ukazovacku do vysky, ukazovacek miri na
druhého, ukazovacek se dotyka cela,
ukazovacek tuka na spanek, bubnovani prsty
na stole, ruce za hlavou, zakryvani obliceje
rukou, zkrizeni paze na prsou, ruce v kapsach,
zataté pésti atd.



20 Tajemstvi reci

I7i faste pouiivaneg symboly.

Fnameani vitézsivL Vie v poradiu-0K.
e jde skvele. Pouzivaji potapeci.



https://www.youtube.com/watch?v=hucOcnw-NH0

Signaly komunikace osobnosti

Prvni dojem,

Neurovegetativni reakce (dychani, poceni),

Vnimani barev (barevna sladénost obleceni, oblibené barvy...),
Vnimani viné,

Styl oblékani (upravenost, Cistota, modnost),

Doplnky k obleceni,

Spolecenské chovani (etika, etiketa, zdvorilost, jazykovy styl),
Emocni inteligence (spolecenska obratnost a sebeovladani),
Chronemika (time management),

Komunikacni prostredi (vybavenost domova, kancelare..),

Komunikace Ciny (soulad nebo nesoulad verbalniho sdéleni s
praktickou realizaci).



Jak zmenit lidi, aniz se jich dotkneme?

e 1) Zacneéte s chvalou a uprimnym uznanim.
* 2) Na chyby upozornéte neprimo.

* 3) Nez zaCnete kritizovat druhého, promluvte o svych
chybach.

e 4) Prikazujte otazkou, nikdy primo.
e 5) Setfete dlistojnost druhého.

* 6) Pochvalte kazdé sebelepsi zlepseni, nesSetrete
chvalou.

e 7)ldealizujte lidi.
* 8) I nejvetsi hloupost muize byt dobre formulovana.
e 9)Jen hlupak si mysli o ostatnich, ze jsou to hlupaci.






Pracovistée by melo byt mistem, kde se
lidem dostava citové podpory.

* Tu ale nemuzete ocCekavat, jestlize délate

kolegum néco z nasledujiciho seznamui:

e moc mluvite;

* |[nformujete — donasite;

 Nerespektujete své uzemi;

e \/ydavate prilis silny odér;

e Stojite mimo — absence empatie;

* Moc machrujete a chlubite se cizim perim.



Komunikacni pravidla

* Nepouzivat zapory — vyvolavaji u U/uzivatele -
K/kolegy — Z/zaméstnance napéti, obavy,
strach a negativni reakci.

* Priklad: K
U: ,Prosim vas, mela byste na me chvilku ?“

II/

Z: ,Ne, ne, dnes urcite ne

II/

Z: ,Nemuzes to udélat
Z: ,Prosim, mohl bys mi s tim pomoct?“



Komunikacni pravidla 2

 Neopakovat zapory — to vyvolava u U/uzivatele -
K/kolegy — Z/zaméstnance vztek (Utok, obrana),
dalsi negativni reakci, pocit ponizeni (konflikt,
odchod).

e Priklad:

Vedouci: ,Ta uzavéerka se musi stihnout do obéda.

Z: ,To se mi nezda.”

Vedouci: ,Jaak, prooc se vam to nezda? Co se vam
na tom nezda.”

{4



Komunikacni pravidla 3

e (Ne)musite, (ne)mate, (ne)smite — pusobi na
U/uzivatele -K/kolegu — Z/zaméstnance
natlakove, prikazoveé a nekompromisne,
vyvolavaji vztek (Utok, obrana, soustavné
pouzivani) = pocit ponizeni.



Komunikacni pravidla 4

e NEKARAT jako malé dit&, napominat
U/uzivatele -K/kolegu — Z/zaméstnance —
nejsme vstricni.

e Priklad:

K: ,Divala jste se na tu statistiku do vyrocni
zpravy?“

Z: ,No divala, ale mate to spatne. Chybi vam,
zapomneéla jste, musite doplnit! ........



Komunikacni pravidla 5

* (Ne)musite, (ne)mate, (ne)smite!

* Priklad:
,Musite si prece uvedomit dusledky sveho
rozhodnuti!”
,Mate se prece soustredit na vyuctovani
grantu!”

,Nesmite sama od sebe vymyslet pracovni
postupy!”



Komunikacni pravidla 6

* NEROZKAZOVAT - vyvolava vnitfni nesouhlas a
odpor, vztek — rozkazy podporuji nesplnéni.

e Priklad:V

Z: ,Budte opatrna, nerikejte veci, ktere se nedaji
stihnout.”

Vedouci: ,Reknéte mi, co si myslite o terminu?“



Komunikacni pravidla 7

* Ja vam rozumim, ale (avSak, nicméne, jenze) —
jedna se o neempatické porozumeéni, prvni vetu
nam kolega nevéri, vyvolava neduvéru (vztek,
rezignaci).

* Priklad:
Z: ,Vy jste se mnou nespokojena?”

V: ,No to jsem nerekla. Jsem s vami spokojena,
urcite patrite mezi loajalni pracovniky, jste
obétava a pracovita, ale to, co jste dnes predved|a
v komunikaci s uzivatelem, je skutecne hrozne,
neomluvitelné a poskodilo to celou knihovnu.”



Komunikacni pravidla 8

e Ne ,ja“ale,my” ne ,b,vas”ale,nas”... Budujeme
tak propast mezi mnou — kolegou/uzivatelem
(vnitrni odpor ke sdélovanému, opovrhovani
kolegou...)

* Priklad — v pracovnim styku si lidi nezveme:
Vedouci: ,Ja jsem si vas dneska pozvala, jde mi o
vase neplnéni ukolu vcas.”

Vedouci: ,,Ja jsem si vas dneska pozval, abychom
probrali terminy besed.” — vytvarime tak
atmosféru neduvéry, ponizujeme zaméstnance...



Komunikacni pravidla 9

e POTREBUJI — nade neustdle potfeby uzivatele,
kolegy nezajimaji a predevsim popuzuiji,
pusobi rozkazovacné.

e Priklad:

V. ,Potrebuji ty pracovni vykazy do hodiny!“

V. ,Potrebuji, abyste se hned
zastavil!“;“Potrebuji to do zitra — rano v sest!*;

,Potrebuji tu zpravu na meésto odeslat do dvou
hodin!“; Potrebuji to ihned!”



Komunikacni pravidla 10

e Nepouzivat v komunikaci podminovaci zpusob
+ bud — nebo. Pusobime nejisté, nervozne,
nedurazné a nepresvédcivé — pouzivame ho
pod tlakem, jako spolecenskou frazi.

* Priklad:
Vedouci: ,Mozna byste se mohl ted soustredit na

vypracovani reserse bud pro uzivatele nebo
pro me.”



Komunikacni pravidila 11

* Nezpochybnovat své presvedceni, fici svuj
nazor na rovinu (mlzenim ztracime u kolegy,
uzivatelu duveryhodnost a autoritu).

e Priklad:
Z: ,Asi by se to dalo vyridit i pozdeji.”

Z. ,Mozna mam i malinko ten dojem, Zze byste
nemusel vzdycky rozhodovat o sméenach sam.”



Komunikacni pravidla 12

* Nepouzivat trpny rod — pusobime na kolegy,
uzivatele urednicky a knizné (alibisticky,
odtazite, nezajmem).

* Priklad:
Z: ,,0Omlouvam se, ty pozvanky byly, myslim,
poslany = se poslaly uz vcera.”



Komunikacni pravidla 13

* Snaha neni koksovatelna (vyrok z prostredi
dolu). Pokouset se, to je malo. Snaha nestaci.
(PUsobime nerozhodné, malo snazivé).

* Priklad:

Z: ,Pokusim se to s kolegou informatikem
probrat. Uvidime.”; Zkusim to zaridit na zitra a
dam, kdyz tak jeste vedet.”; ,Zaridim.”



Komunikacni pravidla 14

* Neomlouvat se, nedovolovat se — stavi nas to
do podrizené role, ukazuje tak nasi nejistotu,
nizkou sebeduveéru atd.

e Priklad:

V: ,Omlouvam se, ale musime jit dal.”; ,Jestli
byste dovolili, prejdu kdyz tak k dalsimu
ukolu.”



Komunikacni pravidla 15

* Nezbavovat se odpovednosti — odbyvame
uzivatele, kolegy, ponechavame je jejich
osudu.

* Priklad:
Z: ,Za to ale uz nejsem zodpovedna ja, to si
musite vyresit skutecne sama.”



Komunikacni pravidla 16

* Rozumel jste mil Timto vyrokem snizujeme
inteligenci kolegy, uzivatele...

* Priklad:

Z: Ted jsem vam vysveétlila zpasob vyhledavani v
katalogu. Rozumel jste mi?“

U: ,Ne, nerozumél. Vubec jsem vas nepochopil.”



Komunikacni pravidla 17

* Oslovovat jménem, kdyz Ize. Snizujeme tak
napeti, vytvarime blizkost, naklanime si
protistranu, pripravujeme pudu pro dalsi
spolupraci. Ve sluzbach — knihovnik — vizitka.

* Priklad:

,Muzeme se podivat na vase pozadavky?“

,Muzeme se, pani Novakova (Jano), podivat na
vase pozadavky?“



Komunikacni pravidla 18

e Castéji klademe otazky, nez oznamujeme.
Docilime tak lepsiho porozumeéni, predejdeme
tak konfliktum, vyjadrime empatii a
pochopeni. (Kolega — zameéstnanec tak prijme
informace za své.)



Komunikacni pravidla 19

e Otazky, které klademe nesméji byt utocne.
Povysuje se a ponizujeme tak uzivatele,
Kolegu.

* Priklad:

Z: ,Jste si vedoma toho, Zze kdyz objednate tento
typ toneru nebude se hodit do vsech
tiskaren?”; ,Umite si priznat, Ze je to chyba?“




Komunikacni pravidla 20

e ZacCinat otazku slovem proc pusobi Utocne,
vyzyvave a nuti druhého, aby se obhajoval.

* Priklad:
Vedouci: ,Proc jste se tak rozhodl?“
K: ,Proc to rikate? Mate to ovérenée?”



Komunikacni pravidla 21

* Neodhalujte svou zapomnétlivost.
Upozornujete na svou chybu, odhalujete svou
slabinu a ukazujete svou nepripravenost.

* Priklad:

Z: ,Zapomnéla jsem vam rict, Zze musite poslat
alespon péet kopii.”

Z: ,Na zacatku jsem totiz neuvedla, ze se jedna o
vykaz za rijen.”



Komunikacni pravidla 22

* Nenechte se chytit na vlastni emoce.
Neurazejte mezi radky nenapadne, a pritom
napadné.

e Priklad:

Z: ,To je prece jasné kazdemu, ze to jinak nejde.
Musi to odejit jeste dnes.”

Z: ,Samozrejme, ze jsem vas slysela, nemusite mi
to opakovat.”



Komunikacni pravidla 23

* Nepredjimejme, co nevime. Pracovnika
muzeme urazit, ponizit, udélat z néj hlupaka.

* Priklad:
Z: ,Urcite uz jste slysela o novém vydani knihy.”



Komunikacni pravidla 24

* Neposlouchejte klepy a donasece. Vzdy mluvte o
tom, co jste sami vidéli, slyseli a zazili, pripadne
se zeptame. Pusobime neprofesionalné a
ztracime autoritu. Je to neeticke.

e Priklad:

Vedouci: ,Doneslo se mi, Ze jste rikala neco o nasem
jednani, ze jste nespokojena.”

Z: ,Slysel jsem, ze jste o tom mluvil s mym kolegou.”



Komunikacni pravidla 25

* Nesnizujeme svoji praci, ochotu a nasazeni.
Snizujeme tak svou hodnotu a koledujeme si o
,haloz.”

* Priklad:

Z: ,To byla malickost... , To nestalo za rec.”



Komunikacni pravidla 26

e Nepouzivame zdrobnélinky. V dobré vire
delame z kolegu hlupaky.

* Priklad:
Starsi zameéstnankyné oslovuje mladsi —
ovecko, dcérecko ..., Séf oznamuje uzivatel,
kolegynka tam s vami zabéhne ad. (Katusko,
zlaticko, milacku, bobulko, berusko ....).

Knihovnice vola na uzivatele: chlapecku, dedo,
babi....



Komunikacni pravidla 27

* Nepouzivejte tvary zajmen ,,mi, nam® ve
vetach, kde rozkazujete. Pusobite panovacne,
nadrazene a vyvolavate negativni reakci.

e Priklad:
Z: ,Podepiste se mi tady.”

Z: ,Nerikejte nam tady takove veci, kdyz my
velmi dobre vime, zZe jste tu knihu nevratil.”



Komunikacni pravidla 28

* Nepouzivejte vycpavky — vase rec je
nesrozumitelna, neduveryhodna, budite
dojem nepripravenosti, obav atd.



Komunikacni pravidlo 29

 Naslouchejte partnerovi v komunikaci.

* Hlavni bariéry naslouchani: stereotypni vnimani;
halo efekt; nalepkovani — falesny, vyborny;
asociovani; cteni myslenek; sbirani tresnicek na

dortu — klicova slova — i detaily mohou byt

dulezité; snéni; predbihani, prerusovani a

doporucovani; zjednodusovani —“Kdyz nejde o
zZivot, nejde o nic.”

 Neudeluj rady, pokud o né nejsi pozadan.” Tzv.
radilci.




Zaver

Komunikace neni vsechno, ale je vsim.

Dobre mezilidské vztahy ve sluzbach primo
ovlivnuji vychazeni s klienty.

Klient se (ne)citi dobre.

V praci travime vice casu nez doma, meli
bychom se v ni citit dobre. ..“Tady (ne)jsem
rad..”
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3zka Spatné komunikace 1

yzakaznicka filozofie



https://www.youtube.com/watch?v=0BSJa3TxY1E
https://www.youtube.com/watch?v=UK99qRZw_0I
https://www.youtube.com/watch?v=UK99qRZw_0I
https://www.youtube.com/watch?v=UK99qRZw_0I

dkazy na videa

ukazka 2

ukazka 3

ukazka 4



http://www.youtube.com/watch?v=T8QjjKrEK7Y
http://www.youtube.com/watch?v=BuRuwR2JSXI
http://www.youtube.com/watch?v=zd7tEeKM2tk

