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UVODEM

Studijni opora Komunika¢ni dovednosti pro informatiky je uréena k rozvoji komuni-
kacnich dovednosti tvari v tvai pomoci komunikacniho tréninku se zfetelem k zlepSeni
osobniho komunikaéniho profilu. Cilem studijni opory je seznamit studenty S pfehledem
komunika¢nich dovednosti, jejich zakonitostmi a pravidly komunika¢niho procesu. Stu-
dijni opora je ur¢end studentliim manazerské informatiky navazujiciho magisterského studia
na SU OPF v Karviné. Budou-li pravidla komunikace znat, snadné&ji se vyvaruji komuni-
kacnich chyb, které mohou tspéch jejich snahy v Gstni a pisemné komunikaci kazit. Sou-
¢asn¢ mohou zvysit pravdépodobnost, Ze prezentace, argumentace a piesvédcovani, které
Vv pribéhu komunikace povedou, budou uspésné.

S textem studijni opory Se pracuje na zakladé aktivit vyZadujicich vzajemnou interakci
tutora a studenta, pfip. skupiny studentd, pomoci distan¢nich prvku. Pouzité distan¢ni
prvky strukturuji text, usnadnuji studentovi orientaci v u¢ivu a zvysuji jeho jistotu v po-
stupu samostudiem. Povinnymi distanénimi prvky ve studijni opoie jsou Rychly nahled
kapitoly, ktery vymezuje hloubku obsahu vykladané problematiky. Cile kapitoly uvadéji,
co m4 student po prostudovani kapitoly znat, ¢eho dosdhnout a co ovladat. Kli¢ova slova
kapitoly jsou pojmy, které pomahaji studentovi udrzovat jistotu pii samostudiu.

Dalsimi distan¢nimi prvky ve studijni opofe, které muze student v procesu samostudia
vyuzivat, jsou — Definice (vysvétluji pojmy z pouzité literatury), Kontrolni otazka (sle-
duje pokroky studenta v samostudiu), Koresponden¢ni tikol (kontroluje plnéni ukolu po-
moci diskusnich otazek), K zapamatovani (vysvétluje vyznamné pojmy kapitoly), Dalsi
zdroje (nabizi rozsifujici literaturu), Nezapomeiite na odpocinek (motivuje k relaxaci),
Odpovédi (navazuje na otazky ve smyslu klice k spravnému feseni), Otazky (oveéfuji stu-
dentlv pokrok v samostudiu), PFipadova studie (popisuje jeden ptipad za ucelem aplikace
ziskanych poznatkd k pochopeni podobného pfipadu), Pro zajemce (nabizi rozsifujici
ucivo a tkoly pro dobrovolniky nad ramec zakladniho kurzu), Pravoedce studiem (shrnuje
dulezité souvislosti), ReSena tiloha (nabizi vzorové feseni ukolu), Samostatny tikol (na-
bizi alternativy a varianty k samostatnému feseni), Namét na tutorial (doporucuje naméty
naroénych pasazi k ptimé vyuce), Ukol k zamysleni (motivuje k zamysleni nad kontra-
verznimi a provokativnimi tématy), Véta (uvadi motto nebo citat) a Shrnuti kapitoly (po-
skytuje kratky odstavec k shrnuti probrané latky).
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RYCHLY NAHLED STUDIJNi OPORY

Studijni opora Komunika¢ni dovednosti pro informatiky soucasné koresponduje s
akreditaci pfedmétu Komunikaéni dovednosti a nabizi podle obsahu stru¢né shrnuti u¢iva
na strankach kapitol studijniho textu. Podle obsahu je roz¢lenéna na 8 kapitol.

Prvni kapitola je uvodem do komunikace 0 komunikaénim procesu, jeho vyuzitelnych
postupech, vybranych komunikacnich teoriich a funkcich komunikac¢nich dovednosti.

vvvvv

Vv Ceském prostiredi s nabidkou norem ¢eského pravopisu.

Treti kapitola vymezuje jednotlivé komunikaéni strategie s moznostmi jejich vyuziti,
typy komunikantt a blize specifikuje rozdily genderové komunikace.

Ctvrta kapitola se zaméfuje se na komunikacni bariéry, které v rdmci komunikaéniho
procesu vznikaji a na socialni vnimani s nimi spojené s ohledem na jejich pieckovavani.

Pata kapitola poskytuje piehled prezentacnich technik a zptisobi jejich vyuziti pii vi-
zualizaci a dramatizaci mluveného projevu.

Sesta kapitola se vénuje vyjednavani jako komunikaéni dovednosti se zaméfenim na in-
terkulturni prostiedi, ureni individualniho vyjednévaciho stylu a vyjednavacich taktik.

Sedma kapitola navazuje vykladem o argumentaci a piesvéd¢ovani jako komunikac-
nich dovednostech na rozdily v dodrzovani etickych pravidel presvédéovani a manipulace.

Osma kapitola uzavira studijni oporu 0 komunikaci ve skupiné a pomoci prostednika.
Vymezuje dimenze skupinovych komunika¢nich modeltl, zasad diskuse a vybéru ¢leni vy-
jednavaciho tymu podle typologie Belbinovych tymovych roli.
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1 UVvOD DO KOMUNIKACE

[l emrntmeoisenoy ]

Niéplni kapitoly UVOD DO KOMUNIKACE je seznamit posluchace s teorii komuni-
kace a definovat pojem komunikace. Popsat komunikaéni proces a komunikac¢ni model
s prvky komunikace. Specifikovat druhy komunikace a jejich funkce a objasnit receptivni
komunika¢ni dovednosti, mezi které patii pozorovani, naslouchdni a empatie. Zorientovat
posluchace mezi expresivnimi dovednostmi, kam patii dotazovani, popisovani a pfijimani
zavért. Demonstrovat zpiisob efektivniho naslouchani a metody pozorujiciho ti¢astnika.

Po prostudovéani této kapitoly budete umét:

e definovat komunikaci jako proces;

e popsat komunikac¢ni model s komunikaénimi prvky;

¢ specifikovat druhy komunikace a jejich funkce;

e rozliSovat receptivni komunika¢ni dovednosti;

e pochopit vyznam expresivnich komunikac¢nich dovednosti;

e kombinovat efektivni naslouchani s metodou pozorujiciho ucastnika.

|
Dotazovani, druhy a funkce komunikace, expresivni, komunika¢ni model, komunikacni

prvky, naslouchani, ptijimani zavérd, pozorujici ucastnik, receptivni.

._________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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1.1 Vymezeni komunikace a vybrané teorie komunikace

Komunikace je vyména vyznaml mezi jedinci pomoci spole¢ného systému symboll a
prenosu informaci. Od 20. let 20. stoleti se objevuje fada novych komunikacnich pro-
stiedk, proto se posiluje zajem odbornikii o0 komunikaci, kterd se stava samostatnym pted-
métem studia.

Psychologové ve svych studiich chovani a mysli vyvinuli pojmy komunikace uzite¢né
pro jejich zkoumani a ptizpusobili jejich vysledktim uréité formy terapie. Jandourek (2012)
ve Slovniku sociologickych pojmi uvadi, ze socialni védci identifikovali rizné formy ko-
munikace (myty, zivotni styly, mravy, tradice), které pfechazely z generace na generaci
nebo z jedné spole¢nosti na druhou. Politologové a ekonomové uznali, Ze komunikace riiz-
ného druhu souvisi s pravidelnostmi, které nachazime ve spolecenském fadu. Dalsi otazky
pfinesly nové technologie, zejména vysokorychlostni pocitace. Kanad’an Marshall McLu-
han (1911-1980) proslul vétou ,,médium je poselstvi (,,the medium is the message®) a
domniva se, ze soucasna spolecnost se pohybuje od ,,printové* k vizudlni kultute. Navr-
huje, aby médium samo o sobé bylo pfedmétem studia. Média ovliviiuji spolecnost, ve které
hraje roli nejen obsah médii dodany, ale i charakteristika média samotného.

Koncem 20. stoleti se ohnisko zajmu pti studiu komunikace odklonilo od mcluhanismu
a soustfedilo se na primysl masové komunikace — lidi, ktefi ho provozuji a G¢inky, které
ma na publikum. V soucasnosti se pozornost vénuje presvédcivé komunikaci a vyuziti tech-
nologii ovliviilovani a procesiim mezilidské komunikace jako zprostiedkovatele informaci.
Dalsim pfedmétem zajmu je dynamika verbalni a neverbalni komunikace mezi jednotlivei,
vnimani riznych typt komunikaci, vyuzivani komunikacnich technologii pro socialni a
umélecké ucely, véetn€ vzdélavani. Lidské mluvené a psané jazyky lze popsat jako systém
symbolt (pravidel), kterym jsou symboly manipulovany. Komunikaci se ¢lovek uéi nejin-
tenzivngji v détstvi.

Mezi vybrané komunikac¢ni teorie fadime transakéni analyzu, Watzlawickovu komu-
nikac¢ni teorii, Rogersovu teorii komunikace a teorii TCI (tematicky centralizovany inter-
akeni systém). Predstaviteli transakéni analyzy jsou E. Berne (1970) a D. Harris (1997.
Podle transak¢ni analyzy ma struktura osobnosti tfi irovné ega. Prvni trovni je détské ego,
které se vyznacuje prozitkovym vniméanim Zivota, impulzivnosti, emocionalitou, hranosti,
tvofivosti, intuitivnosti, zvédavosti, spontdnnosti, poslusnosti a vzpurnosti. Druhou urovni
se dospélé ego, které predstavuje naucené pojeti Zivota, zralou vyvazenost, vyzralost, lo-
giku, rozum, zkuSenost, sebekontrolu, racionalitu, asertivitu, respekt a toleranci. Tieti
urovni je rodic€ v nas, kdy se jedna o vStipené pojeti zivota, zakony, ovladani, pomoc, pé¢i,
pravidla, moralku, kritiku, panovac¢nost, pfisnost, autoritativnost, ochraiiovani, zékazy a
piikazy. Transakce mezi irovnémi ega maji riiznou podobu (paralelni, zkiizenou, skrytou).
Harris (1997) v knize Ja jsem OK, ty jsi OK, uvadi, Ze kazda komunikace slouzi k naplnéni
nekteré ze Ctyt orientaci:

1) Depresivni pozice (ja nejsem OK, ty jsi OK)
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2) Nihilisticka pozice (ja nejsem OK, ty nejsi OK)
3) Pozice domn¢le autoritativni (ja jsem OK, ty nejsi OK)
4) Pozice zdrava (ja jsem OK, ty jsi OK)

Watzlawickova komunikaéni teorie je pragmaticka. Watzlawick (1999) v knize Prag-
matika lidské komunikace rozlisuje obsahovou a vztahovou rovinu komunikace, stejné jako
digitalni a analogovou komunikaci, ktera dava moznost dvojiho vykladu. Rogersova teorie
komunikace klade diraz na empatické naslouchani podle humanistické psychologie se zie-
telem na klienta zamétenou psychoterapii. Teorii TCT (tematicky centralizovany inter-
akéni systém) vytvoiil R. Cohn jako pravidla nezbytna pro uspésnost v komunikovani.

1) Bud’ sam sebou, bud’ sam sob¢ piedstavenym.

2) Zastupuj sam sebe ve svych vystoupenich.

3) Te&zkosti maji piednost, nevyhybej se jim.

4) Klades-li otazky, uvédom si pro¢ a sam si na n¢ odpoveéz.

5) Bud’ autenticky a vybérovy v komunikaci. Uvédomuj si, co si mysli$, co prozivas,
délas a rikas.

6) Zdrz se interpretace a hodnoceni jinych.

7) Zobeciiuj méné.

8) Rikas-li néco o chovani spolupracovnika, dodej, co pro tebe znamena.
9) Neoficialni fe¢i maji ptednost, protoze jsou dulezitéjsi, nez se zda.

10) Kdyz komunikujeme, tak o jednom tématu.

1.2 Komunikaéni proces a druhy komunikace

Komunikaéni proces zac¢ina, kdyZ sdélujici osoba v roli komunikatora (tiskovy mluvei)
vytvoii zpravu. Vnimani komunikaéniho procesu probiha v podobé sinusoidy: pocatek
(ptisobi novost) a konec zpravy jsou vnimany pozornégji (lidské podvédomi reaguje tak, ze
se snazi zachytit co nejvice informaci v okamziku, kdyz zjisti, Ze nebude nic dal§iho nasle-
dovat) nez stredni ¢ast informace. Pravidla komunikac¢niho procesu Ize postupné sefadit:

1. Vnimani dat — Zijeme ve sv¢té nezpracovanych dat, protoZe néco vnimame a néco
ne. Zalezi na sile podnétu a na naSem vybéru. Podnét se stane nebo nestane soucasti
naSeho komunika¢niho kontextu. Vybér je filtr, ktery nas chrani pfed informacnim
ptetizenim, kde vyznamnou roli hraje mira nasi pozornosti a vyznam podnétu.

10
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Spojovani dat vyznamem — data jsou pfeménéna na informaci. Vybrana a uspota-
dana data jsou spojena a naplnéna podle vyznamu, kterym je obsahova uroven in-
formace.

Vkladani zaméru a postoje — konkretizovani ve smyslu postoje, kterym mutize byt
citovy vztah nebo konativni zaméfenost.

Epizodické usporadani dat — informace maji podobu jednotek, které ucastnik spo-
juje a vytvari tak pfedstavu o minulosti, pfitomnosti a budoucnosti reality, o zavis-
losti jednotlivych epizodickych jednotek.

Hlavni smlouva — jde o vnimani role jedince ve vzadjemnych vztazich, kdy si uve-
domuje, co je normalni, spravné a co naopak nevhodné.

Soubor predpokladi, o¢ekavani a pravidel — jde 0 zivotni scénaf, vzory a pravidla
chovani ziskana vychovou.

Kulturni model — jsou vztahy vymezené kulturou, ve které zijeme a kde roli hraji
politické a ideologické standardy, véetné celkového kulturniho ramce.

Soucastmi komunikaéniho procesu jsou komunikacni prvky, mezi které patfi:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Komunikator vysila zpravu a ocekava, zZe jeji piijemce mé podobny repertoar po-
znatkll (k6dovaci systém).

Komunikant ptijima vyslanou zpravu a sleduje vécny obsah informace, v§ima si
neverbalnich signalt.

Komuniké je vyslana zprava nebo pocit, ktery ma podobu verbalnich a neverbalnich
symbolt.

Komunikaéni jazyk urcuje vyznam slov pomoci sémantického diferencialu, kde
denotat je objekt oznaeny né&jakym symbolem a designat je symbol k oznaceni
néjakého objektu. RozliSujeme dvoji vyznam jazyka — denotativni vyznam je vy-
znamem obsahu pojmu, které slovo zastupuje a konotativni vyznam se tyka SirSiho
vyznamu mysSlenek, pocitl, tendenci, postojii a zdmérd. V komunika¢nim jazyku
hraje dulezitou roli kddovani, které zavisi na znalosti jazyka, slovni zdsob¢, znalosti
signald a prizptisobeni partnerovi, se kterym jedname a dekédovani, kde potiebu-
jeme znat zamér komunikatora, co chce sdélit, skutecné sdélenou zpravu, jak sdéleni
pochopil komunikant a parafrazovanou podobu zpravy slovy komunikanta.

Komunikaéni kanal je cesta, kterou je informace posilana.

Zpétna vazba (feed back) je reakce piijemce na piijatou zpravu v podobé& potvrzeni
a zplisobu interpretace a ma regulativni, socidlni, poznavaci, podpirnou a motivujici
funkei.

11
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7)

8)

Komunika¢ni prosti‘edi ma vliv na komunikaci a zahrnuje prostor, kde se komuni-
kace odehrava. Komunikaéni Sum je zptisoben odliSnym chapanim kontextu zpravy
a projekci vlastnich zkuSenosti nékoho tietiho, které se misi do vnimané zpravy.

Kontext je celkovy ramec situace, ve kterém komunikace probiha. Vnitini slozka
kontextu se odehrava v naslouchajicich, jak na n¢ zprava pisobi. Vnéjsi slozka
kontextu jsou stimuly, které¢ jako stimula¢ni vlivy ovliviiuji kontextovou modalitu
komunikace (Cas, prostor, emoce, mira formalnosti mezilidskych vztaht, jazyk do-
rozumivani, stereotypy ocekavaného chovani, motivace ticastniki, socialni situace,
pohlavi a veék ucastnikti, socialni pozice, socialni role, kvalifikace).

Model komunikace 1ze znazornit jako dvousmérnou aktivitu, kde na jedné strané stoji
komunikator a na druhé stran¢ komunikant, pficemz se jejich pozice vzajemné stiidaji.
Podstatu jejich vzajemnosti lze vyjadrit pojmem interakce. Souhlasné interaktivni piiso-
beni je spoluprace. Zpisob vymény informaci mize byt transakéni nebo transformacni.
Komunikace je intencionalni se zaméfenim na konkrétni ucel, symbolicka s vyuzitim ver-
balnich a neverbalnich symboli, srozumitelna podle matetského jazyka k dorozumivani a

nepretrzita, protoze jsme prubézné zapojeni v komunikaénim procesu.

Druhy komunikace oznacuji specifikum komunikac¢ni interakce podle slozek komuni-

ka¢niho projevu.
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Komunikace zamérna, kdy zpisoby komunikace odpovidaji zaméru a nezamérna,
kdy komunikator prezentuje jinak, nez byl pivodni umysl.

Komunikace védoma, kdy si komunikator uvédomuje, co a jak fika a nevédoma,
kdy komunikator nema sviij projev pod kontrolou.

Komunikace kognitivni je logicka, racionalni a smysluplna, protoze preferuje lo-
gické argumenty a fakta a afektivni, kde jsou preferovany emocni projevy a ptiso-
beni na city.

Komunikace pozitivni signalizuje souhlas, pfijeti, obdiv a nadSeni a negativni vy-
jadfuje odmitani, odpor, utok, pokarani, kritiku, pfedstirani, skryvani, zatajovani.

Komunikace shodna, kdy si sdélované informace neodporuji obsahové ani formalné
a neshodna, kdy jsou sd¢lované informace v rozporu.

Komunikace asertivni je prosazujici sebe sama a respektujici stejné pravo v ramci
ptijatych pravidel pro ostatni a agresivni je Uto¢nd, sobecka a bezohledna k ostat-
nim.

Komunikace manipulativni pouziva Giskocné a neférové formy jednani a pasivni je
ustupnd, uhybajici, inikova a bojacna.
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8) Komunikace intropersonalni je vnitini monolog nebo dialog ,,ja“ formou vnitini
neartikulované fe¢i nebo nahlas artikulovaného projevu. Odesilatelem a piijemcem
je stejna osoba pohrouzena ve svych myslenkach. Interpersonalni komunikace
predpoklada komunikaci mezi dvéma a vice lidmi jako skupinova, pti které dochazi
k intruzi (skakani do fe¢i) a komunika¢nim kanalem je internet.

9) Komunikace tvaFi v tvar, kdy oba komunikujici stoji nebo sedi pfimo proti sobé a
zprostiredkovana, kdy zpravu od komunikatora pfenasi piijemci né¢jaké médium a
postranni, kdy se poslucha¢ obsah zpravy dovi od jinych lidi.

10) Komunikace masova piedava sdéleni $ir§Simu obecenstvu prostfednictvim tisku, roz-
hlasu, televize, internetu a billbordd.

11) Komunikace mezikulturni se déje mezi piislusniky rtiznych kultur, kteti vSechno
posuzuji svymi normami.

12) Komunikace dyadicka intimni je mezi dvéma lidmi, ktefi jsou k sobé otevieni a
komunikuji srdcem a dyadicka, jednostranné Fizena mezi dvéma, kdy jeden je za-
visly a podfizeny a respektuje mocenskou pozici druhého.

13) Komunikace jednosmérna, kde se role mluvéiho a vnimajiciho neméni, typicka pro
autoritativni piistup a dvousmérna, kde se role komunikatora a komunikanta mezi
ucastniky pravidelné stiidaji.

14) Komunikace ¢inem, kdy svij postoj, nazor, vliv a pomoc vyjadiime konkrétné a
agovani, kdy osloveny reaguje na stimul nepiimétenc.

15) Komunikace komplementarni je recipro¢ni z pozice dopliujicich roli.

16) Metakomunikace je komunikace o komunikaci, kdy pozorovatel popisuje a inter-
pretuje n&jakou komunikaci na dvou urovnich v metajazyce a jako komunikétor.
Dvojsmyslna mluva povede k dvojimu zptisobu chapani, kde mize byt G¢elem za-
mérné mateni nebo mlzeni situace. Dvojna zpétna vazba se vyznacuje rozporem
mezi verbalnim projevem a neverbalnimi slozkami komunikujiciho jedince.

1.3 Funkce komunikace a komunika€ni styly

Funkci komunikace je dorozumivani mezi lidmi, kde je podle komunika¢nich pro-
stfedkd zptisobem komunikace lidska fe¢ a pismo:

1) Verbalni komunikace — komunikace slovem ¢i pismem prostiednictvim knih, no-
vin, Casopistl, dopist, vyro€nich zprav, zapist z porad, billbordd, flipcharti, zapis-
nik?, paralingvisticka komunikace prostfednictvim hlasitosti, pomlk, barvy a vysky
hlasu, frdzovani, emocniho naboje, kvality, rychlosti, objemu, plynulosti a chyb feci,
vcetné slovni vaty.
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2) Neverbalni komunikace — dorozumivani beze slov (mimika, gestika, pohledy, kine-
zika, posturika, proxemika, haptika, chromenika, neurovegetativni reakce, rekvizi-
tové signaly, statické a dynamické slozky projevu, prostiedi, teritorium).

3) Vizualni komunikace — komunikace prostfednictvim vizualnich prosttedka.
4) Paralelni komunikace.
5) Sériova komunikace.

6) Synchronni komunikace — vysila¢ i pfijimac¢ jsou taktovany hodinovym signalem
nebo tieti stranou.

7) Asynchronni komunikace — vysila¢ a piijimac se taktuji vzajemné.

Satirova (2006) v Knize o rodin€ v ramci modelu osobniho ristu rozlisuje ¢tyfi komu-
nikacni styly.

1) Vini¢ obvinuje a poniZzuje okoli.

2) Smiflivec pfijima kritiku, neprosazuje se a obviiuje sebe sama.

3) Rusi¢ odvadi komunikaci od tématu a ¢asto méni vlastni nazor.

4) Pocitac je nelidsky objektivni a ignoruje své pocity i pocity ostatnich.

Uvedené ¢tyfi komunikaéni styly povazuje Satirova za nekongruentni, proto k nim pfi-
dava paty komunikacni styl, ktery se vyznacuje ptimosti a otevienosti komunikace. Jedna
se 0 komunikaci, ve které jsou v souladu vysilané verbalni a neverbalni signaly. Tento paty
komunikacni styl Satirova oznacuje jako kongruentni.

1.4 Receptivni a expresivni komunikac¢ni dovednosti

Mezi receptivni komunika¢ni dovednosti fadime pozorovani, naslouchani a empatii.
Pozorovani (observation) je propracované, jde-li o zjisténi pfesnosti pozorovani, omezeni
nebo vylouceni subjektivniho vlivu na pozorovaci proces. Pozorovani se tyka chovani osob
vV malych, stiednich a velkych skupindch. Provadi se v laboratofi nebo v pfirozenych pod-
minkéch. Sleduje jevy, které jsou piimo smyslové dostupné a nebyly vyvolany zasahem
pozorovatele pfimo béhem pozorovani. MiiZe jit o pozorovani primé, pii kterém nedochazi
k dotazovani sledovanych osob ani k jejich ovliviiovani. Postupuje se podle pfedem pfipra-
veného planu. Takto lze sledovat Zivotni styl nebo socidlni interakce lidi. Vhodné je pii
pozorovani malych skupin. Naslouchanim travime nejvice ¢asu, ptesto se dana dovednost
nejhure uci. Kazdy den slySime rizné zvuky a zpravy. Mnoho z nich si neuvédomujeme,
protoZe uplatiiujeme selektivni filtr. SlySet ndAm umoZiiuji usi, naslouchani znamena rea-
govat rozumn¢ a emocionalné. Naslouchanti je slozity proces vnimani, ktery vyZaduje kom-
plexni reakci. Komplexni reakce ma Ctyti faze:
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1) Tridici vybér, kdy filtrujeme zavazna sdéleni.
2) UdrZeni pozornosti, kdy davame pozor, abychom dobfe vnimali, co chceme védét.

3) Triidéni myslenek, kdy vybérove reagujeme na zvuky, se oznacuje jako selektivni
pozornost. Kapacita pozornosti je omezena, proto vznika oscilace pozornosti, kdy
dochazi k jejimu snizeni nebo odlakani. Miru pozornosti ovliviiuje vyznam sdéleni,
jeho novost a zajimavost, hlasitost informace, osobnost sdélujiciho, zptsob prezen-
tace zpravy, ocekavani posluchace, vnimavost a ochota naslouchat, psychicka sve-
zest a aktivita posluchace.

4) Zapamatovani je uloZeni sdélenych informaci. Poznamky z pfednasky nam umoz-
nuyji si pamatovat dilezité body.

Empatie vede Kk vnitini Cistoté, zvySuje sebepoznani a zdlraziuje, aby pochopeni po-
sluchace byl uplné a presné. Jeji uroven zavisi na charakteru (vile, soucit) a temperamentu
(trpélivost, orientace na lidi) 0soby. Vzivani se stava empatii, kdyz zazitek védomé zpra-
cujeme a pochopime souvislosti a problémy druhého. Naslouchame, sdilime, chapeme a
podporujeme. Podstatou empatie je komunikace a nejlepsi situaci je dialog. Na empatii
pusobi procesy, které se odrazeji ve védomi. Schopnost empatie zavisi na vyvojové arovni
osobnosti, na zazitcich, vztazich a vzorech chovéani. Nejedna se o trvalou vlastnost, protoze
Vv prub¢hu zivota l1ze empatii ménit. Empatické naslouchani probiha ve tfech fazich:

1) Identifikace emoci.
2) Vyslechnuti faktli se snahou porozumét souvislostem.
3) Nenechat ¢lovéka vyftesit sviij problém.

Mezi expresivni komunikacni dovednosti fadime dotazovani, popisovani a pfijimani
komunikujeme. Dotazovani se provadi nékolika typy komunika¢nich nastroja. Pati k nim
pisemné ankety a dotazniky, rozhovory, autobiografie, metoda Zivého ptib¢hu a skalovani.
Prednosti dotazovani je poskytovani informaci, které reflektuji subjektivni nazory, pocity,
prozivani komunikujicich a jsou pfimym pozorovanim nezjistitelné. Slabinou dotazovani
je nizsi spolehlivost ziskanych informaci vlivem riznych faktorti v chovani komunikujicich
pii poskytovani vypovédi. Popisovani si dava za cil popsat n¢jaky jev, d€j, predmét, vzhled
osoby nebo urcitou ¢innost bez uplatnéni hodnoticiho ptistupu. Popisovat jevy a nehodnotit
je, predstavuje nejvyssi formu lidské inteligence. Popis by mél byt vystizny, abychom Si
mohli ucinit vlastni pfedstavu o popisovaném objektu. Mize byt doplnén schématy, na-
¢rtky nebo obrazky. Dulezita je volba poradi pii popisu jednotlivych ¢asti (zaciname nej-
rozliSujeme popis prosty a popis odborny. Mezi obéma typy popisu neexistuje ostra hra-
nice. Popis prosty usiluje o co nejvétsi nazornost, kdezto popis odborny o co nejvétsi
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presnost. PFijimani zavéra je dusledek — konkluze odvozena z vychozich tvrzeni (pre-
mis) jako jejich logicka konsekvence. Zavér je osobni nazor, ktery vyjadiuje specifické
osobni hledisko jednotlivce, individualni stanovisko ¢lovéka a jedinecny postoj konkrétni
osoby (organizované skupiny lidi) k urcité skute¢nosti. Pfijimat zavéry lze jako shrnuti
nebo rekapitulaci vysledkt jednani ¢i schiize nebo jako epilog, coz je posledni ¢ast stati a
doslov.

1.5 Efektivni naslouchani s metodou aktivniho ucastnika

Efektivni naslouchani se piizptusobuje konkrétni situaci v dimenzich empatie — objek-
tivita, zdrzenlivost — kriti¢nost, povrchnost — hloubka s porozuménim druhému. Proces
efektivniho naslouchani vychazi od kosmetického naslouchéni (naslouchani na pal ucha s
pozornosti zaméiené na procesy v okoli) pies konverza¢ni naslouchani (zaméfeni, co
feknu dalsiho) k aktivnimu naslouchani (pochopit perspektivu klienta se zaméfenim na
klientovy informace a fakta). Efektivni poslucha¢ pozorn¢ vnima informace, drzi téma ko-
munikace, pfipravuje se na otazky a vylucuje, co je asynchronni. Na sdé€leni poskytuje ode-
zvu a snazi se mit z interakce s partnerem co nejvyssi zisk. Dulezité je identifikovat hlavni
myslenky a sledovat dilezité fixaéni body komunikace. Efektivni naslouchani vyuziva
techniky aktivniho naslouchani, mezi které patii — parafraze myslenek mluv¢iho, pocho-
peni pocitd druhého a kladeni otazek.

Metodu pozorujiciho ucastnika vyuzivame podle sledovaného tcelu. Zacéastnéné po-
zorovani probihd, kdyz pozorovatel vstoupi do zivota sledované komunity. Na jedné stran¢
muze proniknout do pozorovanych jevi, na druhé stran¢ hrozi riziko ztraty objektivity a
zasahovani do pozorovanych jevil. Pti standardnim pozorovani je ptesné déno, co a jak
ma pozorovatel sledovat. Nestandardni pozorovani nabizi pozorovateli velky prostor
k vybéru sledovanych proménnych. Kdyz ptitomnost pozorovatele nevadi, hovofime o
zjevném pozorovani. Pozorovatel pifedpoklada, Ze si prostfedi na jeho aktivity zvykne a
nebude jimi ovlivnéno. V béZnych situacich nemusi pfitomnost pozorovatele plsobit ru-
sive. Kdyz vsak lidé védi, Ze jsou pozorovani, chovaji se jinak. V piipadé skrytého pozo-
rovani, kdy je pozorovatel nevidén, miiZze narazit na etické problémy. Je-li odhalen, vede
to k ztraté divéry na dlouhou dobu. Ptijima roli fadového ¢lena skupiny nebo nékterou roli,
ktera je soucasti sledovaného prosttedi. Skrytému pozorovateli je odhaleno ptirozené pro-
sttedi a miize sledovat jevy cizimu prostifedi nedostupné.

Liny poslucha¢ a Nejisty posluchac (1)
Nesoustiedény posluchac¢ a Egoisticky posluchac (2)
Stiidaveé vnimajici poslucha¢ a Pasivni poslucha¢ (3)
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Kompetitivni poslucha¢ a Dobry posluchaé 4)

1.6 Metakomunikace a nevhodné reagovani posluchace

Tabulka 1: Prvky metakomunikace a zpiisoby reakce posluchace

Metakanaly Metajazyk Dvojsmyslna mluva

Dvojna vazba Kontextova situace Emoc¢ni zabarveni hlasu

Hodnotici reagovani

Popirani pocitt Zobeciiyjici reagovani Kladeni otazek
Odhalovani Obrana
Piedsudky Rady k feseni situace svéfujiciho se oponenta

Komunikace je latinsky pojem s Sirokym vyuzitim a znamena spojovat.

Expresivita je oznaceni pro citové zabarveni vypovédi, citové zabarvena slova pak ozna-
Cujeme jako expresiva. Jde 0 slozku vyznamu slova (piislusné jazykové jednotky), ktera
vyjadiuje hodnotici vztah, postoj nebo rozpolozeni mluvciho.

Jak vznikd zkresleni v interpersonalni komunikaci?

Jak byste ohodnotili svou empatii podle stupnice od 1 do 10, kde 1 znamenéa malou schop-
nost a 10 velkou schopnost empatie?

Co na sebe prozrazujeme, divame-li se nékomu dlouze do o¢i? M4 to sva omezeni?
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Jak se k vam budou chovat na lidé, na které se usmivate?

[llczwmroses ]

vvvvvv

Mluvme jen tehdy, mame-li co fici. Kdo pfili$ ¢asto a zbytecné mluvi, toho lidé brzy ptesta-
nou vnimat.

mloo
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Doptejte si jako oddych kondi¢ni plavani.

N ]

Watzlawickova komunikacni teorie je pragmaticka. Watzlawick rozliSuje obsahovou a
vztahovou rovinu komunikace, stejné jako digitalni a analogovou komunikaci, kterd dava
moznost dvojiho vykladu.

Rogersova teorie komunikace klade diraz na empatické naslouchéni podle humanistické
psychologie se zietelem na klienta zamétenou psychoterapii.

|
Jaké jsou rozdily mezi Watzlawickovou a Rogersovou teorii komunikace?

|
erpsvovasoe |
Otevieny dialog

,KdyZ se narodi dité a nadechne se, vtomto okamziku vstoupi do dialogu,” ik Jaakko
Seikkula a poukazuje tak za zakladni a pfirozenou povahu dialogu. Narodit se znamena
vstoupit do dialogu, Zit znamena byt v dialogu, umfit znamena odejit z dialogu. Dialog je
jedna ze zékladnich podminek zivota, ktera spojuje vSechny lidi na svété a je tim, co déla
z ¢loveka lidskou bytost. Dialogicky pristup jako dialogicka praxe neni spjaty jen s otevie-
nym dialogem a Jaakkem Seikkulou, je siln¢j$im a zajimavym proudem, ktery byva nej-
Castéji spojovan se jmény Peter Rober, Justine van Lawick nebo Jim Wilson. Jedna se o
slibné rozvijejici piistup v komunikaci s organizacemi.

Dialog je pro dialogického pracovnika jak prostfedkem, tak cilem setkani s jednotlivci,
skupinami a socidlnimi sitémi. Vychozi situace je takova, ze je dialog obtizny, at’ uz tim,
ze chovani jednoho ¢lena skupiny je nesrozumitelné pro ostatni, nebo tim, ze se mezi
dvéma ¢i vice ¢leny skupiny odehrava otevieny konflikt. Dialogicky pracovnik pak vyuziva
svou plnou piitomnost, aby pomohl dialog obnovit, peCovat o n¢j, podporovat a rozvijet.
Byt v dialogu neznamen4 jen s nékym mluvit. Byt v dialogu je na jedné stran¢ snadné, ale
na druh¢ strané€ naro¢né. Lehké na otevieném dialogu je, Ze staci byt. Narocny zacina byt
tehdy, kdyz se chceme do dialogu plné ponofit, prohlubovat jej a vyuzivat, abychom do-
sahli nového poznani a novych moznosti.

19



Uvod do komunikace

Nové poznani a nové moznosti nemohou vzniknout bez dialogu. PIné¢ se ponofit do dialogu
a vyuzit jeho potencial znamena plné pritomnou koncentraci, vzajemné citlivé poskytovani
odezvy a upozoriiovani na pfitomnou ¢etnost hlasti, v€etné rtiznych perspektiv. Dialogovy
pracovnik vyuziva uméni dialogu, aby pomohl najit slova, kterd zstavaji doposud nevy-
f¢ena, a pomohl transformovat konflikty do zptisobti mezilidskych vztahii. Kofeny dialo-
gického pfistupu sahaji do rtiznych obort lidského poznani.

Rusky literarni teoretik, Michail Bachtin, se vénoval analyze romanti Dostojevského a mys-
lence o dialogicité a polyfonii. Finsky klinicky psycholog, Jaako Seikkula, pfi rozvoji ote-
vieného dialogu vychazel z Bachtinovych myslenek a konstatoval: ,,Pro slovo, a pro zivot,
neni nic hor$iho nez nedostatek odezvy.* Dal§im védnim oborem, ze kterého dialogicti
pracovnici Cerpaji, je psychologie. Vyznamnym myslitelem v tomto oboru byl britsky psy-
cholog, John Shotter. Ve svych pracich navazoval krom¢ Michaila Bachtina na ruské psy-
chology, Lva Vygotského a Valentina Vologinova. Cerpal z filozofie, Giambattisty Vico a
rakouského filozofa jazyka, Ludwiga Wittgensteina. Tom Andersen, norsky lékat, ktery
byl soucasn¢ vyznamnym rodinnym terapeutem, piivedl na svétlo koncept reflektujici
praxe, a predznamenal obrat k té€lesnosti, na ktery pozdéji navazal Jaakko Seikkula.

V soucasné dob¢ je rozmanitost inspirativnich obort §irsi. Potkdvaji se psychologové, so-
ciologové, filozofové, neurovédci, rodinni terapeuti, taneéni terapeuti ¢i umélci. Jedna se o
mnohocetnost - polyfonii, ze které se rodi nové moznosti v dialogu.

Otazky k pripadové studii

Proc¢ je pribéh otevienych dialogi polyfonni?

V jakych oborech a jak 1ze otevieny dialog aplikovat?

Jak by mél otevieny dialog v organizaci probihat?

Jaka tiskali musi ptekonat dialogovy pracovnik pii ponoru do plné pfitomné koncentrace
otevien¢ho dialogu?

Lidé jsou jako zrcadlo. Mracte se na n€ a budou se na vas také mracit. Usméjte se a usmév
a dobrou néaladu vam vrati. Vyzkousejte si to.

[][erovomcesromen ]
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Komunikace probiha v souvislosti se socidlnim chovanim lidi a je nezbytné k sebevyjadio-
vani. V komunikac¢nim procesu jsou piendseny informace v mluvené, psané a vizualni
form¢. Komunikace je vyménou vyznami mezi lidmi pouzitim systému symboli. Komu-
nikace souvisi se socialni interakci, kterd je pozitivné realizovand v podobé kooperace,
participace, konsensu, koordinace, synergie, akomodace a asimilace. V negativni podob¢
jako soutézivost, rivalita, segregace, diskriminace, vyobcovani nebo konflikt. Nezaméni-
telny image komunikujici ziskava vyznamnym znakem v Gpravé zevnéjsku, osobnich vlast-
nosti a chovani. Vérohodnost image zavisi na souladu s celkovou osobni identitou a S pted-
stavou o spolecenstvi, jehoz je komunikujici soucésti.

I
nesendoons ]

K trojici slov najdéte jedno spole¢né pridavné jméno, které slova spojuje:

nakupy — stromecek — koledy (vanoc¢ni)

diim — jednani — korespondence (odchodni)

petiboj — d€jiny — zena (moderni)

Znate prislovi obsahujici tyto dvojice slov:

ustele jak — Jak si kdo ustele, tak si také lehne.

obalu nesud’ — Nesud’ knihu bez obalu.

nejlépe naposled — Kdo se sméje naposled, ten se sméje nejlépe.

B

Jste dobry posluchac? Odpoveézte na otazky podle stupnice, kde 1 = vzdy, 2 = Casto, 3 =
ne¢kdy, 4 = malokdy a 5 nikdy.

Posloucham, co druhy fika a citi.
Soustiedim se vice na logiku myslenek, nez na emocni vyznam sdéleni.
Nasloucham, aniz bych mluv¢iho hodnotil.

Nenecham spat své schopnosti kritického hodnoceni.

Nasloucham doslovnému sdéleni, ale nehledam v ném skryté nebo hlubsi vyznamy.



Uvod do komunikace

Hledam skryté vyznamy sdé€leni v§eho, co ma mluv¢i nevyjadiuje piimo.

4
.

Pozorovali jste nékdy ofenzivni naslouchéni, tj. snahu naslouchat jen ¢astem informace,

které umozni posluchaci utocit na mluvcéiho nebo najit chybu na tom, co fekl? Jak ofenzivni
naslouchani ovlivni dalsi pribéh komunikace?

[M[omonzmorsew ]

Pro¢ bychom se béhem diskuse méli snazit ziskat oponentovy sympatie?

[v]

Vzdy se divejte do o¢i osobé, které jste predstavovan, nikoliv osob¢, ktera vas predstavuje.

Ellsmortaprary ]

Fungovani zakladnich prvkt komunika¢niho procesu je ovlivnéno druhy komunikace. Vy-
brané komunikaéni teorie maji prakticky vyznam. Soucasti komunikace je naslouchani,
které zaujima v komunikacnich procesech nejvyznamnéjsi prostor. Faktory ovliviujici
kvalitu naslouchdni maji dopady na postoje a ochotu lidi naslouchat. Interpreta¢ni chyby
snizuji efektivitu naslouchani.
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2 CESTINA JAKO NASTROJ KOMUNIKACE V CESKEM
PROSTREDI

powrmmesaemoy [

Niéplni kapitoly CESTINA JAKO HLAVNI NASTROJ KOMUNIKACE V CESKEM
PROSTREDI je vysvétlit posluchadtim specifika &estiny jako mateiského jazyka. Sledovat
jazykovou spravnost jako soucast image komunikujiciho. Pojednat o aktualnich jazyko-
vych norméch a jazykovych piiruckach. Charakterizovat zékladni jazykové problémy.
Rozvijet slovni zasobu s cilem pomahat sdéleni a obsah zprav prizptisobovat posluchactim.
Hovofit bohatym jazykem, ktery je neotfely a zajimavy, a soucasné dobfe zapamatovatelny,
srozumitelny a pisobi profesionalné.

erworar— |H]

Po prostudovéani této kapitoly budete umét:
e vysvétlit specifika CeStiny jako matefského jazyka;
e demonstrovat jazykovou spravnost jako sou¢ast image komunikujiciho;
e strukturovat jazykové normy;
e pouzivat jazykové piirucky;
e aplikovat aktivni slovni zasobu,

e modifikovat stylistické prostiedky.

Dialekt, image komunikujiciho, jazykové problémy, jazykova norma, jazykova spravnost,
matetsky jazyk, lexikologie, stylistika, stylistické prostiedky.



Cestina jako nastroj komunikace v ceském prostiredi

2.1 Specifika ¢esStiny a jazykova spravnost jako sou€¢ast image
komunikujiciho

Jazyk je systém psanych a mluvenych znakd, ktery slouzi k vyméné a vyrovnani obsahti
lidského védomi k dorozumivani a mysleni. Lid¢é se mezi sebou dorozumivaji konkrétnim
jazykem. Metajazyk tvoti nazory odborniki na jazyk a jazykovédnou terminologii. Zaklad-
nimi Gtvary narodniho jazyka jsou spisovny a nespisovny jazyk (interdialekty a dialekty).
Mezi polo-tutvary narodniho jazyka patii profesni mluva, slang a argot.

Cestina patii mezi indoevropské jazyky => slovanské jazyky => zapadoslovanské ja-
zyky (slovenstina, polstina a luzicka srbstina). Psana literatura se objevuje od 14. stoleti,
prvni pisemné pamatky jsou z 12. stoleti. Spisovna ¢eStina je oficialni styk, nespisovnou
CeStinu tvoii nafedi, slang, vulgarity a argoty. Cestina se vyzna¢uje komplikovanym systé-
mem sklonovani a ¢asovani. K pisemnym zaznamim ¢estina pouziva latinku, obohacenou
0 znaky s diakritikou.

Cestina je ufednim jazykem Ceské republiky a Evropské unie. Cestinu neupravuje
7adny zakon, ale kodifikuje ji Ustav pro jazyk fesky Akademie véd Ceské republiky
(vyuku Ministerstvo §kolstvi CR). Cestina uchovava az 98 % praslovanské slovni zasoby
a 300000 slovnich kofend. Nejrozsahlejsi PFirucni slovnik jazyka ¢eského (1935-
1957) ma asi 250 000 hesel. Nejcastéji se vyskytuji slova o délce ptiblizné 8 grafémi —
slova tvofend 610 grafémy, které pokryvaji 75 % ceské slovni zasoby.

Ceska abeceda je sestavena ze 42 grafémii/pismen a ma 10 samohlasek, 27 souhla-
sek a 3 dvojhlasky. Rozlisuje 10 slovnich druhu (podstatna jména, pfidavna jména, za-
jmena, cislovky, slovesa, pfislovce, predlozky, spojky, ¢astice, citoslovce), 3
jmenné rody (muzsky, zensky a stfedni) a dvoji mluvnické ¢islo (jednotné singular) a
(mnozZné plural). Sklonuje pomoci 7 pada (nominativ, genitiv, dativ, akuzativ, vokativ,
lokal a instrumentél). Ceska slovesa vyjadiuji 3 ¢asy — minuly (préteritum), p¥itomny
(prezentum) a budouci (futurum).

Lidé jsou spolecenské bytosti a komunikace je zakladnim néstrojem, ktery v interakci
mezi sebou pouzivaji. Ackoliv komunikujeme neustale bez ptestavky, vénujeme tomu ma-
lou pozornost. Povazujeme komunikaci za samoziejmost v situacich, kdy si uvédomujeme
dilezitost komunikace. Podle komunikace si lidé utvateji nazor na druh¢ a diky komunikaci
mohou dosahnout uspéchu. Komunikace neni nic statického, protoze ze strany ¢lovéka
ovliviiuji komunikaci racionalni schémata, véetné emocnich stavii. Emo¢ni stav komuni-
kujiciho mizZe urcitou informaci zménit zdsadnim zptisobem.

Ztvarnovani komunikati podle konkrétni potieby je ovlivnéno Fe€i jako kompetenci ko-
munikujiciho vyuZivat jazyk v konkrétni komunikaéni situaci. Re¢ je mluvena nebo psana.
Mluva je souhrnem vyrazovych prostfedkl uzivanych v ur¢itém socialnim prostiedi a for-
muje image komunikujiciho jako soucast jeho jazykové kultury.
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Jazykovou kulturu ovliviiuje uroven jazykového vyjadfovani komunikujiciho a
stala péce 0 jeho kvalitu. Nejde pouze o0 jazykovou spravnost (Shodu s normou Cestiny),
ale i vhodnost, pfiméfenost vzhledem k adresatovi, srozumitelnost, plisobivost, pestrost a
originalitu komunikace. Image komunikujiciho je soucasti celonarodni kultury, ktera se
tyka vsech projevi ¢lovéka ve vsech situacich (projev vlastnosti a charakteru jedince). Ja-
zykovou spravnost komunikujiciho podporuje jazykova vychova ve Skole, ¢teni literatury
a kulturni vzdé€lavani.

Dobry mluv¢i dokaze své sdéleni piizptsobit posluchaci. Ve chvili, kdy nékdo ocekava
nazor po vetejném vystoupeni, kterého se obaval, 1ze doporucit zapomenout na upiimnost,
aradéji chvalit. Po stresujicich okamzicich, kdy mluvEi pottebuje podporu, nic nezrani jeho
dusi tak silné jako kritika. Po opadnuti emoci lze zacit postupné podavat nepiijemnou
pravdu. Casovym odstupem lze chranit mluvé&iho pred trémou z p¥istich vystoupeni. Lze
fici pokazdé totéz jinak podle konkrétniho posluchace se zfetelem k jeho inteligenci. Inte-
ligenci posluchaci rozdélujeme na sedm typu:

1) Verbalni.

2) Matematicko-logickou.
3) Prostorové-orientaéni.
4) Fyzickou.

5) Hudebni.

6) Vztahovou

7) Sebeznalostni.

Kazdy poslucha¢ ma uvedené typy inteligence jinak silné a ma sviij osobity inteligen¢ni
koktejl jinak namichany. Piedstavte si dialog dvou lidi, z nichz jeden je personalni mana-
zer s velmi rozvinutou verbalni a vztahovou inteligenci a na druhé strané programator se
siln¢ rozvinutou matematicko-logickou a prostorové-orienta¢ni inteligenci. Jaky bude je-
jich dialog, kdyz kazdy pujde vlastni cestou mysleni a vyjadifovani? Zde plati vyzva
pro mluvciho, aby hovoftil bohatym jazykem, neotiele a zajimavé, protoze jen tak bude
zapamatovatelny, srozumitelny a profesiondlni. Jazyk a mluvu je teba pfizpisobit cilové
skupiné posluchact.

Analogii bohatého jazyka mluvciho je transakéni pojeti komunikace. V transakénim
pojeti komunikace jde o micovou hru, pii které hra¢ vysila a pfijima rizny pocet mict
vV kazdém okamziku. Hraci maji byt schopni hdzet a chytat mice ve stejném okamziku.
Transakéni pojeti komunikace povazuje kaZzdou osobu za mluvciho a posluchace, tedy za
komunikujiciho a pfijimajiciho sdéleni. V osobnim rozhovoru, komunikaci uvnitt skupiny
a projevech k vefejnosti se mluveni a naslouchani odehrava soucasné. Vysilame signaly
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V matefském jazyce a ostatni podobné signaly také vysilaji. Pfi komunikaci pomoci vypo-
Cetni techniky se vSak interakce v realném ¢ase objevuje pouze nékdy. V e-mailu a skupi-
nové komunikaci miize byt mezi vyslanim a piijmem sdé€leni Casovy usek nékolika dnti
nebo také delsi.

Transakéni pojeti nahlizi na prvky komunikace v matefském jazyce jako na vzajemné
zavislé a nikdy je nepovazuje za nezavislé. Kazdy komunikacni prvek existuje v urcitém
vztahu k ostatnim. Zmeéna v jakémkoliv prvku komunika¢niho procesu vyvolava zménu
Vv ostatnich komunikac¢nich prvcich. Hovofime-li tieba se skupinou spolupracovniki a $éf
vstoupi do mistnosti, zména obecenstva povede k dal§im zménam. Zménime-li téma ko-
munikace nebo jeji zptisob, pak mluvime o dosavadnim tématu bez ohledu, jakd zména
nastane, protoze jejim produktem budou dalsi zmény.

2.2 Jazykové normy, jazykové prirucky a jazykové problémy

Jazykovy uzus je soubor jazykovych prostiedkd, které jsou v ur¢ité podobé uzivany ja-
zykovym spolecenstvim. Jazykova norma je soubor jazykovych prostiedkt, které jsou ja-
zykovym spole¢enstvim pravidelné uzivany a povazovany za zavazné. Spisovna norma je
kritériem jazykové spravnosti. Existuje v jazyce samém, vytvaii se postupné, méni se po-
malu, neni vSak strnuld. Tyka se pravopisu, vyslovnosti a tvaroslovi. Norma se utvrzuje
kodifikaci, individualnim a kolektivnim Gzemim uZivatelll jazyka. Spisovn4a norma je
predmétem péce lingvistii. Pomoci kodifikace do ni mohou zasahovat, podporovat jeji
ustalenost, systémovost a rozhodovat, které varianty do spisovné normy patii a které niko-
liv. Tvorbou jazykovych piiruéek a kodifikaci ¢eského jazyka se zabyva Ustav pro jazyk
Sesky Akademie véd Ceské republiky. Kodifikace ¢eského jazyka zachycuje védecké po-
znani a utvrzuje objektivné existujici normu v jazykovych ptiruckach — slovnicich, mluv-
nicich, pravopisnych a vyslovnostnich pravidlech.

Kodifikace podporuje vyvojové tendence, zachycuje dubleta a vyvojové varianty ja-
zyka. Mezi kodifika¢ni kritéria podle dulezitosti patii tvorba jazykovych norem, adekvat-
nost (pfimétenost) k jazykovym funkcim a systémovost. Jazykové priruc¢ky ¢estiny jsou
rozd€leny na gramatické priru¢ky (Piirué¢ni mluvnice ¢estiny), kam fadime: pravopis —
hlaska a pismeno, hranici slov, pravopis — interpunkci, pravopis — velka pismena, morfe-
matiku (stavbu slova), slovotvorbu — piechylovani, tvaroslovi — podstatna jména, sklono-
vani obecnych jmen, sklofiovani osobnich jmen, sklonovani zemé&pisnych jmen a nazva
instituci, tvaroslovi — pfidavna jména, tvaroslovi — zdjmena, tvaroslovi — Cislovky, tvaro-
slovi — slovesa, vétnou stavbu, zkratky, znacky, ¢isla a ¢islovky, dopisy a grafickou Gpravu
pisemnosti, Pravidla ¢eského pravopisu a lingvistické pojmy. DalSimi jazykovymi pfi-
ruckami jsou Ceska mluvnice eStiny, PFiruéni mluvnice &eftiny a Retrogradni slovnik
jazyka ceského.

Druhym typem jazykovych ptirucek jsou jazykové slovniky (Slovnik spisovné Cestiny
pro s$kolu a vefejnost). Teorii a praxi vytvafeni slovnikl se zabyva lexikografie. Jazykové
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slovniky rozdélujeme na vykladové (Slovnik spisovné ¢estiny pro $kolu a vetejnost a Slov-
nik spisovného jazyka Ceského), pravopisné (Pravidla ¢eského pravopisu), synonymni
(Slovnik &eskych synonym, Slovnik cizich slov, Cesko-anglicky slovnik) a etymologické
(Etymologicky slovnik jazyka eského, Jak se bude jmenovat a Ceské p¥ijment).

Pravopis (ortografie) je ustaleny zpisob zaznamu zvukové podoby spisovného jazyka
systémem grafickych znakti. Obecné byva uzndvan pravopis vyhlaseny pfislusnou statni
nebo védeckou instituci, vyznamnym odbornikem a uzivany vyznamnou skupinou uziva-
teld jazyka. V rozporu s ur€itym pravopisem je psani s chybami nebo uzivani jiné¢ho pra-
vopisu.

Ortoepie je spravna vyslovnost jako dulezita soucast jak hovorového, tak spisovného
jazyka. Kodifikace spravné vyslovnosti je udrzovana jazykovédci a lektory rétoriky na he-
reckych skolach. Velkou tradici ma pravé jevistni fec. Popisem vad feci a cestami K jejich
naprave se zabyva se logopedie. Okruh prace logopeda je vsak Sirsi (celkova naprava feci,
feSeni poruch feci, veetné mutismu a Koktavosti).

Ortofonie je nauka o znéni hlasek spisovného jazyka. Resi vztahy mezi hlaskou ve spi-
sovném projevu jako spravnou, odpovidajici normé, a jako nespravnou, stojici mimo
normu. Ortofonické nedostatky zptisobené vadou tfeci vznikaji jak pfi anatomickych zmé-
nach fe€ovych organi, tak pfi naruSeni jejich funkce vinou onemocnéni nebo nespravného
zvladnuti mechanismu artikulace. Po 7. roce véku ditéte se vyslovnostni mechanismy usta-

vvvvvv

sluchu jedince.

2.3 Stylistika a stylistické prostredky

Rozméry komunikati zkouma stylistika jako nauka o slohu. Pojednava o podstaté a
druzich slohu, slohové vystavbé jazykovych projevi, tj. o zplsobu zpracovani obsahu a
vyuziti jazykovych prostfedkil a o jejich slohovém rozvrstveni. Po strance jazykové zavisi
slohova vytfibenost na vybéru slov, stavbé vét a na jejich spojeni v souvisly text. Komuni-
kat ma svého piivodce, adresata, ¢as a misto vzniku 1 ur€itou mluvu. Ve sloZitéjsich situa-
cich mohou byt ptivodce (autor) a mluvéi (posel, herec, tltumocnik) dveé rizné osoby.

Slohotvorni €initelé jsou souhrnem komunikativnich podminek v jedine¢né komuni-
kacni situaci. Existuji subjektivni (osobni, individudlni) Cinitelé, ktefi jsou podminéni
osobnosti autora, jeho stanoviskem, vékem, vzdélanim a povahou. Nejnapadnéjsi jsou roz-
dily v individudlnim stylu réiznych autorti umélecké literatury (styl Karla Capka a Vladi-
slava Vancury). K objektivnim (obecnim) Ciniteliim je autor nucen ptihlizet. K objektiv-

nim Cinitelim patii:
1) Funkce — zaméfeni projevu v pojeti cile, na ktery chce autor poukazat.

2) Forma projevu — projev psany nebo mluveny.
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3) Misto, kde se projev uskute¢iiuje — projev veiejny nebo soukromy.
4) Kontakt s adresatem — piimy (vefejny projev) nebo nepiimy (formou rozhlasu).

5) Pocet mluv¢ich — monolog (jeden mluvéi) nebo dialog (dva a vice mluvcich).

2.4 Lexikalni stranka jazyka (anglicismy, profesionalismy, ter-
miny)

Lexikologie je lingvisticka disciplina, ktera se zabyva lexikem, tedy slovni zasobou ur-
Citého jazyka a jejim uzivanim. Mezi discipliny lexikologie fadime: Slovotvorbu, ktera
popisuje zpusoby tvofeni novych slov. Sémantiku jako nauku o vyznamu slov. Etymolo-
gii, ktera zkouma ptivod slov. Frazeologii, ktera se vénuje ustalenym slovnim spojenim.
Onomastiku, ktera hleda pivod a zakonitosti tvorby vlastnich jmen. Lexikografii jako
nauku o slovnicich. Neologii jako nauku o novych slovech. Toponomastiku jako nauku o
mistnich jménech. Nauku o jménech lidskych produkti, mezi které patii znacky, budovy
a ruzné vyrobky. Dialektologii jako nauku o nareci. Slangologii jako nauku o slangu a
argotu. Terminologii jako nauku o odborné profesni mluve.

Slovni zésoba se d€li na aktivni a pasivni. Aktivni slovni zasobu tvoii slova, vyrazy a
slovni spojeni, kterym rozumime. B&zné je pouzivame v feci, pln¢ chapeme jejich vyznam
a jsou stalou soucasti naSeho projevu. Pasivni slovni zasobu ptedstavuji slova, vyrazy a
slovni spojeni, kterd jsme nékde vidéli, Cetli nebo slySeli. Nemusime znat ani jejich vy-
znam. Primérny uzivatel jazyka ma v aktivni slovni zasob¢é 7 — 10 000 slov. V pasivni
slovni zasob€ ma priumérny uzivatel 50 — 100 000 slov.

Slovni zasoba jazyka piedstavuje subsystém, jehoz jednotkami jsou slova a ustdlena
slovni spojeni. Repertoar slovnich jednotek je ve srovnani s ostatnimi jazykovymi rovinami
rozsahlejsi, protoze bezprostredné odrazi ¢lenitost mimojazykové reality. Lexikalni rovina
je slozitymi vztahy propojena s ostatnimi jazykovymi podsystémy. Slova se skladaji z jed-
notek rovin niz§ich, tj. fonému a morfémi, jejichz prostiednictvim jsou zvukové, slovo-
tvorng a tvaroslovng utvarena. Zaroven se vSak podileji jako stavebni prvky na vzniku jed-
notek rovin vysSich, tj. slovnich spojeni, vét a texti.

Za zékladni jednotku lexikalni roviny byva povazovano slovo jako ustalena jednotka
jazyka, ktera je tvofena fadou fonému ve vété premistitelnou (vyjimeéné fonémem jedi-
nym) a nese lexikalni, gramaticky a pragmaticky vyznam. Vzhledem k obtiznosti teoretic-
kého vymezeni slova byly pro potieby lexikologie abstrahovany dalsi jednotky.

Patii k nim lexém, coz je abstraktni jednotka lexikalniho subsystému nadfazend vsem
svym konkrétnim manifestacim v fe¢ovych fetézcich, zahrnujici u ohebnych slov vSechny
gramatické tvary (houbat, houbate, houbafem; mluvim, mluvi, bude mluvit). Vétsinou sy-
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nonymn¢ s terminem lexém se uziva oznaceni lexikalni jednotka. Termin lexikalni jed-
notka vSak zahrnuje i viceslovna pojmenovani (ryzec peprny) a frazémy (zaslibena zemé,
tlouct Spacky).

Po roce 1990 vyznamné zasahly zejména oblast informatiky a vypocetni techniky, re-
klamy, obchodu a managementu anglicismy, které se v ¢estiné vyskytuji v odborné termi-
nologii. Do ¢estiny pronikaly v n¢kolika vlnach a nékteré z nich postupné zdomacnély. V
nékterych oborech a spolecenskych vrstvach dospél vyvoj az k vzniku ustaleného slangu,
ktery je smési CeStiny a angliCtiny a pouziva nejen anglické vyrazy, ale i anglické vétné a
slovni vazby a anglické prvky v gramatice a pravopisu.

Krom¢ terminologie zacaly do Cestiny pronikat doslovné pieklady nékterych anglickych
frazi a vazeb (urcité — sure, méjte hezky den — have a nice day). Nejinvazivnéjsim fenomé-
nem je pojmenovavani firem, obchodnich, kulturnich a sportovnich center anglickymi na-
zvy, do nichZ jsou pivodni ¢eské nazvy zaclenény podle anglické gramatiky a pravopisu
(Charles Square Center, Cinema City, Sazka Arena). Typické pro tento jev je, ze dosavadni
jmenny tésny ptistavek umistovany podle eské gramatiky za podstatné jméno je nahrazo-
van nesklonnym pfivlastkem umistovanym pted rozvijené jméno (v Sazka Arené misto v
Aréné¢ Sazka). Podobny vliv se vSak v ¢estin€ projevil jiz ve 30. letech 20. stoleti (Trilobit
bar, Opera hotel, Rokoko kabaret, Sekt Pavillon) a neni slovanskym jazyktim zcela cizi
(Moskva reka — feka Moskva).

O uspornost a kratkost vyrazovych prostifedkd se snazi profesionalismy, které Ip&ji na
tradici urCité profese a na vyjadieni pfislusnosti k ur¢itému profesnimu prostiedi. Profesi-
onalismy maji povahu nespisovnych pracovnich odbornych terminti a nemivaji expresivni
charakter. Oznacuji nespisovné nazvy terminologické povahy motivované vécnymi du-
vody, zejména snahou o vyrazovou tspornost, jednoznaénost v daném prostiedi a mobil-
nost v mluvené komunikaci.

Profesionalismy maji omezené synonyma (nejel povolenou padesatkou, ale devadesat-
kou, ucil dalkafe v acku i bécku, 1ékarské — ulkusak na aru exnul, dostal pneumonku, poci-
tacové — altnout, kliknout, iskejpovat, resetovat). Motivaci je zde potieba pojmové diferen-
ciace (rybnikaiska — rybnik klesa, vypousti se, letni se — je pies 1éto vypustény, je nedosa-
zen, presazen — je V ném netmérné malé, velké mnozstvi ryb, stroji se — vypousti se pred
vylovem). V soucasnosti funguji jako profesionalismy vyrazy starého femeslnického na-
zvoslovi, které byly v oficialni komunikaci nahrazeny terminologii obort (krejcovské —
ptiklopec/poklopec — rozparek, heftovat — stehovat, mo¢ak — pomiicka na vlh¢eni latky pti
zehleni — vlh¢idlo). Charakter profesionalismt maji nestabilizované soubory vyrazii termi-
nologické povahy v nové vznikajicich oborech, mezi které 1ze zatadit profese souvisejici
S pocitaci a moderni piistrojovou technikou.

Terminy jsou odbornd pojmenovani s piesné jednoznaénym vyznamem. Kvantitativné

pojaté terminy tvoii nejrozsahlejsi soucast slovniki, avSak bézny mluv¢i je nezné a nepo-
uziva. Dobfie utvofeny termin ma spliiovat nasledujici pozadavky:
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1) V daném oboru jednoznaény — ¢asto se ovSem stava, Ze ma termin rizné vyznamy v
ruznych oborech — termin katedrala ma odliSny vyznam v cirkevni terminologii
(sidelni kostel biskupa) a architektute (stavebni typ kostela).

2) Neutralni, bez expresivnich konotaci.

3) Ustaleny, popisny — pojmenovava piesn¢ skute¢nost.

4) Systematicky — zapada do systému.

5) Mezinarodni — zvySuje se snaha, aby uzivané terminy byly srozumitelné i v jiném

jazyce.

2.5 Aspekty komunika€ni situace

Subjektivni a objektivni faktory upravuji podobu komunikatu. (1)
Ptvodce komunikétu je mluvci nebo pisatel. (2)
Adresat komunikatu je pfijemce. (3)
Retézec komunikaénich udélosti, které jsou vzajemné propojeny. (4)

2.6 Zapis slova (caudex)

Tabulka 2: Zpisoby zapisu

Tesano do kamene Psano na papyrus Destic¢ka z hliny

Dievéna desticka Kniha Sbirka zakont
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Jazyk je systém znakt pouzivany v komunikaci lidi. Kodifikace znamena zapis nebo sys-
tematizaci slov. Stylistika je jazykovédna disciplina, ktera se zabyva jazykovym stylem,
studuje a zobectiuje zakonitosti stylizace jazykovych projevi a klade diraz na formu a ja-
zykovou stavbu textu.

Lze vyuzivat sledovani zpravodajstvi jinak, nez jen jako ziskavani novych informaci?

Jak tecnik pfi projevu piijima signaly od posluchact? Jak posluchaci vysilaji a pfijimaji
sdéleni mezi sebou?

e A 1Y

Zadna jazykova kultura nemiize prezit, jestlize se chce vii¢i nékomu uzavirat. Jazykovy
styl je zplsob cilevédomého vybéru, uziti a uspofadani jazykovych prostiedkd, ktery se
uplatiuje pfi vzniku textu. Jazykovy styl ma dvé vlastnosti, jazykovou a iecovou.

e

CRYSTAL, D., 2002. Language Death. Cambridge: University Press.
CAPEK, K., 1990. Hovory s T. G. Masarykem. Praha: Ceskoslovensky spisovatel.

CAPEK, K., P. ELSNER, J. ZACEK a M. FRIEDL, Chvdla ceské Feci. Praha: Popron
Music & Publishing. Audiokniha.

CECHOVA, M. a kol., 2008. Soucasnd stylistika. Praha: NLN.

31



Cestina jako nastroj komunikace v ceském prostiredi

CECHOVA, M. a kol., 2012. Cestina — iec a jazyk. Praha: ISV.

DANES, F., 2009. Kultura a struktura ceského jazyka. Praha: Karolinum.
HAYSOVA, N., 1998. Ziklady socidlni psychologie. Praha: Portal.
JELINEK, M., 1995. Piirucni mluvnice cestiny. Praha: NLN.

KOL., 2002. Spolecny evropsky referencni ramec pro jazyky. Olomouc: UP.

Dopiejte si jako oddech kratkou vychazku venku.

] e

V transak¢énim pojeti komunikace jde o micovou hru, pti které hra¢ miize vysilat a pfijimat
ruzny pocet micu v kazdém okamziku. Hraci maji byt schopni hazet a chytat mice ve stej-
ném okamziku.

Transakéni pojeti komunikace povazuje kazdou osobu za mluvéiho a posluchace, tedy za
komunikujiciho a pfijimajiciho sdéleni. V osobnim rozhovoru, komunikaci uvnitt skupiny
a projevech k vetejnosti se mluveni a naslouchani odehravaji soucasné. Vysilame signaly
Vv mateiském jazyce a druzi podobné signaly vysilaji také.

P#i komunikaci s pomoci vypocetni techniky se interakce v realném ¢ase objevuje pouze
neékdy. V e-mailu a skupinové komunikaci mtize byt mezi vyslanim a pfijmem sdéleni ca-
sovy usek nékolika dnti nebo také delsi.

Transakéni pojeti nahlizi na prvky komunikace v matefském jazyce jako na vzajemné za-
vislé a nikdy je nepovazuje za nezavislé. Kazdy komunikacni prvek existuje v uréitém
vztahu k ostatnim prvkim. Zména v jakémkoliv prvku komunika¢niho procesu vyvolava
zménu V ostatnich prvcich. Hovotfime-li se skupinou spolupracovnikii a $éf vstoupi do mist-
nosti, zména obecenstva povede k dalsim zménam. Zménime-li téma komunikace nebo jeji
zpusob, pak mluvime o dosavadnim tématu bez ohledu, jaka zména nastane, protoze jejim
produktem budou dal$i zmény.
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oz 7]

Jaké analogie transakéniho pojeti komunikace miize komunikujici zvolit?

ppaoovasoe O]

Nepovedeny seminar

Vzd¢lavaci agentura mé zkuSenosti s potfadanim jazykovych a odbornych ekonomickych
kurzt. Disponuje okruhem lektorii — lingvistl, kteti vynikaji pedagogickymi dovednostmi,
a ekonomd, ktefi jsou v kontaktu s praxi a dokazou vyloZit narocna témata ptistupné i lai-
kim. Diky tomu si kurzy agentury ziskaly pfizen vefejnosti i organizaci.

Na vedeni agentury se obratil feditel velké obchodni firmy, ktery vyuzival agenturu pro
jazykovou vyuku svych zahrani¢nich reprezentantd. Potiebovali vedle jazykové vyuky
jesté néco jiného — zastupci firmy neuméli komunikovat se zahrani¢nimi partnery, chovali
se neprofesionalné a neuméli soutéZit s drav€jSimi konkurenty v obchodni komunikaci.
Snad by se dal ud¢lat kurz, ktery by je pfipravil na prezentaci a obohatil by jejich jazykovou
kulturu. Podstatné bylo, aby nabyté védomosti byly prakticky pouzitelné.

Vedeni agentury po uréitém vahani souhlasilo. Agentura méla lektorské zdzemi a jisté se
najde n¢kdo, kdo bude zadané téma schopen zvladnout. Druhy den feditelka agentury ho-
voftila se svou podfizenou. Konstatovala, Ze se na agenturu obratila obchodni firma, ktera
ma problémy s komunikaci svych pracovnikil. Reditelka agentury védéla, Ze jeji podiizena
ma znalosti z psychologie, marketingu a ma kontakty na lektory z mezinarodni ekonomiky.
Pozadavkem na lektory vsak byla hlavné praktiénost. Reditelka chtéla védét, zda jeji pod-
fizena zna n¢koho, kdo se v problematice orientuje.

Podiizena odpovédéla, ze znd z marketingu praktika, ktery je navic oblibeny a na mezina-
rodni ekonomiku také nékoho najde. Skrze svého manzela ziska také ne¢kolik lektort. Oce-
kavala, ze pfinosem mohou byt i sluSné penize. Podfizena feditelky sjednala nakonec uni-
verzalniho lektora, ktery mél image ,,bodrého showmana* a dokazal oducit v§echno. Jeji
manzel, ktery pracoval na pedagogické fakulté, se ptal kolegi-psychologii, kdo by byl
ochoten v kurzu orientovaném na praxi uéit. Zpocatku mél smilu, protoze kolegu, o kterém
pivodné uvazoval, fakulta vyslala na stdZ do zahrani¢i. Doporucili mu proto jako odbornika
na slovo vzatého mladého kolegu, ktery ucil socidlni psychologii.

Ptisel na fadu obsah kurzu, kdy se podafilo naplnit dva dvoudenni seminate — jeden den
socialni psychologii, druhy den — marketing, tfeti den — komunikaci a ¢tvrty den — zahra-
ni¢éni ekonomiku. Ugastnici obchodni firmy byli pozvani na soustiedéni. Reditel firmy jim
slibil, Ze se nauci fadu praktik, jak zlepS$it svou prezentaci a jazykovou kulturu, ktera jim
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piijde vhod v obchodni komunikaci. Vyzval je, aby si upravili své ¢asové plany a urcite se
seminafil zacastnili. Sdm zaZil podobny vycvik v zahranic¢i a stalo to za to.

Psycholog mluvil o zajimavych vécech, vSechno doprovazel piibéhy z klinické praxe.
K demonstraci pouzival psychologické hry a techniky relaxace. Nikoho nenudil, ale poslu-
chaci nechépali, v ¢em se to tyka jejich prace. Univerzalni lektor probiral marketing zZovi-
alnim zptsobem. Za chvili ho ale G¢astnici zacali opravovat, protoze zjistili, Ze problema-
tiku prezentace neovlada, a jazykovou kulturou jeho projev zrovna neoplyval.

Zicastnéni manazefi si stézovali u feditele. Konstatovali, Ze takové Skoleni jim k ni¢emu
neni. Ocenili, Ze psychologie byla sice zajimava, ale stejn¢ se nedoveédéli, jak maji zlepSit
svou prezentaci. Univerzalni lektor z marketingu byl z hlediska odborné Girovné horsi nez
oni, a kritizovali také jazykovou uroveii jeho projevu. Rediteli fekli, Ze jim slibil jiny se-
minaf a feditel musel nakonec vyjednat napravu. Sdelil vSechno feditelce agentury: ,,Proc¢
to takto dopadlo? Prece jsem jasné vylozil, jaky vycvik pro své lidi potiebuji.

Otazky k pripadové studii

Proc¢ byl priibéh seminaiti jiny, nez feditel o¢ekaval?

Jaké bariéry se v procesu prezentace a jazykové kultury objevily?
Jak by mél seminaf pii podobném zadani vypadat?

Mohla byt zpétna vazba zabranit neuspéchu seminare?

[i[eroztmwee ]

Jaké typy Sumu dokazete na internetu najit?

[][erovomcesromen ]

Matei'sky jazyk je v Ceském prostiedi oznacovan jako prvni jazyk, ktery se jedinec naudil

ama zasadni vliv na vnimani jeho svéta od détstvi. Podle jinych kritérii mize byt mateisky
jazyk chapan jako jazyk, ktery je v daném statu hlavni ¢i ze statniho ztizeni uréeny, kterym
na jedince mluvila jeho matka nebo jina osoba, ktera se nejvyznamnéji podilela na jeho
vychové, nejlépe ovladany jazyk (kritérium kompetence), nejvice pouzivany jazyk (krité-
rium funkce) a jazyk, se kterym se jedinec sam identifikuje (kritérium identifikace).
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pesevimomn 3]

Znate ptislovi obsahujici tyto dvojice slov:
1) Doskace dal — Ranni ptace, dal doskace.
2) Pada jinému — Kdo jinému jamu kopa, sam do ni pada.

3) Nekouse pes — Pes, ktery st¢ka, nekouse.

sawosramere [

Co si myslite o interpersonalni komunikaci? Oznacte kazdy z nasledujicich bodi A (ano),
myslite-li si, ze to, co se v ném uvadi je pravda, nebo pismenem N (ne), myslite-li si, ze to
neni pravda.

1) Se schopnosti dobré komunikace se lidé rodi, neziskavaji ji.

2) Cim vice komunikujete, tim leps$i bude vase komunikace.

3) Na rozdil od efektivniho mluveni se efektivnimu naslouchani neda naudit.

4) Uvody »Jak se mate?* a ,,Mame dnes hezky* nemaji v komunikaci Zadny vyznam.

5) Nejlépe lze komunikovat s ptislusnikem jiné kultury stejné jako s ptislusnikem
vlastni kultury.

6) Jsou-li verbalni a neverbalni sdéleni v rozporu, lidé véti vice verbalnim sdélenim.
7) Otevienost by méla byt cilem smysluplného osobniho vztahu.

8) Konflikt s néjakym ¢lovékem je znamenim, Ze se osobni vztah s nim dostal do pro-
blém.

9) Vidcem se ¢lovek rodi, nestava.

10) Strach z mluveného projevu je Skodlivy a dobry feénik se musi naucit strachu zba-
vit.
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=
-

Kdykoliv si pfectete v novinach nebo na internetu zpravodajsky clanek, pokuste se jednou
az dvéma vétami shrnout, o ¢em byl. Po ptecteni vice ¢lankl nebo zhlédnuti zprav v televizi
procvicte svou pamét’ a vzpomeiite si, CO vSechno jste se dovédeli.

[lloornzmmsew ]

Jak zméni nové komunikaéni technologie (e-mail, prace na pocitaci doma) zakladni cile
jazykové komunikace?

[v]

Re¢ je duse sama a kultura naroda. Tam, kde skiipe a vrze fe¢, skiipa a harasi néco v hlu-
bokém byti lidu. Kazda nechutnost a jalovost feci, kazda fraze a oSumélost je symptomem
néceho zkazeného v kolektivnim zivoté. Myslenky jsou nase, ale fe¢ patii narodu - ika s
plnou autoritou Karel Capek.

Ellsmoraprory ]

Specifikem cestiny je komplikovany systém sklofiovani a casovéani. Jazykova spravnost
posiluje image komunikujiciho. Jazykové piirucky pomahaji zkvalitnit jazykovy a vykla-
dovy styl psaného i mluveného projevu. Chceme-li se vyvarovat chyb, potiebujeme sledo-
vat pét véci — S kym mluvime, o kom, jak, kdy a kde. Pouziti bohatého zivého jazyka
projev podbarvi a odlisi. Dobry rétor zbavuje posluchac¢e nudy — mimo jiné i jazykem, ktery
pouziva. Mluvi-li kultivovan¢ a nezameéniteln€, bohaté a neottele, vyzyvave i jemné, jazyk
vypovidé o urovni svého nositele.
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3 KOMUNIKACNI STRATEGIE

mowrmmeaemoy [

Néplni kapitoly KOMUNIKACNI STRATEGIE je provést rozbor zadouciho a optimal-
niho stavu komunikace se zfetelem k intencionalit¢ komunika¢nich plant, zamért, postupii
a vysledkli. Ramovat typy komunikacnich strategii a kategorizovat typy komunikantd,
vcetné problémovych. Zdivodnit osobni zajem podle pfimétené¢ho sebeprosazeni a najit
rozdily v komunikaci mezi muzi a Zenami.

ooy ]

Po prostudovani této kapitoly budete umét:
e Kklasifikovat komunikac¢ni strategie;
e poznavat rizné typy komunikanti;
e pouzivat vlastni nazor K obhajeni osobniho stanoviska;
e aplikovat komunikacni planovani;
e volit komunikacni postupy vedouci k dosazeni cile;

e rozliSovat genderovou komunikaci mezi muzi a Zenami.

|
Asertivita, automati¢nost, genderova komunikace, intencionalita, komunika¢ni planovani,
komunikacni strategie, typy komunikantil, zaméry.

._________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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Komunikacni strategie

3.1 Analyza versus automati¢nost komunikace

Analyza komunikace znamena systematicky rozbor néfeho z pocatku nesrozumitel-
ného, peclivé zkoumani detailii a podrobnosti v nad&ji, Ze se mezi nimi najde kli¢ k pocho-
peni komunikované zélezitosti. Hlavnim cilem analyzy je popsat kriticka mista v komuni-
kaci a navrhnout vhodna opatfeni se zaméfenim na srovnani Zadouciho a optimalniho
stavu komunikace. Analyzu lze uskute¢novat v interakénim procesu, kde se uplatiiuje me-
toda obsahové analyzy. Obsahovéa analyza rozdéluje sd€leni do Ctyt hlavnich kategorii:

1) Spolecensky emocionalné negativni.
2) Spolec¢ensky emocionalné pozitivni.
3) Pokusy o odpovédi.

4) Otazky.

K automati¢nosti komunikace dochazi automaticky bez védomé snahy komunikuji-
ciho. Podvédomé jsou k tomu vyuzivany toén hlasu, pohyby téla a spisovnost mluvy. Sa-
motnd volba slov jiz takovy stupeii automati¢nosti nema.

3.2 Intencionalita komunikace a komunikacni planovani

Intencionalita je zaméfenost védomi na svét jako podminka mysleni. Intencionalni je
komunikace, protoze probiha za néjakym ucelem, pfesvédcenim, zdmerem, ocekavanim,
snahou nebo radosti lidi, Zze komunikuji. Motivovani jsme ke komunikaci jak vnéjsimi, tak
vnitinimi faktory. Pasivni komunikace také patii do intencionality, nebot’ komunikujeme
jako ptijemci formou percepce samovolné tim, Ze poslouchame.

Komunika¢ni planovani je prehled jednotlivych kroku, které v ramci komunikace pro-
vedeme. Smyslem komunikacniho pldnovani je stanovit co (jaka informace), proc (z jakého
divodu), jak (kterymi komunika¢nimi kanaly), kdy (jak ¢asto), a s kym (s jakou osobou).

Komunikaéni zaméry jsou cile, které uskuteéiiuje mluvéi v pribéhu komunikace. K
realizaci cilti vyuziva vlastnosti komunikaéni situace, véetné ptimého a nepiimého puiso-
beni komunikacnich aktl. Komunika¢nim aktem miZe byt oznameni, otdzka, vyzva a
ptani, doporuceni, navrh, nabidka, slib, souhlas, dovoleni a ohrazeni.

Komunika¢ni postupy vedou k dosazeni cilii pomoci naslouchani, jednani s respektem,
argumentovani k véci a vénovani pozornosti druhému. Vysledkem je bud’ Zadouci vysle-
dek, jako dosazeni komunikacniho cile, ¢i nezadouci vysledek, kdy komunika¢niho cile
nebylo dosazeno.
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3.3 Typy komunika€nich strategii a typologie komunikantua,
problémové typy

Na komunika¢ni vyzkumy Swana (1984, 1987) a Jonese (1990) odkazuje v knize
Zaklady mezilidské komunikace de Vito (2001). Jejich vysledky ukazuji, Ze lidé pouZzivaji
komunikaéni strategie a vstupuji do vztahd, které potvrzuji jejich pfedstavy o sob¢ sama, i
kdyz jsou negativni. Uvadéji, ze lidé vice tihnou k spolecenskym vztahtim, ve kterych zis-
kavaji schvalujici zpétnou vazbu. Délate to také? Znate nékoho, kdo to déla a pro¢?
Komunikaéni strategie je zaméfena na dosazeni ur¢eného komunika¢niho zaméru. Popi-
suje, jak muze komunikator dosahnout stanovenych komunikaénich cild. V ramci komuni-
kacni strategie je dllezity vybér vhodného sdéleni. Komunikac¢ni jednani je vzdy zaméteno
na dosazeni pfedpokladaného komunikacniho cile, kterym mize byt:

1) Vyména informaci.

2) Ovliviiovani chovani lidi.

3) Ovliviiovani mezilidskych vztaht mezi jedinci.

4) Ovliviiovani mezilidskych vztahi k vlastni osobé.

Jasné popsané cile komunikace popisuje de Vito (2001), kdyz konstatuje: ,,Komuniku-
jeme s néjakym zamérem, vede nas k tomu néjakd motivace. Kdyz mluvime nebo piSeme,
snazime se predat své myslenky nékomu dal§imu, snazime se dosdhnout né¢jakého cile. Ac-
koliv odlisné kultury kladou diiraz na odlisné zaméry a motivy, pét hlavnich cila se zda
byt relativné spole¢nych pro vétsinu forem komunikace: ucit se, spojovat, pomahat, ovliv-
novat a hrat si:

1) Uit se ziskavat znalosti o druhych, o svété a o sobé sama.

2) Spojovat vytvarenim vztahd s druhymi a vzajemné na sebe reagovat.
3) Pomahat naslouchanim druhym a nabizet jim feSeni.

4) Ovliviiovat posilovanim a zménou postoji nebo chovani druhych.

5) Hrat si téSenim se z okamzitého prozitku.*
Typy komunikace rozliSujeme podle jejich zdméru:

Komunikace se zamérem predat cilové skupiné informace a znalosti (informovat,
vzdélavat).

Komunikace se zdmérem zménit chovani cilové skupiny (intervenovat, vychovavat,
fidit), jak pfi jednanich s individualnim klientem, tak pfi komunikaci se skupinou ¢i s ve-
fejnosti.
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Komplexni komunikace jako komunikace o riziku zahrnuje pfedavani informaci mezi
zainteresovanymi stranami o urovni zdravotniho rizika, o rozhodnutich, 0 doporuc¢enich, o
aktivitach a politice, ktera smétuje k cili omezit (¥idit) dané riziko.

Kazdy z uvedenych typti komunikanti ma své nedostatky, které ale mohou byt pro ko-
munikaci na druh¢ strané pfinosem.

1) Typ aktivni a produktivni sleduje informace a reaguje, kdyz ma pocit, ze Ize néco
pfinosného navrhnout.

2) Typ pozitivni reaguje kladné, ale kdyz ma kritické pfipominky, tak kritické p¥ipo-
minky vyslovuje eufemisticky. Je pfinosem pro ostatni v krizovych situacich.

3) Typ podeziravy a nevérici nedtivétuje a podezira, proto je tieba ho motivovat, aby
mluvil a fekl své argumenty, na které 1ze reagovat. Pfi jednani s nim je nutny zra-
kovy kontakt a stat si za svymi nazory.

4) Typ nezucastnény a nespolupracujici je tfeba kontaktovat, mluvit s nim, klast mu
otazky a provokovat ho, aby jeho nazory mohly byt ptinosem. Chvalit ho za Gcelem
posileni jeho sebevédomi.

5) Upovidany typ je nutné pierusit, protoze mize plytvat Casem, ale ne vzdy. Nékdy
muze uvadét tvotivé ndpady.

6) Poucovatel si stoji za svymi nazory, které vnucuje ostatnim, proto je nutné ho us-
meérnit, ale také tolerovat.

7) Kverulant je problémovym typem komunikanta, ktery ma pfipominky, vyvolava
konflikty, provokuje a narusuje tymovou spolupraci. Uplatiiuje urazlivé vulga-
rismy, coz negativné ovlivituje celkovou atmosféru komunikace. Jeho pfipominky
vSak mohou byt uZite¢né.

Komunika¢ni strategie tvoii jadro marketingovych strategii podnikd a firem, které¢ cili
na stavajici a potencialni zdkazniky. Jedna se o zplsoby, jak méa podnik komunikovat své
cile s podminkou, ze musi byt v souladu s marketingovou strategii. Marketingova strate-
gie podniku musi byt pfipravena a ptizpusobena Situaci na trhu.

Nastrojem komunikaéni strategie je marketingové sdé€leni podniku, které je pfedavano
cilové skupiné zakaznikl, jehoz prostfednictvim si zakaznici vytvafri urCity nazor na
znacku. Podstatné je, aby zakaznici jednozna¢né odlisili danou znacku od konkurence. Ob-
sah komunikacni strategie tvofi:

1) Uvod — popis podniku, jeho postaveni na trhu, specifikovani sluzeb/produktu.

2) Cil — vymezeni nejdulezitéjSich cill, které jsou stanoveny na zaklad¢é znalosti
trhu a chovani zakaznikii, snaha seznamit cilové skupiny s podstatou produktu,
informovat o jeho piinosech, presvédcit zakazniky k nakupu.
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3) Cilova skupina — na kterou skupinu zakaznika se bude primarné cilit.

4) Prostiredky — jakym kanalem budou cilové skupiny zakaznikli informovany
(radio, noviny, e-mail).

5) Sdéleni — obsahuje informace o pfinosech nabizeného produktu.

6) Nacasovani — komunikac¢ni strategie v ¢ase, v tvahu se bere poptavka a naca-
sovani konkurenc¢nich kampani.

7) Zpétna vazba — odhad odezvy a za jak dlouho se zvysi prode;.
8) Rozpocet — vyclenéni penéz na komunikaéni strategii.
9) Zodpovédnost — osoby, které nesou za jednotlivé nastroje odpovédnost.

Komunika¢ni medialni mix dopliiuje komunikac¢ni strategii podniku sedmi nastroji,
mezi které patii reklama, direct marketing, podpora prodeje, public relations, event
marketing, osobni prodej, online komunikace a v sou¢asnosti guerilla marketing.

Podniky uplatnuji komunikaéni strategie také na internetu, kde nastroje komunikaéniho
mixu lze vyuzit k propagaci. K nastrojim propagace patii reklama, online PR a viralni
marketing. Prodej 1ze také podpofit online spotiebitelskymi soutéZemi, reklamou ve vy-
hledavacich a e-mail marketingem.

3.4 Komunikace muzl a zen — genderova komunikace

Muzi komunikuji jinak nez Zeny. Na rozdil od Zen pouZzivaji vice pfimou komunikaci,
ktera smétuje k predavani informaci. Pouzivaji kratké, logicky uspotadané a jasné struktu-
rované véty s malym mnozstvim metafor. Smysl fe¢i podle muzi spociva v predavani a
ziskavani dostatecného mnozstvi informaci, které povedou k vyfeSeni problému.

Zeny na rozdil od muzii pouzivaji komunikaci k utvafeni a formovani vztahii. Zeny vice
pouzivaji nepfimou komunikaci, ktera jim umoznuje kritizovat, ale pfitom okamzité nevy-
volat hadku. Zeny ¢asto nehovofi o problémech proto, aby problém vyfesily, ale aby o
problémech hovotily. Ulevi si tak a mohou zagit se zpracovanim dané udalosti. Zeny ho-

vvvvvv

prostiedek vyjadiovani.

Zena: ,LeZi, viibec mé neobejme. Diva se do stropu. Kdo vi, nad ¢im duma? Jsme spolu
uz dva roky. Co kdyz uz mé nemiluje? Urcité ano, pfibrala jsem. Mraci se, to neni dobré.
Myslenkami je nékde uplné jinde. Ztracim ho!*

Muz: ,Jak to, sakra, ta moucha d¢la, ze z toho stropu nespadne?“
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Genderova komunikace vychazi ze souboru charakteristik mezi muzskymi a Zenskymi
vlastnostmi. Gender vyjadiuje myslenku, ze pokud jde o socidlni chovéani, lidé se jako muzi
a zeny nerodi, ale musi se do zna¢né miry naucit jako muzi a zZeny jednat. Existuje fada
vzorcl chovani, které jsou ve spole¢nosti povazovany za muzské a zenské. Jaké chovani je
biologicky podminéno a co je vysledkem kulturniho vyvoje spole¢nosti, je pfedmétem stu-
dii v oblasti sociobiologie, gender studies a feminismu.

Zajimavé je sledovat, jak se déti vychovavané podle opacné role vyvijely. Ocekavani
spojena s pohlavni roli se pfedavaji fadou verbalnich interakci, ale jesté pied tim ptisobi i
verbalni sdéleni. Rada uslovi vitdpuje détem postoje, které s sebou maji nést cely Zivot, i
kdyby odporovaly empirické zkuSenosti (kluci pfece nebreci). Co je vysledkem? Od divek
se ocekava, ze budou méné fyzicky silné, budou vice oplyvat emocemi a netouzit ptilis po
sexu. Muzi maji byt fyzicky siln&jsi, racionalné&jsi, agresivnéjsi a touzit po sexu. Déti se
identifikuji s obrazy, které vidi v televizi, kin¢ a literatuie.

3.5 Rozdily v komunikaci mezi muzi a zenami

Muz mize znat vSechny Zeny, ale nemusi pochopit ani jednu z nich

Kdyz muzi naslouchaji, maji zajem svému protéjsku nabidnout néjaké feseni.

Muzi vice vyuzivaji levou hemisféru, ktera je logicka.

Muzi Castéji vedou vnitini dialog se sebou sama.

Muzi maji $ir$i prostorové schopnosti nez zeny.

Zené sta¢i znat jednoho muze, aby mohla pochopit viechny ostatni.

Zeny oc¢ekavaji spole¢ny nahled na problém a spolecné hledéani feseni.

Zeny vyuZivaji pravou a levou hemisféru vyrovnané.

Pomoc a podpora Zendm je méné strukturovand nez v ptipadé muzi.

Zakladni potfebou zen je komunika¢ni vyména.
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3.6 Asertivita a agresivita v komunikaci

Termin ,,asertivita® je pfevzaty z anglictiny, ale pochazi z latinského
asserere — tvrdit, domahat se néceho. Asertivita je dilezitou komuni- (1)
ka¢ni dovednosti.

Asertivita znamena schopnost prosazovat vlastni nazor, stanovisko
nebo zajem. Vyssi stupné asertivity v sobé zahrnuji empatii (vciténi (2)
se), schopnost pfiznat chybu a omluvit se za ni.

Termin ,,agresivita“ je prevzaty z anglictiny, ale pochézi z latinského
aggredi — utocit. Agresivita je vlastnost, ktera je vlastni zivym orga- (3)
nismim. Kdyz nastanou drazdivé podnéty, dojde k agresi.

Stupen agresivity je ovlivnén hladinou hormonti nebo zkuSenostmi.
Agresivita je bud’ geneticky zakotvena, nebo je odpovédi na vnéjsi (4)
podnéty. V komunikaci jsou to hruba slova, vulgarismy a kiik, pano-
vacny projev, ironizovani, sarkasmus a ublizovani s ismévem.

Tabulka 3: Rozvoj komunikaénich dovednosti asertivitou

jednat a vyjednévat vysvétlit postupy upoutat pozornost
sdélovat rozhodnuti formovat tym setrvat na stanovisku
necinit kontroverzni opatieni urovnavat konflikty fesit problémy
vysvétlit zddouci postupy mirnit roz¢ileni a hnév vetejn¢ hodnotit
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o]

Komunikant pfijima vysilanou zpravu podle osobnostni rovnice, ktera je ovlivnéna jeho
osobnim vnimanim, zkuSenostmi, prozitky, zaméry a cili. Pfedpoklada stejny zptsob ko-
dovani s komunikatorem, aby pochopil vécny obsah zpravy stejné.

Jak docilite, aby ostatni ocenovali vasi praci a jak date asertivné najevo nespokojenost
s praci druhych?

Jak spolehlivé zranite dusi ¢lovéka, ktery napjaté o¢ekava, jak ho za podany vykon ocenite?

[[commmarovawr ]

Argumenty, o kterych ptfedpokladate, ze s nimi bude protistrana souhlasit, uvadéjte jako
prvni. Kdyz oponent zjisti, Ze mate néco spolecného, bude ochotnéjsi se zamyslet nad spor-
nymi body, které nasleduji.

e
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Dopfejte si jako oddech jogging v ptirodé.

N 1]

Asertivita byva piekladana jako sebeprosazeni, véetné nenasilné projeveného sebevédomi
a osobni troufalosti. Asertivita vychazi z ucty k sobé sama a k druhym lidem, protoze stavi
nejlepsi feseni problému nad osobni vitézstvi.

Agresivita je zamérné poskozovani jinych a mize se projevovat jako prosazovani na tkor
ostatnich, odmitanim potieb, pocitl a presvédceni druhych. Cilem je degradace druhého,
protoZe agresor je nezdrzenlivy a nevybiravy.

7]

Jak 1ze zvySovat ochotu lidi, aby vam vyhovéli? Znate néjaka pravidla pro zvySeni ochoty
lidi, aby vam vyhovéli?

ppaoovasroe [O]

Muzska a Zenska spojka

S pokrocilymi tymy hrajeme naro¢nou strategickou hru. Obsahuje slozitou organizaci a ko-
munikaci mezi dvéma riznymi skupinami. Jedna skupina se vénuje ptipraveé tkolt a druha
skupina ¢eka, az dostane od prvni skupiny pokyny ke své ¢innosti. Dobu ¢ekani si krati
fyzicky naro¢nym ukolem, ktery musi opakovat, dokud se nedostavi prvni skupina. Prvni
skupina vSak toto nevi a mize k druhé skupiné vyslat pouze spojku. V prabéhu hry jsme
vypozorovali rozdily v informacich, které ptinaSeji vyslané muzské a zZenské spojky z pro-
t&j$1 skupiny. Pfibihajici zena vola: ,,Pohnéte, nebo se tam udfou. Musime ptidat, protoze
to maji hodné t€Zké a jsou vycerpani. Musime jim rychle pomoci!* Za chvili pfibiha jako
spojka muz a konstatuje: ,,Jsou asi kilometr daleko a maji tam néjaky kol se skélou. Pro
nas zadné uzitecné informace nemayji a jeden jejich ukol trva pét minut. Po cesté jsem nasel
misto, na které mame piijit s dalsim ukolem, trefim tam.” Ob¢ spojky piinaseji uzite¢né
informace, ale kazda jiné. Zalezi, komu informace tikaji, protoze je vyhodnocuji kazdy
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podle svého posouzeni. Vyhodné je, kdyz se hry Gcastni jak lidé zaméfeni na vysledky, tak
lidé se zaméfenim na pocity. Za jakymkoliv pocitem najdeme divody, pro¢ uréity pocit
takto citime. Skutecnost, jak pocit citime, nemusi byt vnimana jako argument, ale nezna-
mena, ze argumenty nemame. Nejdiive ale citime, potom hleddme argumenty. Lid¢ orien-
tovani na vysledky operuji nejdiive argumenty a potom pocit'uji, co to s nimi déla. V tomto
ptipadé¢ je dobré veédét, ze lidé se zaméfenim na vysledky se rozhoduji vice samostatné a
maji tendenci podcenovat navrhy jinych. Disledkem byva uzavirani komunikace mezi ve-
denim a podfizenymi. Lidé se zaméfenim na pocity maji zase tendenci pfecefiovat nazory
druhych, proto snadno podléhaji zdlouhavému rozhodovéni. Chtéji ndzory vétsinové spo-
jovat, coz vzdycky nelze. Snazi se vSechny vyslechnout a uspokojit a podle toho méni sva
rozhodnuti, coZ v komunikaci ¢asto budi neduvéru ostatnich.

Otazky k pripadové studii
Cim se ligily z informace muzské a Zenské spojky?

Rozhodujete se podle argumentt nebo podle pociti, k jakému typu patiite?

[[rozbemwes ]

Pro¢ je nerozumné davat protivnikovi v diskusi najevo, co $patného si o ném myslite?

[][erovopcesrooen ]

Intencionalita komunikace souvisi s jejim pldnovanim, zaméry, postupy a dosazenymi vy-
sledky. Podle stanoveného cile I1ze zvolit komunikac¢ni strategii. Asertivita pomaha zvlad-
nout komunikaci s kverulanty. Gender rozliuje mezi muzskymi a Zenskymi vlastnostmi.
Lidé se jako muZi a Zeny nerodi, ale musi se naucit jako muzi a Zeny jednat a komunikovat.

B T

Ze slov poskladejte znama prislovi:

1) pozbyl lehce nabyl lehce — Lehce nabyl, lehce pozbyl.
2) nedg¢la jaro jedna vlaStovka — Jedna vlastovka jaro ned¢la.

3) dokud kuj je Zelezo zhavé — Kuj Zelezo, dokud je Zhavé.
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swosramvao. [l

Jakych 10 otazek byste polozili protistrané na ,,rychlém rande*?

4
-

Rika se, Ze chlapci pii uspéchu projevuji vétsi pychu neZ dévéata. Co byste vyvodili?

okzmvsen ]

Jaké argumenty je vhodné ze strategickych diivoda uvadét jako prvni?

N V]

Stfet ndzort je pfirozeny, udrzite-li jej pod kontrolou, mize z n€ho vzniknout nova kvalita.

B A

Komunikaéni strategie analyzuji a fesi Zddouci a optimalni stav komunikace se zfetelem
k jeji intencionalité. Volbu komunikacnich strategii ovliviiuji cile a typy komunikanti,
véetné problémovych. Asertivné prosadit své nazory dokazou muzi a zeny bez ohledu na
rozdily v komunikaci, protoze dochéazi ke zménam ve vnimani muzské a Zenské role.
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4 KOMUNIKACNI BARIERY A JEJICH PREKONAVANI

[el[wemrmaneommemroy ]

Néplni kapitoly KOMUNIKACNI BARIERY A JEJICH PREKONAVANT je v§imat si
socialniho vnimani a odvozovat, co socialni vnimani lidi ovliviiuje. Odkazovat na oéeka-
vani, selektivitu, stereotypy a kognitivni schémata lidi s ohledem na mezikulturni nevs$ima-
vost. Poucit se z chyb pti hodnoceni pficin, postojl a pritazlivosti nebo odpudivosti vnima-
jicich partnert. Rozvijet diivéryhodnost k ptesvéd¢ovani vnimajicich partneri.

Hfewewarrory ]

Po prostudovani této kapitoly budete umét:

e ovliviiovat a fesit komunikaéni Sumy;

e odstrafovat interni a externi komunikac¢ni bariéry;

e potlacovat mezikulturni nev§imavost;

e urcit miru osobni citlivosti pfi socidlnim vniméni druhych;
e pouzivat komunika¢ni hry v rliznych situacich;

e poskytovat zpétnou vazbu partnerovi v komunikaci.

_

Bariéry komunikace, efekty, externi, interni, komunika¢ni hra, komunika¢ni Sumy, mezi-
kulturni prostfedi, nev§imavost, socialni vnimani, zpétna vazba.
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4.1 Interni a externi bariéry komunikace

Komunikaéni bariéry jsou prekazky, které brani dorozuméni dvou nebo vice osob Vv in-
terpersonalni komunikaci. Vznikaji pti komunikaci v rozhovoru, slovem nebo formou gest.
Uvédomit si bariéry komunikace je prvni krok, abychom se s nimi dokazali vyrovnat.
Snazme se komunikac¢nim proto bariéram predchéazet a odstraiiovat je, jinak se pfipravu-
jeme o porozuméni ostatnim. Komunikacni bariéry rozliSujeme na interni a externi.

Interni bariéry jsou dany osobnostnimi problémy komunikujiciho. Internimi bariérami
muze byt obava komunikujiciho z netuspéchu, problémy osobniho razu v prozivani a emoc-
nim stavu, rozdily v komunikacni Grovni partneri, odliSnd mluva, xenofobie, neucta, Spatné
naslouchani, nepfipravenost a nesoustiedénost na komunikaci, stereotypizace, rizné druhy
myslenkovych chyb nebo kulturni rozdily komunikujicich.

Externi bariéry pfinaseji rusivy element z vnéjsiho prosttedi. Mohou mit charakter or-
ganiza¢nich bariér, demografickych bariér se zietelem k rozdilim v pohlavi a vékové ka-
tegorii nebo vyruSovani tfeti osobou. Rusiveé plsobi nezvyklé prostfedi, nevhodné uspoia-
dani nabytku, hluk nebo vizuélni rozptylovani.

4.2 Socialni vhnimani a problémy s nim spojené

Socialni vnimani je vnimani lidi a mezilidskych vztaht, které je zavislé na zivotni zku-
Senosti, aktualni mife informovanosti a motivaci vnimajiciho. Pfedstavy o druhych lidech
jsou vytvareny na zaklad¢é percepce, kam patii vnimani, pozorovani a mysleni. Socialni
vnimani jednoznaéné ovlivituje nase chovani ve vztahu k druhym.

Podobné informace vnimame a zpracovdvame jako schematizované systémy, které
umoziuji usporadat ucinné mnozstvi informaci. Zplisob zpracovani je automaticky a
rychly, proto jej nazyvame Streotypizace. Diferenciace barev, které jsou totozné, je proje-
vem fixace. Organizace vnimani se projevuje v preferovani tvarti a kontur pfedmétt ped
barvami. Selekce se projevuje vybérem moznosti, ktera nejlépe zapada do systému infor-
maci jako zkusenost. Akcentace je dominantni zptisob vnimani na ukor ostatnich zpusobt,
které jsou potlaceny. Zafixovani urcitého zptisobu vnimani ma charakter postoje. S tim
souvisi kognitivni konsonance a kognitivni disonance.

Ptesnost pfi socidlnim vniméni ovlivituje n€kolik faktort. Psychicka afinita mezi vni-
manym a vnimajicim je vzéjemné porozuméni, Ze jsou na stejné vinové délce. Behavio-
ralni manifestace projevii chovani znamend, Ze nékteré projevy chovani lze tézko odli-
Sovat a ur€it tak miru nékterych lidskych vlastnosti. Implicitni teorie lidé pouzivaji, kdyz
se nekteré osobnostni rysy jedince vyskytuji pohromadé, a objevi-li se jeden z nich, pak je
to dikaz, ze se objevi i dalsi jeho vlastnosti. Osobnostni konstrukty jsou vlastni teorie o
jinych lidech (rozsahlé, pfesné, volné, nepropustné, seviené a jadrové). Ruzné chyby, kte-
rych se mliZzeme pii socialnim vnimani dopustit, zptsobuji vyuzivani riiznych kategorii pfi
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posuzovani jinych 0s0b s pouzitim stereotypt. Socialni vnimani ma subjektivni charakter.
Neni pouze raciondlni, ale jsou v ném specifika riznych problémii a chyb.

50

1) Halé efekt se tyka jedinct, kteti disponuji jednou napadnou vlastnosti nebo je
vnimame jako ur¢itou osobnost poprvé, vaimame je pod vlivem prvniho dojmu.

2) Efekt posledniho dojmu je mylnym vnimanim, protoze si nepamatujeme kon-
krétni dojmy z pfedchoziho obdobi.

3) Projekci uplatiiuje vnimajici tak, ze do sledovaného jedince implementuje
vlastni vzorce chovani, klady a piedstavy o spravnosti chovani jako obranny
mechanismus.

4) Sebeuspokojujici proroctvi nastava, naplni-li se piedpokladané ocekavani
jako stereotyp.

5) Mezikulturni nev§imavost zptisobuje zkreslovani, které nezni nejlépe, ale vy-
stihuje podstatu problému.

6) Efekt svatozai‘e je projev snazivosti na ukor zvladani prace v normalnim case.

7) Centrismus vede k nivelizaci, protoze vnimajici se obava diferenciace a nechce
problematizovat vztahy.

8) Chyba kontrastu vznika srovnanim projevu chovani a pracovniho vykonu pod-
fizenych nikoliv objektivng, ale se sebou sama.

9) Desibabilita jako socialni zadoucnost vznika deformovanim objektivity smé-
rem K tomu, co je poZzadovano a uznavano jako konvencni.

10) Kategorizace vybira uréité rysy, vlastnosti a znaky lidi a schematicky vytvaii
socialni skupiny.

11) Favoritismus je preferovani a nadhodnocovani ur¢ité skupiny jedincti na ukor
jinych.

12) Efekt sympatie vznika, kdyz jsou sympaticti jedinci protéZovani.
13) Efekt antipatie vznika, kdyZ jsou nesympaticti jedinci podhodnocovani.

14) Sériovy efekt vznika, kdyz vlivem mnoha vjemt dochazi k otupélosti vnimayji-
ciho a pfestava rozliSovat.

15) Efekt mirnosti je dusledkem piehlizeni drobnych nedostatki a piecenovani
drobnych tspéchii.

16) Pired¢asna generalizace vznika, kdyz se vnimajici necha ovlivnit podnéty na-
tolik, Ze je zobecnuje na vSechny dalsi projevy chovani.
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17) Dialela vznika tam, kde podle jedné pozitivni nebo negativni vlastnosti usuzu-
jeme na jiné vlastnosti.

Citlivost p¥i socialnim vnimani lidi je individualn¢€ odlisna. Tréninkem k rozvoji citli-
vosti socialniho vnimani mtize byt emocionalni indukce. Jedna se o vytvareni emocional-
nich stavl a pocitl druhych, Ze je vnimame jako slusné, coz je mtize motivovat k slusSnému
chovani. Miru efektivnosti socidlniho vniméni zvysuji urcité rysy osobnosti (socialni in-
teligence, tvotivost, zkuSenost z urcité oblasti, intuice, sociabilita), podle kterych vznikaji
vystizné charakteristiky pfislugnik® uréitych narodti (Némci, Zidé, Afroamericani, Italové,
Angli¢ané, Cifané, Kanad’ani, Cesi). Pomickou efektivniho socialniho vnimani piislus-
nika riiznych narodl jsou vztahova schémata, kdyz disponujeme urc¢itou miru informaci
o jinych, dovedeme se v nich Iépe vyznat a formovat tak s nimi lepsi socialni vztahy.

4.3 Komunikacéni Sumy

Komunika¢ni Sum je vSechno, co doprovazi, narusuje a zkresluje plynuly komunikaéni
systém. Jedna se o piekazku ptijmu sdéleni v podobé, v jaké podle zaméru mluvciho mélo
byt piijato. Sum miZze byt v komunikadnim systému piitomen v takové mife, Ze piijaté
sdéleni neni totozné se sdélenim vyslanym. Celé sdéleni mtize byt odlisn€ chadpano riznymi
lidmi, a nékdy komunikator miize umyslné sdéleni zamlzovat.

Do sd¢leni vklada viceznacnost, tak ze komunikant chape dorucené sdéleni v pozméngé-
ném obsahu, nez jak jej komunikétor zakodoval. Rlizné pochopeni miize byt zptisobeno 1
kontextem, projekci vlastni zkuSenosti a dalSimi vlivy. Z uvedenych divodi bojujeme
s vlivy fyzikalniho, sémantického a psychologického Sumu odstranovanim a zmenSova-
nim zdrojt fyzikélniho Sumu, ujasfiovdnim vyznamu sdéleni a snahou porozumét ndzorim
druhych.

4.4 Komunikaéni hry

Zamérem komunikacénich her je aktivni socialni uceni, jak ptfekovavat komunikacéni ba-
riéry a odstranovat psychické zabrany lidi. Komunikaéni hry lze zatadit do socidln¢ psy-
chologického vycviku a vyuzivat k rozvoji komunika¢nich dovednosti. Aby byla metoda
k rozvoji komunika¢nich dovednosti spravné vybrana, je nutné dodrzovat nasledujici za-
sady a pravidla:

1) Motivovat tcastniky k zlepsovani komunikacnich dovednosti.
2) Jasné a ptesné ilustrovat zadouci komunika¢ni dovednost.

3) Umoznit ucastnikovi aktivni zapojeni a zazitek vyzkouset si komunika¢ni doved-
nost.
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4) Poskytnout zpétnou vazbu na vykon béhem vycviku a cvi¢eni komunikaéni doved-
nosti.

5) Procvi¢ovanou komunika¢ni dovednost rozd¢€lit na jednotlivé prvky, které krok za
krokem trénujeme.

6) Objasnit jakykoliv problém, ktery s vycvikem komunikac¢ni dovednosti souvisi.

7) Umoznit Gcastnikovi transfer nauc¢ené komunikac¢ni dovednosti do jinych situaci
praktického zivota.

Techniky rozvoje komunikacnich dovednosti 1ze rozd¢lit do tii kategorii. Prvni kategorii
tvoii informaéné prezentaéni techniky, mezi které patii pfednaska, konferen¢ni metody,
korespondencni kurzy, promitani filmu, ¢teni psanych informaci, interaktivni multimédia,
uzaviené televizni okruhy, systematické pozorovani, tréninkové skupiny, sensitivity trai-
ning a ukazky v laboratornich podminkach.

Druhou kategorii tvori simulaéni metody, mezi které se fadi piipadové studie, insce-
nacni metody zaméfené na kritické situace, hry roli, programové skupinové uceni, ukolové
metody v podob¢ projektu komunikaénich a vztahovych problému, skupinové diskuse, kos$
S postou, obchodni hry, vyabstrahované skece z praktického Zivota, assessment a develop-
ment centra, véetné modelovani chovani.

Tteti kategorii tvoii rozvojové metody uplatiiované v priubéhu pracovniho procesu,
mezi které se fadi orientacni tréninky, uceni zZaka mistrem — mentorovani a napodobovani
pracovnich postupti odbornika, vycvik drilem, job-rotation a koucovani.

4.5 Zpétna vazba a jeji funkce

Zpétna vazba (feedbeck) je informace podana zpét v reakci na sdéleni komunika¢niho
zdroje, protoZze proces komunikace je oboustranny. Mize vychazet z vlastnich sdéleni
(znak, informaci), protoze slySime, co fikdme nebo od piijemce v podobé€ aplausu, zivani,
piekvapenych pohledd, otazek, dopisti vydavateli novin, zvySeni nebo sniZeni poctu pred-
platitel Casopisu. Charakter zpétné vazby zavisi na druhu a obsahu sdéleni. Posky-
tujme druhym jasné zpétné vazby a reagujme na jejich zp&tné vazby korektivnimi opatie-
nimi nebo pokracovanim dosavadni komunikace. Zpétna vazba poskytuje informace, je-
jichz smyslem je zvysit efektivitu komunikace, protoze popisuje jeji dopady. Kdyz jsou
dopady pozitivni, jedinec komunikuje efektivnéji. Kdyz jsou dopady negativni, jedinec ko-
munikuje méné efektivné nebo neutrdln€. Pozitivni zpétnd vazba podnécuje jejiho piijemce
opakované komunikovat zptisobem, ktery je efektivni. Negativni provokujici zpétna vazba
jedinci umozni piestat délat stejnou chybu. V obou ptipadech ma piijemce zpétné vazby
moznost zacit komunikovat efektivnéji, coz se promitd do jeho vyssi sebedivéry. Klicem
k uspéchu je docilit, aby zpétna vazba byla produktivni. Kdyz oteviené komunikujeme
s druhymi o sob€ sama a pozadate je o feedback, odstraniujete masky, které si nasazujete a
slepa mista. Tim rozSitujete arénu svého ptisobeni.
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Regulacni zpétna vazba 1)
Poznavaci zpétné vazba (2)
Podptirnd zpétna vazba 3
Inspirujici zpétna vazba 4)

4.6 Postoje v komunikaci

Tabulka 4: Druhy a komponenty postoji

minéni, ndzor, smysleni vira

predsudek

kognitivni afektivni

konativni

Proces vnimani ma tfi faze, kdy dochéazi k smyslovym vjemim. Smyslové vjemy jsou tfi-
dény, interpretovany a vyhodnocovany. Jednotlivé faze se vzajemné piekryvaji a proces

vniméni smétuje od obecného k specifictéjsimu.

Jaké stereotypy si vytvaieji druzi o vas? (Zeptejte se n€kolika ptatel, aby vam pomohli
v odpovédi na tuto otazku.) Jak si stereotypy o vas vytvofili a jak dalece jsou presné?
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Zjistujete, ze déti dovedou odhadnout lidi presnéji nez dospéli? Jak byste si poradili s ove-
fenim pravdivosti tohoto obecné rozsifeného nazoru?

[llcommmrover ]

Musime vzdy rozeznat, co vidime. A pfedevsim, coz je méné snadné, musime pochopit, co
vidime.

[

HAYESOVA, N., 1998. Zdklady socidlni psychologie. Praha: Portal.

HOFSTEDE, G., 1997. Cultures and organizations. Software of the mind. New York:
McGraw-Hill.

ROSINSKI, P., 2009. Koucovani v multikulturnim prostredi. Nové nastroje vyuzivani na-
rodnich, firemnich a profesnich odlisnosti. Praha: Management Press.

SIMURKA, D. a KOL., 2014. Mluvte jako mluvci. 4. vyd. Brno: Tribun.

VYROST, J. aI. SLAMENIK, 1997. Socidlni psychologie. Praha: ISV.

Doptejte si oddych v podobé kratkého vyletu na bézkach.

|
Némci: védecky myslici, pracoviti, nete¢ni

Zidé: prohnani, ziskuchtivi, pracoviti

Afroamericani: povércivi, lini, ,,happy-go-lucky*
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Italové: umelecti, impulzivni, vasnivi
Angli¢ané: sportovni, inteligentni, konvencni
Ciiiané: povércivi, uskocni, konzervativni
Kanad’ané: pracoviti, inteligentni, materialisti¢ti
Cesi: sikovni, zavistivi, improvizujici

oy ]

Myslite si, Ze jste né¢im vyjimecni a jedine¢ni? Nejste zdaleka jedini. Jak miiZete daného
faktu vyuzit, chcete-li n€koho ziskat?

ppaoovasroe [O]

Odbouravani internich bariér mluvéiho virtualni realitou

Zazitky ve virtualnim prostfedi jsou jiz za rohem a specialni 3D bryle se prodavaji. Podle
vyzkumnikt se zdaleka nevyuzivaji jen na hrani a pro zabavu. Spoluprace univerzit v Lon-
dyné a Barcelon¢ ptinesla zajimavy experiment. Patnact klientt s depresemi si nasadilo 3D
bryle a ve virtualnim svété prozilo nasledujici scénai. Nejdiive dostali za ukol utésit virtu-
alni dité, které pozitivné reagovalo na jejich konejsiva slova.

V mistnosti se pfitom nachazelo zrcadlo, kde depresivni klient mohl vidét sebe sama, resp.
svého pocitacového dvojnika. Poté se prevtélil do ditéte a byly mu piehravany jeho vlastni
uklidiwjici véty. Sezeni se opakovala tfikrat s tydennim odstupem a nasledné se vyhodno-
coval jejich efekt. Devét klientl popsalo snizené pfiznaky deprese a Ctyti projevili klinicky
vyznamné zlepSeni.

Ptistroje pro virtualni realitu budou stale dostupnéjsi, takze by podobné programy mohly
pomoci také lidem s internimi bariérami komunikaéniho charakteru, kteti nechtéji navstivit
odbornika. Model komunikaéni dovednost — prozitek — zména se zietelem k pozitivnimu
nastaveni mluvcéiho na novou situaci plni efektivni, dlouhotrvajici a cilevédomou funkei.
Scény a motivacni hry v kontrolovaném prostiedi virtualni reality pomohou mluv¢imu vy-
tvofit diky hlubokému zazitku novou realitu.

Pomohou mu zvladnout pocity trémy a strachu z komunikace v novém prostiedi nebo pii
osobni prezentaci pred Sir§im publikem. Pozitivem je, Ze se ve virtudlni realité¢ mohou rodit
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uzasné momenty diky uzasné ptilezitosti. Pomoci specialnich bryli si mluv¢i vybere pro-
sttedi, které se mu libi (plaz, hory) nebo ze kterého ma strach (prales, propast). Modelace
kontrolovaného prostiedi pak probiha ve 3D realité pomoci zobrazovani 3D modeli riiz-
nych mist a vyvoje.

Virtualni realita — véc — svét — skuteénost — existence

Dalsi vyuziti virtualni reality Ize hledat tfeba v medicin€ a armadg¢, ale zejména ve vzdélani.
Ceska virtualni realita Solirax, Neos VR, snima zapojeni bryli, Oculus Rift a snimade po-
hybt rukou, Leap Motion. Reseni pomoci virtualni reality nabizi unikatni véci, které nelze
V realném svété uskutecnit a lidé je tak mohou zazit a naucit se z nich vice, zvlasté je-li
v dané kategorii u€eni nutné prostorova predstavivost.

Vsechno se odviji od dostupného softwaru, kterého je zatim sice malo a nabidka je omezena
hlavné na demoukazky. Do budoucna lIze v oblasti virtualni reality o¢ekavat rychly rozvoj
a moznosti jako byly v minulosti unikatni tfidy s po¢itaci, do kterych se chodilo na speci-
alni hodiny. Mozna budou tfidy s virtudlni realitou podobného charakteru, nez budou mit
lidé vlastni VR systém doma. Toto ale nelze ¢ekat diive nez za nékolik let.

Nové technologie ukazuji, ze zalezi, co skute¢né umime a jak dlouho si za véci jdeme.
Stejné jako se objevila fada slavnych Ceskych vyvojart mobilnich aplikaci, 1ze podobny
tispéch ¢ekat i v oblasti virtualni reality. V Cesku jsou pritkopniky této dimenze Tomas
Mariancik a Karel Hulec z firmy Solirax.

Otazky k pripadové studii
Je virtudlni realita v odbouravani internich komunikaénich bariér scifi nebo ptilezitost?
Jaké alternativy nabizi v komunikaci systém virtualni reality?

Pro¢ miize mit systém virtudlni reality misto ve vzdélani? Jak probihd modelovani prostiedi
ve 3D realite?

[i[rozbemwes ]

Jak byste pouzili kontrolu vniméni v nasledujicich situacich:
1) vas kolega tika, Ze chce odejit ze Skoly
2) kamarad/ka vam nevolal/a nékolik mésici, ackoliv vy jste volal/a nejméné tiikrat

3) né&jaky kolega pusobi dojmem, Ze ho nezajima nic, co se na fakulté dé&je
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provovcesroew  [[]

Pé&t procesit vnimani obsahuje potencidlni bariéry, které mohou brénit pfesnému socidlnimu
vnimani druhych nebo je zamlZovat. Vzpomeiite si na nékteré své vnimani jinych, které
bylo ovlivnéno jednim nebo vice z nasledujicich procesii.

1) Stereotyp

2) Prvni dojem
3) Favoritizmus
4) Sériovy efekt

5) Centrismus

pesevioomn 3]

Znate ptislovi obsahujici tyto dvojice slov?

1) nejvétsi chleba — Odiikaného chleba nejvétsi krajic.
2) zatii— Kdo Setii, ma za tii.

3) jisté bozi — Bozi mlyny melou pomalu, ale jisté.

B

Dokéazete identifikovat néjaké konkrétni chovani, které je pro uritou kulturu piijatelné,
zatimco jina kultura je neschvaluje? Cemu piipisujete odlisnosti?

=
i~

Nasledujici tfi teorémy jsou odvozené z teorie snizovani nejistoty. Jednd se o teorii zaby-
vajici se vlivem komunikace na snizovani nejistoty, kterou mame o jiné osobg.

1) Cim lidé vice komunikuji, tim vice si vzajemné rozuméji.

2) Cim lidé vice komunikuji, tim daivérméjsi je jejich komunikace.
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3) Cim lépe lidé uméji neverbalné komunikovat, tim vice se sob& vzajemné libi.

Potvrzuji vase zkusenosti tyto pfedpoklady? Uved'te konkrétni piiklad pro jedno z uvede-
nych tvrzeni.

[M[omonzmorse ]

Geert Hofstede (1997) provadél vyzkumy v oblasti lidskych kultur a tvrdil, Ze kultury, které
maji silnou obavu z nejistoty, zastavaji nazor: ,,Co je odlisné, je nebezpecné.*

Kultury z malou obavou z nejistoty se domnivaji, ze: ,,Co je odli$né, je zvlastni.* Souhlasi
vase zkuSenosti s timto rozliSenim?

[v]

Hiichy druhych mame pted o¢ima, ale k vlastnim se obracime zady.

Ellsmortaprary ]

Komunikaéni bariéry piekonavejte pomoci socialné psychologického vycviku rozvojem
socialniho vnimani. Zamlzovani podstatnych skute¢nosti se lze vyvarovat posilovanim dui-
veéryhodnosti postojit vnimajicich. Komunika¢nimi hrami 1ze rozvijet vlastni komunikaéni
dovednosti. V ramci obousmérné komunikace se uplatituje vybalancovana zpétna vazba,
kterou lze pokladat za produktivni.
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5 PREZENTACE JAKO KOMUNIKACNIi DOVEDNOST

mowrmmeaemoy [

Néplni kapitoly PREZENTACE JAKO KOMUNIKACNI DOVEDNOST je veiejné vy-
stupovani pted publikem, pro které je nezbytna ptiprava, promysleni tématu a nacvik. Spe-
cifickou formou prezentace je komunikace s publikem v podob¢ dialogu, ktery mize mit
podobu informac¢niho nebo presvédCovaciho vystoupeni. Presvédcovani vyuziva racionalni
a emocionalni nastroje v psanych a mluvenych komunikatech. Vénuje se neverbalnim pro-
sttedkiim komunikace V jejich komunika¢nim prostiedi. Upozoriiuje na paralingvistické
prostfedky jako na zplisoby dotvéfeni vyznamu jazyka.

ooy ]

Po prostudovéani této kapitoly budete umét:

e vybrat si nejvhodnéjsi typ prezentace;
e sestavit osnovu mluveného projevu;
e Vvytvofit dojem v Gvodu a zavéru vlastni prezentace;

e Vvyuzivat prostorovou vzdalenost (intimni, osobni, vefejnou, spole¢enskou) ve
verbalni a neverbalni komunikaci;

¢ naslouchat signalim svého téla a ovladat je pii neverbalni komunikaci;

e Uplatnovat paralingvistické prostfedky v mluveném projevu.

|
Komunikat, komunikacni prostiedky, neverbalni, otazky, paralingvistika, posluchac, pre-
zentace, prezentacni technika, prezentator, projev, publikum, verbalni, vizualizace.
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5.1 Potreba kvalitni prezentace

Prezentovany projekt je ovlivnén kvalitou své prezentace a kvalitou vysledku. Nejcas-
t&jSim problémem prezentatora je, ze neumi sdélit, co by skute¢né sdé€lit ve stanoveném
case chtél a tak, aby to publikum pochopilo a aby se mu to libilo. Z uvedenych diivoda
kvalita prezentace spociva ve spravném vysvétleni prezentovaného projektu prezentatorem
a Vv jeho spravném pochopeni posluchacem. Celkova kvalita vysledku prezentace je tedy
ovlivnéna kvalitou projektu, ktery chceme prezentovat.

Na kvalitu prezentace také ptisobi, zda se jedna o piednes z psaného textu nebo piednes
zpam¢éti. Prednes psaného textu vyzaduje predbézné nacasovani a umoziuje kvalitnéjsi
stylizaci projevu. Umoznuje lepsi pochopeni posluchaci a piipravu kopii pro zajemce.
Nelze ale vytvorit atmosféru spontdnnosti podle odezvy posluchact. Prednes zpaméti
predpoklada, ze se text nau¢ime nazpamét'. Pro fec¢nika je vyhodou, Ze si samostatné pla-
nuje stylizaci, fraze, véty a Casové dimenze. Obtizné se v§ak od nauceného textu odpoutava.
Dulezité je, aby fecnik na posluchace nepusobil tak, Ze ma text ,,nauceny*.

Celkov¢ je kvalita prezentace ovlivnéna expertni irovni prezentatora, jeho etickym cho-
vanim, zivotni zkusSenosti a entuziazmem. PresvédCovat mize publikum racionalné, vyu-
ziva-li logické argumenty a emocionalné, apeluje-li na posluchacovy potieby, touhy, za-

jmy a piani. Vys$8iho efektu prezentator dosahne, dovede-li stupiiovat napéti a srovna-li
vyhody a nevyhody moznych zpiisobi feSeni prezentovaného projektu.

Posluchaci ocenuji prezentace orientované na jejich potieby, dobrou viditelnost a sly-
Sitelnost. Maji zdjem 0 jednoduché, srozumitelné informace, nové, zajimavé skutecnosti a
myslenky, fakta podlozena citaty a prohldSenimi, odborné vyrazy doprovazené vysvétle-
nim. Chtéji struéné, precizni informace, piehledné obsahové a vyznamné struktury, pri-
béZna shrnuti, zachytné body k udrZeni pozornosti a jasné€ zdiivodnéna rozhodnuti. Vnimaji
srozumitelné a jasné navrhy a navody, emotivni povzbuzeni a inspiraci, poctivé soudy a
dialog s kazdym partnerem o jeho zalezitostech a pfanich.

Posluchaci odmitaji chybéjici uZite¢nost, Zadny vztah k jejich potfebam, mala pismena,
nesrozumitelny hlas, informacni laviny v podobé slozitych a detaily preplnéné mnozstvim
informaci. Nemaji zdjem o zastaralé, otfepané a nevyznamné informace, nepodlozena tvr-
zeni, odborny slang a nesrozumitelné zkratky, rozvlané a vagni formulace. Nechté;i nevy-
zpytatelné souvislosti a nerozélenény tok informaci s nahlym zakon¢enim. Nevnimaji bez-
tvaré vypovedi, nevyzralé ideje, nudu a trapnost, lichoceni, pochlebovani a aroganci a mo-
nolog k publiku o vlastnich zajmech prezentatora.

Cas na promysleni, formulaci a uspotadani verbalni komunikace poskytuje mluvéimu
mlceni. Pfed signalizaci konfliktu nebo projevu lasky nastdva pomlka, kterd ma ptipravit
posluchace na zavaznost sdéleni. Ml¢eni funguje jako zbran k ochrané druhého, jako ticha
domacnost, osobni tizkost, nesmélost nebo pocit ohrozeni, ostych pted neznamymi lidmi,
¢as na ochlazeni vasni a jako zdbrana vysloveni sdéleni, kterych lze posléze litovat. Jedna
se 0 signal na popteni autority a legitimity druhého.
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5.2 Vytvareni prezentace a hodnotici kritéria

Prezentace je dialektickou jednotou dvou prvki, mezi které patii forma a obsah. Cilem
prezentace je informovat, presvédcit a pobavit. Je-li prezentace technicka, mize byt cilem
nejen informovat, ale i zaujmout a motivovat k akci. Mezi slozky prezentace patii mluvéi
(kdo), informace a obsah (co), struktura a nastroje (jak). Cil a vysledek prezentace ovliv-
nuje volbu typu prezentace, komu prezentujeme, kdy a kde, véetné analyzy publika podle
5 P (pozice, pocet, pohlavi, poznatky a preference).

Strukturace prezentace ovlivituje schopnost posluchace se v ni orientovat. Projev,
ktery neni strukturovany a nema osnovu, je nepiehledny. Mezi modely strukturovani pro-
jevu, podle kterych Ize postupovat na poli vetejného prezentovani, patii:

1) Model informativni (USZ) — Gvod, stat’, zavér

2) Model navrhovy (SIMONA) — situace, moznosti, navrhy

3) Model piikladovy (TPPV) — téma, pficiny, ptiklad, vystup

4) Model ¢asovy (TMPB) — téma, minulost, pfitomnost, budoucnost

5) Model reportovaci (SDRD) — situace, diisledky situace, feseni, disledky feseni

K hlavni ¢asti obsahu prezentace patii jadro sdéleni, vysvétleni tématu, jeho dusledkd,
navrhl a moZnosti. Jadro sdéleni ma byt jasné, srozumitelné a feCeno jednou vétou, idealné
heslem. Zavér je misto prezentace, na kterém nejvice zalezi, protoze se zavérecnym do-
jmem budou lidé odchazet. V zavéru je uzitecné zdiraznit uzitek navrhu, organizace a akce
klienta, co bylo feSeno a definovat tak vystup. Pfi tvorbé prezentace hraje roli jeji scénaf:

1) Uvodni ritualy (pozdravit, oslovit, podékovat).
2) Cil a zamér (o ¢em bude).
3) Pojmy (zvolit srozumitelny jazyk vyjadfovani).

4) Rad (program, popis akce, co bude nasledovat po ¢em, pauzy, zacatek a konec akce
jako systémové informace).

5) Jednotlivé bloky, témata (ovéfovat, zda posluchaci vnimaji a ,,jsou-li S prezentato-
rem®).

6) Shrnuti (zavérem).
7) Diskuse a zpétna vazba (odpovédi na otazky, prostor pro nazory posluchacu).

8) Nasledné kroky (kdy a kde se sejdeme piiste, které materialy poslat, co je tieba zjis-
tit).
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9) Zavéreéné ritualy (oslovit, podékovat, poptat, rozloudit Se).

Informativni prezentace se vyuziva, kdyZ je poslucha¢ pouze informovan. Zde nepo-
ttebujeme prezentovat. Informace lze poslat mailem nebo postou, usetfime Cas. Ve skutec-
nosti vSak informativni prezentace je malokdy jen informacni. Kdyz se prezentator pied-
stavuje, zanechava stopu v podob¢ svého nazoru a hodnotové orientace.

Piesvédfovaci prezentace poskytuje informace, zaujeti stanoviska (oficialni stanovisko
pro vetejnost), dodavani argumentl a vyjadfeni pocitové stopy. Nastupuje dialog. Prezen-
tator presvédcuje posluchace svou osobnosti, kompetentnosti, reakcemi na otazky a pfipra-
venymi podklady.

Prodejni prezentace vyjadiuje synergicky efekt, kdy mluvci prodal své téma a poslu-
chac uznal, ze téma potiebuje a téma koupil. Oba jsou spokojeni. Intenzita procesu je dana
dialogem mezi mluv¢im a posluchaci. Potfebné jsou argumenty, piesvédCovani, definice
uzite¢nosti tématu pro posluchacée, navrh moznosti feSeni, otazky a odpovédi. Zaroven je
tieba posluchace pobavit. Mit jiskru a umét reagovat na necekané. Vést posluchace k za-
véru metodou win-win feseni. Pfikladem jsou motivacni prodejni konference pti zavadéni
novych produkti (kick-off-meeting) na za¢atku nového prodejniho roku.

Panelova prezentace probihd v ramci kongresu na urcita témata na vystavenych pane-
lech, aby si ucastnici ud¢lali predstavu, zda je prezentované téma zajima. V pfedem ozna-
meném Case autor provazi zajemce kolem panelti a je jim k dispozici v ramci diskuse. Panel
ma jako volné piistupné médium vzbudit pozornost a struéné informovat o prezentované
tématice.

Analyza publika (kdo jsou posluchaci, kdy a kde se uvidime) je ovlivnéna 5 P, kde
znamena pozice — misto, které lidé v publiku zaujimaji, jsou-li tam lidé s rozhodovaci pra-
vomoci nebo jen vyslanci, ktefi budou prezentované téma predkladat dale, pocet — mnoz-
stvi ucastniki, pohlavi — Zeny a muzi nebo stejnorodé publikum, dileZité pro zaméteni
argumentu, poznatky — lidé znali véci, nebo zatim nepouceni ¢i michané publikum, které
téma nékdy slySelo nebo jde o prvni seznameni s tématikou, preference — zajima-li poslu-
chace obsah prezentace nebo byli-li na prezentaci poslani, jsou-li motivovani, boudou-li
spolupracovat, klast otazky, je-li mezi nimi nékdo kontroverzni? Zdrojem analyzy k po-
znani publika miiZe byt prezencni listina, dialog s organizatory, telefonat se sekretaridtem
manazera nebo webové stranky firmy. Analyza publika plni dva ukoly. Prvni kol v pii-
prave na prezentaci a druhy ukol na navazujici diskusni ¢ast. Publikum vyciti, zda k nému
mluv¢i pfistupuje seridzné. Analyza publika pfinasi nahlédnuti do sféry jeho z4jmu a stavu
védomosti posluchaci cilové skupiny prezentace.

Idealni prezentacni €asy jsou v dobach vrcholti primérnych biometrickych ktivek, asi
od 10 do 12 hodin dopoledne, nebo od 15 do 17 hodin odpoledne. Dobry prezen¢ni ¢as je
také vecer od 19 do 20,30 hodin. MiiZeme-li si vybrat, volme pro prezentaci radéji uvedené
casy. Na zacatku jsou posluchaci zvédavi, kdyz prezentatora neznaji, s ¢im piichazi a
k Cemu jim prezentace muze byt. Jejich pozornost je na vysokém stupni. V tvodu chtéji
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posluchaci znat uzitek prezentace, kdyz prezentaci vyslechnou, poskytnou ¢as a prostor.
Chceme-li néco zdliraznit, ddme to na konec véty, protoze poslucha¢ nejlépe vnima kon-
cova sdéleni.

Misto pro prezentaci vybirejme podle velikosti skupiny posluchaci a typu akce. Lidé
maji mit pohodIné sezeni i k poznamkam, kde neni vhodné pllkruhové sezeni bez stol,
dostatek svétla a tepla. Piesvétlena nebo temna mistnost rusi pozornost posluchact stejné
jako velké teplo nebo zima v mistnosti.

K dispozici ma byt technické zazemi, jestli prezentace bude potifebovat ozvucit nebo
pripojit rtizna technicka zatizeni. Je-li jako soucast prezentace planovana néjaka aktivita
(ukéazka ¢innosti, workshop), je tieba zajistit dostatek mista pro skupinové ¢innosti. Nékdy
volime reprezentaéni prostory, jindy kancelar. Pfichazeji-li mluv¢i na prezentaci do orga-
nizace a firmy, je ticba myslet na okolni prostory, nejen na vlastni prezentacni mistnost.

Hodnotici kritéria prezentace jsou formulovana podle toho, zda se jedné o pFipravenou
nebo improvizovanou prezentaci.

Pripravena prezentace vyhovuje introvertiim a lidem, kteti potfebuji vice ¢asu na pfi-
pravu. Dulezita je zde spolehlivost informaci, seridznost prezentace a jistota v detailu. In-
troverti potiebuji promyslet formu a obsah a sledovat strukturu, je-li prezentace zaméiena
na fakta. Vyplati se jim 2/3 pozornosti vénovat piipravé prezentace a 1/3 vlastnimu prezen-
tovani.

Lze doporucit postupovat podle Laswellova pravidla. Védét, ceho chceme dosahnout
s orientaci na vysledky (kdo, co, komu, jak).

Improvizovanou prezentaci dokazou zvladnout pouze extroverti, ktefi si prezentovani
nalezit€ uziji. Vyhovuje kreativnim jedinciim, kteti jsou pohotovi a komunikaéné zdatni
S rychlym osobnim tempem. Pro lidi improvizace je charakteristickd barvitost prezentace,
nevSedni podani, zajimavé triky a vys§i emotivita v celkovém vyznéni prezentace.

Chceme-li improvizovat, lze doporuéit postupovat podle Pullitzerova pravidla. Rici
nebo napsat to kratce (tak, aby to posluchaci Cetli), barvité (tak, aby je to zaujalo), jasné
(tak, aby tomu rozuméli) a ptesné (tak, aby se tim mohli tidit).

5.3 Prezentacni technika a vizualizace prezentace

Uspésné predvedeni prezentace neni zavislé jen na kvalité samotné prezentace nebo
predvadgjiciho, ale také na vyberu, ptipravé a pouziti prezentacni techniky (gamut, sviti-
vost, jas, kontrast, doba odezvy, rovnhomérné podsviceni) v zavislosti na prostredi, kde se
prezentace odehrava. Zadna technika viak nenahradi osobnost prezentatora. K akénimu po-
uziti jsou nasténné tabule (Cerna, bila, elektronicka, napichovaci) pro spontanni skicy nebo
flipcharty, které jsou mobilni, a Ize na nich upevnit peclivé pfedem zhotoveny plakat.
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Mezi zakladni druhy prezentacni techniky patii monitory a projektory. Monitory jsou
pouzitelné pro malé saly, vynikaji vysokou kvalitou obrazu, vysokym jasem a kontrastem.
Jsou pouzitelné za denniho svétla s vysokym rozliSenim. Vyhodou je relativné nizka cena.
Projektory jsou vhodné pro stiedni a velké saly nebo jako domaci kino. Projektory rozdé-
lujeme na profesionalni, instalacni a pfenosné.

Projekce za normalniho osvétleni ma naro¢nou grafiku. Mizeme promitat jednoduché
barevné folie z PC, SW folie z tiskarny pocitace a spontanni skicy. Datova projekce (ba-
revnd) vyuziva jednoduché folie, videoklipy, animace (piechody), ale ma naro¢nou grafiku.
Diaprojektory promitaji jednoduché diapozitivy (fotografie), pracuji s piechodnymi
efekty, ale maji také naro¢nou grafiku.

Video je efektni, ale nema nahrazovat projev prezentatora, nahrané oty maji byt kratké

v

cové prezentace patii:
1) Volba kontrastnich barev a vhodného pozadi.
2) Dostate¢né velké obrazky se zietelnymi barvami.
3) Dostateéné velky stru¢ny text s bezpatkovym pismem.
4) Vhodna volba fontu a délky prezentace.
5) Vyuzivani grafii, schémat, tabulek.
6) Animace v pfiméfeném méfitku.

Vizualizaci prezentace si pfipravujeme pro casti projevu, které potiebuji podrobnéjsi
vysvétleni z dlivodu slozitosti. Produkce pomoci vizualizace mé byt dobte viditelna a pre-
dem vyzkousena. Mluvime k posluchaciim, a jakmile vizualizace odvadi pozornost pu-
blika, 1ze doporucit vizualizaci omezit.

1) Cestou k obrazovému ztvarnéni hlavnich myslenek prezentace je vizualni plan.
2) Vizualizace obsahtl vécné podstaty ma na rozdil od abstraktni nazornou podobu.
3) Obrazové ztvarnéni postupuje od grafického napadu az k ,,superfolii.

4) Realizace grafickych piedstav je konkrétni vytvafeni vizualnich prostiedka.

5.4 Prostiedky verbalni komunikace (psané a mluvené komuni-
katy)

Prostfedky verbalni komunikace jsou prostiedky zvukového a pisemného dorozumi-
vani pomoci slov a znakovymi symboly piislusného jazyka. Jedna se o nejsrozumitelné;jsi
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prostiedky komunikace, nebot’ pii pfenosu informaci prostfednictvim feci se nejméné ztraci
smysl sd€leni. Prezentovano je jasné vyjadieni obsahu sdéleni i vztahu mezi komunikuji-
cimi. Zpusob, jak informace sdélujeme, tvoti 38% uc¢inku komunika¢niho aktu, zatimco
samotny obsah sd¢leni ¢ini 7%.

Cilem sd¢leni je informovat, poucit, presveédcit, ziskat, aktivizovat nebo utlumit uréitou

¢innost. Prostiedky verbalni komunikace jsou otazKky a vyjadiovaci styly. Uménim neni
davat spravné odpovédi, ale umét se spravné ptat, tedy klast spravné otazky.

1)

2)

3)

4)

5)

Oteviené otazky prenechavaji odpovédi zcela respondentovi a nedavaji mu zadné
varianty odpovédi. Pouziti je flexibilni a odpovédi ziskané timto zptisobem jsou
spontanni. Oteviené otazky jsou pak kategorizovany. Nevyhodou je, Ze pfi tomto
zpiisobu dotazovani zavisi kvalita odpovédi na respondentovi a na jeho schopnosti
vyjadfovani. Otazky se té¢zko srovnavaji a kladou vyssi naroky na analyzu.

Uzaviené otazky jsou dany respondentovi jako varianty, z nichz si vybira. Vyho-
dou je jasnost kontextu odpovédi, které se tykaji potfebnych oblasti, a jejich vyhod-
nocovani je snadné. Nevyhodnou je, kdyz respondent nenajde pro sebe vhodnou
odpovéd'.

Alternativni otdzky zasahuji do oblasti manipulativniho jednani. Zakaznikovi da-
vame na vybér ze dvou moznosti, pfitom moznost vyhodnéjsi pro nas uvadime jako
druhou. Zakaznik si ji 1épe zapamatuje a je pravdépodobné, Ze ji zopakuje. Pfi tom
ma pocit, Ze si vlastn¢ vybirad sam. Kdy budete mit k dispozici penize? Ptisti nebo
uz tento tyden? Jak mi dorucite objednané zbozi? Postou nebo za mnou nékdo od
vas prijede? Alternativni otdzky se pouzivaji bud’ pii domlouvani schiizky (Mate
Cas ve ¢tvrtek nebo uz ted’ v pondéli?) nebo v zavéru jednéni, kdyz jsou hlavni body
jednéani uzavieny a dojednavaji se podrobnosti.

Sugestivni otdzky maji za cil ovlivnit partnera v jeho ndzoru. Tento typ otazek se
ale musi pouZivat obezfetné, aby si je partner nevykladal jako utok na svou osobu.
,UrCité se mnou budete souhlasit v tom, Ze moznd budu, mozna just nebudu.*
,Prece byste nechtél ptijit o své zadkazniky.“ ,,NO, to je otdzka, kdo by chtél.“ Za-
kaznik si uvédomi, Ze je tomu tak, a zacne prfemyslet, jak by se proti tomu brénil.
»Sam dobfte vite, Ze ve svém oboru mate hodné konkurence.* Druha moznost, kdy
zakaznik nemusi s nazorem souhlasit. ,,To tedy nemam, jsem na ¢eském trhu je-
diny. Sugestivni otazky pouzivame, chceme-li, aby partner souhlasil s nagim na-
zorem. Spatné jsou otazky typu: ,,Ze se Vam to 1ibi?*, které jsou manipulativni.

Kontrolni otdzky ovéfuji, zda jsme spravné porozuméli, co ndm partner fika, nebo
naopak zda partner spravné porozumél nam. Kontrolni otazky jsou nezbytné,
chceme-li piedejit nedorozuménim. ,,Jestli jsem Vam spravné rozuméla, tak tato
tiskarna je vykonnéjsi a zarovei levnéjsi nez predchozi model?*,,Podle Vas je tedy

Y7 ow

toto nejlepsi feSeni nasi situace? Kontrolnimi otdzkami davame najevo, ze pozorné
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poslouchédme, zaroven shrneme podstatné informace. Pouzivame je po dilezitém
sdé€leni, kdyz partner dlouho mluvil.

6) Protiotazky jsou dulezitou skupinou otazek, protoze umoziuji Celit namitkam.
Partner musi pfemyslet, jak na né odpovédet, a tim vlastné prozradi, co mu na na-
Sem produktu vadi. Klient: ,,Pfipadd mi to zbyte¢né*. Vyjednavac: ,,Pro¢ si myslite,
ze je to zbytecné?* Klient: ,,Je to moc drahé.” Vyjednavac: ,,Ve srovnani s ¢im, je
to drahé?* Klient vyslovi své ndmitky a my je miizeme zacit vyvracet.

7) Rétorické otazky pokladame sami sobé a sami na n¢ odpovidame. Zvladaji bézné
funkce, protoze maji za kol podnitit zdjem o urCity problém nebo vyrobek. Maji
klientovi prezentovat na$ nazor a také klientovi nedavaji ¢as, aby nad problémem
sam uvazoval.

Vyjadrovaci styly jsou zptsoby vyjadirovani, které se déli podle funkce, kterou plni a
podle tcelu, za kterym jsou zpracovany. Zakladni funkci prosté sdélovaciho stylu je do-
rozumét se. Projevy spadajici do této oblasti se vyznacuji jednoduchou vétnou stavbou a
kompozici. Jedna se 0 zpravy, upozornéni, bézné rozmluvy, oznameni, vypravéni a jedno-
duché popisy. Styl je hovorovy, funkce prosté sd€lnd, vécné informacni a béZzna komuni-
kace nese jednoduchou informaci.

Zéakladni funkci odborného stylu je odborna sdélnost. Neuplatiiuje se zde citovost, pro-
toZe poskytuje hlubsi odborné pouceni. Dilllezita je vécna spravnost a objektivnost, tiplnost,
presnost, prehlednost a jednoznacnost. Uziva fakta, odbornou terminologii a vysvétleni,
citace, zhusténost, styl vécné komunikace a diikladnou ptipravenost. Podle stupné odbor-
nosti a adresata se odborny styl déli na administrativni, publicisticky a umélecky.

Administrativni styl je Gfedni a jednaci. Plni hospodatskou, spravni a fidici funkci v
pisemné formé&. Vyrazy jsou neutralni (slohové a citoveé nezabarvené) — bez emocionality a
osobnich prvki. Ustalené formulace usnadnuji a urychluji komunikaci, texty jsou jednodu-
ché, rychle a snadno se zpracovavaji (klisé, fraze, piredti§téné formulare). Slohoveé admi-
nistrativnimi Gtvary jsou:

1) Ufedni styk — zadost, ufedni dopis, Zivotopis, posudek.
2) Heslové — formulaf, vysvédceni, poukazka.

3) Dokumentarni — protokol, smlouva, potvrzeni, usneseni.
4) Oznamovaci — zprava, objednavka, hlaseni.

Publicisticky styl je stylem hromadnych sdélovacich prostiedkt (noviny, rozhlas, tele-
vize). Cilem je informovat o aktualnich vécech, zaptsobit a agitovat adresata — vyzva, pod-
nécovat k né¢emu a presvédcit, donutit a udélat si vlastni ndzor. Pozadavkem je vSeobecna
pristupnost a srozumitelnost, pravdivost a presvédcivost, aktualnost, poutavost a za-
jimavost v obsahu i ve formé. Slohovymi ttvary jsou:
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1) Zprava, oznameni, inzerat.
2) Komentaf, novinovy ¢lanek.
3) Recenze, nekrolog, tivodnik.
4) Fejeton a interview.

Umeélecky styl plni estetickou funkci a vyvolava citovy prozitek. Jedna se o styl literarni
komunikace, ktera piisobi na rozum, cit a fantazii ¢tenare. Typicka je subjektivnost autora
a umeélecka literatura, kam patii krasna literatura, poezie, préza a drama (lyrika, epika).
Umélecky styl rozsifuje obzory poznanim svéta, pobavenim a vzitim se do osudu literar-
nich postav, pfedava fakta a déje. Plni charakterizac¢ni funkci, ktera popisuje prostiedi,
0soby a dobu. Vyuziva vSech forem narodniho jazyka. Velkou pozornost vénuje jazyku po-

wev

rytmus, metafory. Mezi slohové umélecké utvary patfi:
1) Poezie — epos, elegie, basen.
2) Proza —novela, roman, bajka, povidka.
3) Drama — komedie, ¢inohra, tragédie.

Komunikat oznacuje jazykovy a mimojazykovy projev, promluvu nebo zpravu jako
slozkou jazykové komunikace. Komunikaty nesou stopy svého ptivodu, protoze vykazuji
zamér a styl mluvciho. Ptizplsobuji se chapani a ocekavani ptijemce a jsou poplatné da-
nému kodu. Vztahuji se ke kontextu a mediu, které mize byt psané nebo mluvené.

Média jsou materialné technické prosttedky, jimiz se realizuje masova socialni komu-
nikace. Mezi psana média patfi tiskoviny (noviny, ¢asopisy, knihy). Elektronicka media
(rozhlas, televize, film, videoprogramy) maji schopnost informovat velké populace lidi, ale
také presvédCovat, ovliviilovat a manipulovat s nimi. Velky pozitivni vyznam medii spociva
Vv pfedavani informaci v roli zprostfedkovatele osvéty a uceni. Maji ovSem také negativni
dopady prezentaci projevt vulgarniho chovani, nasili a agresivity.

5.5 Typy neverbalnich prostredki komunikace a paralingvis-
tické prostredky

Neverbalni komunikace je mimoslovni sd€leni, které je védomé/nevédomé piedavano
jiné osobé. Jedna se o fe¢ téla, ktera se vyskytuje v kazdém chovani a signalizuje emoce,
pocity a nalady jedince. Nemusime s osobou mluvit, pfesto vyvolava emoce, které nas po-
vedou k ur¢itému chovani a jednani. K neverbalnim projevim téla nepfifazujeme jedno-
znacné vyznamy. Pozorujeme kontext prostiedi a celkovy image komunikujiciho. Reflexni
princip ovliviiuje, Ze neverbalni aktivity jsou spontanni ukony, déji se podvédomé a chybi
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jim logické vysvétleni. Zdrojem neverbalni komunikace s ostatnimi je mimika obli¢eje
jako vyraz a zrcadlo emoci. Z obliceje 1ze vy¢ist osm zakladnich emoc¢nich dimenzi:

1) Radost — smutek.

2) Stésti — nestésti.

3) Prekvapeni — splnéné ocekavani.
4) KIlid - roz¢ileni, vztek.

5) Spokojenost — nespokojenost.

6) Zajem — nezajem.

7) Strach, bazen — pocit jistoty.

Prvni z atributt feci téla jsou pohledy o€i, pomoci kterych udrzujeme kontakt s druhymi
osobami. O¢ni kontakt hraje vyznamnou roli pii prezentaci a sebeprezentaci. Komplexnim
atributem je drZeni téla/posturika (naklonéni hlavy, sesunuti ramen, ota¢eni boku, vypnuti
hrudniku). Vzptimeny postoj pasobi odpocaté, aktivné, je nabity energii, vykazuje
pfipravenost a otevienost ke kontaktim s jinymi lidmi.

Gesta/gestika dokresluji/ilustruji verbalni obsah sdéleni a poukazuji na jeho kli¢ovy
bod. Jsou regulatory chovani a znakovani.

Pohyby celym nebo ¢astmi téla/kinezika poukazuji na propojeni a provazani jednotli-
vych atributii neverbalni komunikace do celkového komplexu.

Doteky/haptika maji rizny vyznam (formalni, neformalni, pratelsky, intimni) podle
druhu dotekového pasma téla (pasmo spoleCenské, profesni a zdvofilostni — ruce a paze),
pasmo osobni, pratelské (paze, ramena, vlasy, oblicej) a pasmo intimni, erotickeé, sexualni
(neomezené).

Teritorium je osobni prostor (osobni zona jedince), ktery si kazdy ucastnik neverbalni
komunikace chrani (natoceni téla, ptehlizeni osoby, nepfipusténi osoby ke slovu). Ovliv-
fluje proménu hmotného tzemi ve virtualni obraz osobniho prostoru.

Vzdalenost/proxemika v neverbalni komunikaci je dana horizontalnim a vertikalnim
smérem, ktery je individualné odliSny.

1) Intimni vzdalenost od Giplného dotyku do ptl metru.
2) Osobni vzdalenost od pil do dvou metrd.
3) Skupinova/socialni vzdalenost od jednoho do deseti metra.

4) Verejna vzdalenost od deseti do sta metru.
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Casové souvislosti jsou strukturou ¢asovych vstupti do komunikace s druhymi, zda do-
vede jedinec ¢as efektivné vyuzivat.

Neurovegetativni reakce jsou zpisoby, kterymi jedinec reaguje na pusobici podnéty.
Reakce chovani a jednani jsou doprovazeny fyziologickymi zménami (zvySenim nebo sni-
zenim krevniho tlaku, zménou tepové frekvence a dychani).

Paralingvistické prostiredky jsou souhrnem hlasovych prostiedkt typickych pro kaz-
dého jedince. Prvni ¢ast z nich je vrozena a nemuizeme je ovlivnit (barva hlasu). Druhou
Cast, ktera neni vrozena, Ize pii komunikaci efektivné vyuzivat (hlasitost, intonace, arti-
kulace, stabilita, tempo feci, plynulost projevu).

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Barva hlasu prozrazuje emo¢ni naboj. Hlasovy projev sviij G¢inek zesiluje melo-
di¢nosti, ptisobi-li citové.

Hlasitost/intenzita verbalniho projevu urcuje, zda je projev pro posluchace pfi-
jemny nebo nepfijemny. Znamena vitalitu, sebevédomi, ale také pratelskost, uvol-
nénost, nebo Spatné sebeovladani fe¢nika.

Intonace je proménlivost hlasového zabarveni jako spektralni akustické slozeni
hlasu.

Artikulace je vytvareni hlasek hlasovymi organy — jejich pohyby, kterymi se modi-
fikuje a pierusuje proud vzduchu proudiciho z plic.

Objem feci je dan mnozstvim slov, které fec¢nik vyprodukuje za urcité casové ob-
dobi.

Intruze je skékani do fe¢i mezi Ucastniky komunikace a trva-li mezi dvéma delsi
dobu, oznacuje se jako dueto.

Tempo feci je vhodné stiidat. Velmi rychla fec je obtizné vnimatelna a vede k rych-
lejsi oscilaci pozornosti posluchace. Vyznamné informace je vhodné fikat pomaleji
a ztetelnéji.

Plynulost projevu je ovlivnéna imyslnymi a netimyslnymi pomlkami. Umyslné
pomlky zesiluji ucinnost projevu, maji-li riizny smysl.

Spravné ¢lenéni slov a pomlk v podobé¢ frazovani upiesiiuje, jak ma byt chdpan ob-
sah sd¢€leni.

10) Redundance ve sdé€leni je mira vécnosti, srozumitelnosti a piiléhavosti se zfetelem

ke kvalité fedi.
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vejte priklady.

Omezte monotonnost, nervozitu, slovni vycpavky. Nemluvte mnoho. (1)
Mluvte pomalu.

Nepoucujte druhé a nemluvte o sob¢. Davejte prednost kratkym vétam. (2)
Ztetelné artikulujte.

Nepodléhejte momentalni ndladé¢ a nenud’te podrobnostmi. Neméiite (3)
téma projevu.

Aktivné pracujte s pauzou. Zietelné intonujte. Ved'te dialog a pouzi- (4)

5.6 Prostredky dramatizace mluveného projevu

Jazykové dramatizaéni prostiedky jsou aplikovany v dramatizaci mluveného projevu
mySlenkovym postupem. Jde 0 vytvoieni a upevnéni piedstav v myslich posluchact, proto
ma byt mluveny projev jednoduchy a atraktivni. Zatraktivnit mluveny projev Ize s pomoci:

1) Dramatizace v textu.

2) Dramatizac¢ni otazkou.

3) Piimou feéi.

4) Vétnou stavbou s kratkymi vétami za sebou.
5) Slovosledem s neobvyklym postavenim slov.

6) Amplifikaci s nékolikanasobnym pojmenovanim stejného jevu.

7) Dramatizaci ve zvukové strance feci pomoci zmén v intenzité a vySce hlasu, dira-

zem a prizvukem, véetné pouziti pauz.

Neverbalni dramatizacni prostredky maji (nejde-li o balet ¢i pantomimu) doprovod-
nou funkci k verbalnim prostfedktim. Jedna se o gestikulaci, mimiku a zrakovy kontakt.
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Tabulka 5: Reénické triky

Motto, slogan Slib, prace s chybou Na zé&vér pridat ,,bonbon*

Citova upoutavka Prace s pauzami a otazky Cisla a statistiky, odkazy

Prezentace je sdélovani informaci s vyuzitim slovnich a obrazovych prostredki. Cilem je
predani informaci poslucha¢um tak, aby si zapamatovali co nejvice.

Neverbalni dominance je neverbalni chovani, které umoziuje jedné osob¢ ziskat psycho-

logickou pievahu nad druhou osobou.

Jaké kroky ucinite pro ptipravu vefejného projevu? Jak dokazete neverbalné vyjadrit svou

moc?

Jak mohou kurzy, kterymi na SU OPF prochazite, ptispét k efektivnosti vaseho osobniho

projevu?

A 1Y

Prezentace je osobni pfedneseni uspofadaného sledu myslenek podporovaného vizualnimi

pomuckami pfehlednému a zvladnutelnému publiku.

e

DE VITO, J. A., 2001. Zdklady mezilidské komunikace. Praha: Grada.
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HEIROLD, E., 2005. Rétorika a prezentace. Praha: Grada.
HRUBOSOVA, L., 2011. Komunikace pro praxi. Olomouc: Univerzita Palackého.

KHELEROVA, V., 2006. Komunikacni a obchodni dovednosti manazera. 2. vyd. Praha:
Grada Publishing.

MIKULASTIK, M., 2003. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada.
MEDLIKOVA, O., 2005. Umite prezentovat? Odpovéd’ zni: Ano. Praha: Part media.

TEGZE, O., 2003. Neverbalni komunikace: co vam prozradi lidské chovani a jednani, a
Jjak toho vyuzit. Praha: Computer Press.

Doptejte si oddych doma pfti relaxaéni hudbé.

|
Posluchaci ocenuji prezentace orientované na jejich potieby, dobrou viditelnost a slySitel-
nost, jednoduché, srozumitelné informace, nové, zajimavé skute¢nosti a myslenky, fakta

[l

podlozena citaty a prohlasenimi, odborné vyrazy doprovazené vysvétlenim, strucné, pre-
cizni informace, ptehledné obsahové a vyznamné struktury, pribézna shrnuti, zachytné
body k udrzeni pozornosti, jasné zdivodnéna rozhodnuti, srozumitelné a jasné navrhy a
navody, emotivni povzbuzeni a inspiraci, poctivé soudy a ocenéni a dialog s kazdym part-
nerem o jeho zalezitostech a pianich.

Posluchaci odmitaji chybg&jici uzitecnost, Zadny vztah k jejich potfebam, mala pismena,
nesrozumitelny hlas, informacni laviny v podobé slozitych a detaily pfeplnéné mnoZstvim
informaci, zastaralé, otfepané a nevyznamné informace, nepodloZena tvrzeni, odborny
slang a nesrozumitelné zkratky, rozvlacné, vagni formulace, chybéjici roz¢lenéni, nevy-
zpytatelné souvislosti, neroz¢lenény tok informaci s nahlym zakoncenim, beztvaré vypo-
védi, nevyzralé ideje, nudu a trapnost, lichoceni, pochlebovani a aroganci, monolog k pu-
bliku o vlastnich zajmech prezentatora.

Miceni poskytuje mluvéimu ¢as na promysleni, formulaci a uspofadani verbalni komuni-
kace. Pted signalizaci konfliktu nebo projevu lasky nastava pomlka, ktera ma pfipravit po-
sluchace na zavaznost sdéleni. Mlceni jako zbran k ochrané druhého. Ml¢eni jako ,ticha
domécnost®. Ml¢eni jako osobni tizkost, nesmélost nebo pocit ohrozeni. Ml¢eni jako ostych
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pied neznamymi lidmi. Ml¢eni jako ¢as na ochlazeni vasni. Mlceni jako zdbrana vysloveni
urcitych sdélent, kterych lze posléze litovat. Signal na popieni autority a legitimity druhého.

oz ]

Jak posluchaci hodnoti kvalitu prezentace?
Ceho si posluchadi v prezentaci ceni?
Co posluchaci v prezentaci odmitaji?

K jakym ucelim lze v prezentacich pouzivat ml¢eni?

EEE

Analyza neznamé skupiny posluchaci

Piedstavte si, ze i€astniky své odborné prezentace nebudete znat. Nebudete mit ¢as, abyste
se mohli zabyvat detaily, kdo budou vasi posluchaci. V tomto ptipadé¢ lze vyuzit jako na-
stroj k poznani cilové skupiny publika skupinovy analyzator TARGET.

TARGET analyzuje neznamé publikum podle ¢tyt hledisek. Prvni hledisko se tyka pozadi,
zajmu publika a obav prezentatora. Jde o stru¢nou inventuru bez ohledu na odborné nebo
osobni zajmy posluchaci. Pottebujete zjistit, co motivuje skupinu posluchact k ucasti na
prezentaci.

Druhé¢ hledisko se tyka potencialnich otazek a namitek publika k prezentaci. Ovéiuje, S
jakymi reakcemi publika bude tfeba pocitat, co miiZe posluchactiim ptipadat nelogické a co
muze vyprovokovat jejich otazky.

Tteti hledisko ovéfuje postoje posluchaci k tématu prezentace, osobé prezentatora a
organizaci. O¢ekava ujasnéni atmosféry, ktera muze nastat v prib¢hu prezentace. V tomto
piipad¢é prezentatora méné zaskocCi nepiedvidatelny komentai poslucha¢t. Muze do pre-
zentace na jeji podporu uréité posluchace, ktefi zaujmou pozitivni postoj, zapojit.

Ctvrtym krokem je zafazeni vhodného citatu — vhodného typického vyroku od n&jakého
odbornika do prezentace. Ujasnite si, coO by 0soba, kterou chcete citovat, mohla fici K té-
matu vasi prezentace, a jak na jeji vyrok muze reagovat publikum.

... A kdyz toto vS§echno nebudete védét?
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I kdyz nebudete-li znat odpovédi na mnoho otazek, analyzu publika nelze pominout. Do-
stavate se totiz do nebezpeci, Ze budete hovofiit do prazdna a vzbudite mezi posluchaci
nevoli. Z uvedenych divodi prozkoumejte radéji znovu své informaéni zdroje, nez budete
pokracovat. Informacnimi zdroji mohou byt vasi kolegové, ktefi jiz pted stejnym publikem
prezentovali, 0soby z publika, které blize znate, informa¢ni materialy v§eho druhu (firemni
ro¢enky, noviny, reklamni plakéty) a zadavatel, ktery vam prezentaci nafidil.

Otazky k pripadové studii

Jaké ukoly plni analyticky nastroj TARGET?

Jak budete postupovat, abyste identifikovali klicovou skupinu svych posluchact?
Jaké znalosti mizete mezi posluchaci o¢ekavat?

Jaké informace potiebuji posluchaci, aby pochopili vyznam vykladu?

[)[rozbemes ]

Které neverbalni signaly podle vaseho ndzoru spolehliveé potvrzuji, ze se nékomu libite a
které znamenaji, ze se nékomu nelibite?

[][erovopcesrooen ]

Postupujte podle Laswellova pravidla, protoze pro dobrou prezentaci je klicovy vztah cil
— vysledek. Osnovy se lisi podle typu prezentace. Identifikujte cilovou skupinu prezentace
podle 5P. Natocte se na videokameru a zjistéte silné a slabé stranky svého projevu. Zména
diirazu méni védhu informaci. Véta ma obsahovat tvrzeni. Sledujte chovani lidi kolem sebe

a stejné tak své vlastni. Snazte se najit v chovani verbalni a neverbalni projevy, a diskutovat
o tom. Vyhybejte se pokuseni délat zavéry na zaklad€é neverbalnich projevi. Ackoliv se
oblasti verbalni a neverbalni komunikace prezentuji oddélené, pii skute¢né komunikaci pi-
sobi vSechny spolecné.

B

Jak uvolnite pfi prezentaci hlas, kdyz mate trému? Kdyz vam tréma sevie hrudnik, nékoli-
krat se poradné bouchnéte pésti do hrudni kosti. Mechanicky tak uvolnite svaly potfebné
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k mluveni. Pak si 10krat piefikejte: ma, me, mi, mo, mu. Napijte se teplého Caje a jdéte
mluvit.

Znate prislovi obsahujici tyto dvojice slov?
1) &lovéka délaj — Saty délaj ¢loveéka.
2) jedno kviti — Pro jedno kviti slunce nesviti.

3) pan zakaznik — Na§ zakaznik, nas pan.

B

Vytvoite stromovy diagram pro vymezeni témat svého projevu k vystoupeni pied $ir§im
publikem, pfi¢emz si zvolte film, rozhlas nebo reklamu a dale je pak rozdé&lte.

4
o

Vytvorte mapu izemi prezentace, ktera obsahuje nasledujici proménné:
1) Obsah prezentace.
2) Osoba mluv¢iho.
3) Priprava prezentace — pomiicky, diskuse, argumentace.
4) Stres a tréma (jak s nimi).
5) Rétorika a hlasova technika.
6) Slovo — nastroj prezentace.

7) Reénické tipy a triky.

okzmvsed ][]

Hledejte ve svém okoli nékoho, kdo ackoliv vykonava hodné prace, plisobi klidné, vstticné,
spokojené. Zkuste s nim promluvit a zeptat, co jej posiluje.
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Sepiste cile, které jste si v komunikaci dali (a kolikrat jste si je dali). Kolik z nich bylo
splnéno? Jaky je pomér splnénych cild ristovych (uceni jazyka, prace s emocemi) proti
ostatnim cilim?

Udglejte si svilj osobni referenéni ramec s nasledujicimi polozkami. Vracejte se k nému,
precizujte jej, ale soucasné zjednodusujte. Premyslejte nad svou verbalni a neverbalni ko-
munikaci:

- Vize (jakym fe¢nikem a posluchacem chci byt)
- Poslani (co to pfinese ostatnim)
- Hodnoty (jaké komunikacni pfednosti uzndvam)

- Strategické cile (pro nasledujici rok, dva roky)

[v]

Dobte miiZe prezentovat jen ten, kdo véci dikladné rozumi.

T¢lo komunikuje jak prostfednictvim pohybu a gest, tak svym celkovym vzhledem.

El[smortnapmory ]

Dulezité je pamatovat si, ze dobfi fecnici se nerodi, ale vytvareji. Vetejny projev kultivuji
jejich komunikaéni dovednosti, jak jasné a vécné vysvétlit téma, utfidit sdéleni, aby bylo

jasné a presvéd&ivé. Reénici potfebuji rozvijet logické, emocionélni a etické vyzvy k pod-
pote vlastnich argumentli, komunikovat diivéryhodné a zdokonalovat naslouchani. Never-
balni sdéleni mize ve vztahu k verbalni zprave vystupovat jako opakovani a zesileni ver-
balni zpravy, odpor a reakce na verbalni zpravu neverbalnimi signaly, dikaz, doplnéni nebo
regulace verbalni zpravy. V neverbalnim chovani je nejvyssi diraz kladen na neverbalni
projevy v oblasti obli¢eje a hlavy. Na druhém misté€ jsou pohyby pazi a rukou a pak teprve
pohyby a pozice téla a nohou.
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6 VYJEDNAVANI JAKO KOMUNIKACNI DOVEDNOST

mowrmmeaemoy [

Néplni kapitoly VYJEDNAVANI JAKO KOMUNIKACNI DOVEDNOST jsou za-
kladni strategie, ptehled taktik a trikti vyjednavani, vcéetné zplisobtl a rizik jejich vyuzivani.
Zameétuje se na osobnost vyjednavace. Vymezuje dimenze, v jejichz hodnotach se kultury
od sebe lisi, a zabyva se ptipravou interkulturniho vyjedndvani. Seznamuje s vybranymi
autotesty, které ovéfuji individualni vyjednavaci styly jednotlivci.

ooy ]

Po prostudovani této kapitoly budete umét:
e Sestavit plan vyjednavani,
e rozlisit faze vyjednavani a fidit se jejich specifiky;
o efektivné reagovat na opakované situace ve vyjednavani;
e aplikovat zékladni pravidla obchodniho vyjednavant;
e pochopit vyjednavaci mluvu svou a svého partnera;

o respektovat v interkulturnim vyjednavani rozdilné kultury.

|
Autotesty stylu osobniho vyjednavani, interkulturni, kulturni rozdily, strategie, taktiky a

triky vyjednavani, vyjednavac, vyjednavaci styl.

._________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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6.1 Zakladni strategie vyjednavani

Vyjednavani je proces, ve kterém kazda strana sleduje vlastni cile a prezentuje vlastni
nazory. Cilem je dosahnout spole¢ného feSeni, které povede k oboustranné spokojenosti
pomoci strategie vyjednavani. Strategii chapeme jako celkovy pfistup k vyjednavani, sys-
tém taktik jako postupy a triky pro specifické manévry K vyjednavani. BATNA vyjedna-
vani je Best Alternative to Non-Agreement, kam patii dal$i varianty pfislusného vyjed-
navani. Jedna se v podstaté 0 vSechny moznosti mimo stanoveny kontext vyjednavani.

Pted kazdym vyjednavanim si musi vyjednava¢ uvédomit, jaké dalsi moznosti krome
puvodniho kontextu vyjednavani se mu nabizeji, aby mohl uspokojit potiebu, o které chce
vyjednavat. Minimalni cil vyjednavace je tak s BATNou v piimé tméte. Cim vyssi BA-
TNA, tim vys$$i minimalni cil. Vyjednavac si potiebuje uvédomit nejen svou BATNu, ale i
BATNu oponenta, ktery miize mit vice moznosti, s kym vyjednévat:

1) Kolik ma vyjednava¢ moznosti a pro¢ je nevyuzil?
2) Pro¢ moznosti vyjednavac vyuzil, ale neuspél?

Vyjednavaéi mohou volit mezi tiemi zakladnimi strategiemi, mezi které patii koopera-
tivni, kompetitivni a koexisten¢ni strategie. Pii pouziti strategie se uplatnuji tii ukazatelé.
Prvnim ukazatelem je ué€el, kdy vyjednavac voli strategii tak, aby splnila ucel vyjednavani
a vedla k vitézstvi. Druhym ukazatelem je zpusob realizace strategie dil¢imi taktikami a
triky, které se podileji na aplikaci strategie. Ttetim ukazatelem je méieni uspéchu, za ja-
kého predpokladu miize byt strategie ispésna.

Nejvice doporu¢ovanou je kooperativni strategie. Ugelem kooperativni strategie je dat
oponentovi najevo, Ze s nim chece vyjednava¢ maximalné spolupracovat na uspésném vy-
sledku vyjednavani. Uelem kooperativni strategie je dosahnout vitézstvi nejen v obsahové
oblasti, ale také navazat s oponentem pozitivni vztah. Voli se zejména v ptipadé dlouhodo-
bych vyjednavani. Kooperativni strategie sméfuje k win — win, protoze vyjednavaci se
snazi nastolit pfatelskou atmosféru. Jsou relativné otevieni ve sdélovani svych zaméri a
nenahlizeji na oponenta jako na nepfitele, ale jako na partnera, se kterym chtéji spolupra-
covat. Kooperativni strategie je volena v pfipadé¢, kdy je BATNA vyjednavace mala nebo
zadna. Eliminuje konflikty a mrtvy bod vyjednavani, proto ma v ptipadé vyjednavani nej-
vys$i Sance na dohodu mezi partnery, neZ kompetitivni a koexisten¢ni strategie.

Vysledky vyjednavani lze rozdé€lit na tii typy. Prvnim typem je situace, kdy se vyjedna-
vaci nedomluvi a vznikne konflikt. Vyjednavaci se rozejdou bez dohody a pterusi vzajemné
vztahy. Vysledek vyjednavani oznacujeme lose-lose. Pri¢inou jsou necisté triky, odhalena
lez, manipulativni, agresivni a pasivni jednéni, které neni akceptovatelné. Vyjednavaci se
nedomluvi na fadném spole¢ném feseni a vyjednavani skonc¢i na mrtvém bodé.

Druhym typem je situace, kdy je vysledkem win-lose. V tomto pfipadé¢ jeden z vyjed-
navaci vyhrava a ziskava maximalni mozné vyhody na tkor druhého vyjednavace, ktery
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hodn¢ ztrati. Jedna ze stran vychazi jako vitézna a druha strana jako porazena. Win-lose
vznikd, kdyZ panuje nerovnomérné rozdéleni moci.

Idedlni situaci je, kdyz vyjednavani konci vyhrou pro ob¢ strany. Hovofime o vysledku
win-win, které vyzaduje spolupraci oponentii na vysledku jednani. Cile obou oponentt je
dosazeno a panuje mezi nimi pozitivni vztah, protoze ve vyjednavani dosahnou oba vyhry.
Snazi se najit kompromis, pii kterém nikdo neprohraje, ale ob¢ strany néco ziskavaji.

6.2 Taktiky a triky vyjednavani

Taktiky ve vyjednavani jsou postupy, které se spolupodileji na realizaci strategie. Vy-
jednavacich taktik je vice. Taktika jit vlastni cestou je charakteristicka pro vyjednavace,
ktery je aktivni, pfebira iniciativu, vytvaii plan vyjednavani, planuje schiizky, sbird infor-
mace, shromazd'uje podkladové materidly, vytvaii navrhy, alternativy a planuje dohody.
Vyhodou je, Ze vyjednavac fidi vyjednavani a oponent reaguje na jeho naméty a navrhy.
Vyjednava¢ ma vyjednavani pod kontrolou, miize se soustiedit na priority a eliminuje ne-
bezpeci, Ze bude vyjednavat o tématech, kde nema silnou pozici. Jit vlastni cestou patii do
kooperativni strategie v ptipad¢, Ze navrhy akceptuji pozadavky oponenta, ktery se neciti
ve vyjednavani odsunuty do pozadi. Vyjednava¢ smétuje k vysledku win-win. Oponentovi
vyhovuje, Ze vyjednavac prevzal iniciativu. Jit vlastni cestou miiZze byt rovnéZz soucasti
kompetitivni strategie za predpokladu, Zze vyjednava¢ neakceptuje pozadavky oponenta,
nenecha mu ve vyjednavani prostor a vytvaii na né¢ho ¢asovy natlak.

Opacné charakteristiky vykazuje taktika nasledovat. V ptipad¢ nasledovani vyjednavac
vyckava, s jakymi navrhy pfijde oponent. Vyjednava¢ nechava ze svého pohledu vyjedna-
vani volny prubéh a nesnazi se vyjednavani fidit. Naslouchd, vy¢kava na iniciativu opo-
nenta a takticky predstira nezdjem. Nasledovani je soucasti kooperativni strategie v pfi-
pad¢, Ze vyjednavac zjisti v pribéhu vyjednavani, Ze oponent kraci vlastni cestou. Vyjed-
nava¢ oponentovi chce pfenechat iniciativu a akceptuje oponentem zvolenou taktiku. Na-
sledovani mize byt také soucasti kompetitivni strategie v situaci, kdyz vyjednavac vidi,
ze oponent je v uzkych. Vyjednavac neni ochoten oponentovi vyjit vstiic a nespolupracuje
S nim a tak dochézi k mrtvému bodu ve vyjednavani. Vyjednava¢ mize mrtvy bod pieko-
nat, ale nerealizuje nic, protoze ¢eka na Ustupky oponenta. Oponent totiz vi, Ze BATNA
oponenta je mala a bude se muset snazit mrtvy bod vyfesit. Vyjednavac tak ziska vice, nez
kdyby mrtvy bod fesil samostatné. Patrny je nezdjem vyjednavace o spolupraci s oponen-
tem. Nicméné dohody Ize dosahnout, protoZe oponent ma malou BATNU, proto musi vyjit
vyjednavaci vstfic.

Kompetitivni taktikou je neustoupit ani o krok. Jedna se o vyjednavani pozic, kdy vy-
jednavac neni ochoten spolupracovat s oponentem. Diktuje podminky, aniz je ochoten hle-
dat kompromis nebo jiné feSeni, neZ jim navrhované. Neustoupeni ani o krok v sob¢ zahr-
nuje ultimata a samostatné vymezenou ultimativni taktiku. Vyjednavac klade pted opo-
nenta ultiméata typu ,,ber nebo nech byt“. Pro ultimata plati, aby si vyjednava¢ dobie roz-

v

myslel, bude-li ultimata volit, protoze pak od nich mtze tézko ustoupit. Vyhodné&jsi je misto
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Vv v

ultimativni taktiky volit navrhy ,,co kdyby*. Usp&sné lze ultimativni taktiku vyuZivat pfi
vyjednavani se slabym oponentem, ktery se necha zastrasit. Ma-li oponent velkou BATNU,
od vyjednavani s ultimativni taktikou vétSinou odstoupi. Vyjednavani pak vede k vysledku
lose-lose.

Dalsi taktikou je uhnout jinam, pfi které se vyjednavac vyhyba konfliktnim a pro ného
nepfijemnym tématlim. Uhybani jinam vyjednavani protahuje a vytvafi neklidnou atmo-
sféru. Podstatné téma vyjednavani se netesi a podstatné divergence se misto toho oddaluji.
Uhybani jinam lze citlivé a malé mife uplatnit v kooperativni Strategii. Lze uhybat pred
konfliktnimi body na zacatku vyjednavani, kdy neni vytvofend atmosféra pro jejich zdarné
feSeni. Vyjednava¢ mize uhnout také v ptipadé, kdy oponent neni pfipraven k Gspésnému
projednavani konfliktniho bodu. Taktika uhnout jinam muize byt soucasti kompetitivni
strategie v pripad¢, Ze vyjednava¢ zamérn¢ protahuje vyjednavani, aby zahnal oponenta do
casové tisné. Oponent pak piijima horsi podminky, nez jaké by dojednal v ptipadé dostatku
¢asu. Uhybani jinam podstatu vyjednavani nefesi.

Dalsi taktikou je zamérné zdrZovani vyjednavani tak, aby byl oponent nucen jednat
Vv ¢asovém stresu, ktery negativné ovliviiuje vyhlidky na Gspéch. Neustale jsou odvolavany
domluvené terminy a prodluzovana uvodni faze vyjednavani, coz byva soucasti kompeti-
tivni strategie.

Salamova taktika klade pozadavky ve vyjednavani postupné jako kolecka salamu. Jde
o kompetitivni taktiku. Vyhodou je, Ze vyjednavac ptichazi k oponentovi s malym poza-
davkem. Spole¢né tak najdou rychlou cestu k dohodé. Vyjednavac pak prichazi opakované
a po malych kouscich ziskava stale vice. Oponent miize Casem salamovou taktiku prohléd-
nout a vyjednavac pak ztraci respekt a davéryhodnost. Lze fici: ,,PFiSté mi predloZte
vSechny své poZadavky hned a na rovinu.*

V situacich, kdy druha strana netika partnerovi celou pravdu a skute¢nosti zamlZuje, se
ve vyjednavani uplatiiuji rizné triky.

Maskovani — ZkuSeni vyjednavaci se snazi pfed protihra¢em utajit, jak velky zajem o
produkt maji. Vi, ze by protihra¢ mohl ziskat daleko vice. Vhodnym zpusobem je dezori-
entace protihrace tim, ze je mu znemoznén piisun informaci. Protihra¢ ma mit dojem, ze
pro nas cela situace neni podstatna. Zakladem je neprozrazovat, co nam ma piinést vyhody
ani co mame piipraveno pro ustup. Nepiijdeme tak o moznost piekvapeni.

Zainteresovany protihra¢ — Protihra¢i naznacime, jaké vyhody ziska, kdyz se bude
svymi znalostmi a schopnostmi podilet na naSem népadu. Pfitom miizeme zdiraznit, jak
muze naplnéni naseho cile pracovat v jeho prospéch.

Podcenény souper — Jednani za¢ina méné vaznymi, zdvoftilostnimi tématy. Vyuzivame

je, aby protihra¢ ziskal dojem, Ze jsme nevinni, pratelsti a nemame zadné trumfy. Toto
vSechno mize druhou stranu obelstit. Ve svém disledku to povede k tomu, ze budeme
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pokladani za slabé a malo nebezpeéné soupeie. Toho pak lze vyuzit, protoze nahla zména
naseho chovéni otfese protihra¢ovou pozici.

Zvidavy Skolak — Muzeme vyuzit hranou ,,nezkusenost”, kterd vyprovokuje snahu
druhé strany zasvétit nas do problému. Kdyz vypadame jako zacatecnik, protihra¢ nas ne-
vnima jako protivnika. Tim lze ziskat informace, které by pted nékym jinym tajil.

Klamny cil — Podstatou klamného cile je, ze projevujeme zajem o néco, co je odlisné
od skute¢ného hlavniho cile. Pokud soupeie unavime jedndnim o nécem, co pro nas neni
podstatné, nemusi mu zbyvat dostatek energie pro to, co je dulezité. Absence energie pak
muze zpusobit, ze hlife rozpozna nase piipadné slabiny ¢i aktualni potieby.

Zména tématu — Nendpadné piechazeni od jednoho tématu k jinému se mize hodit,
chceme-li ziskat informace o né&jakém problému. Ziskame tak, co potiebujeme, aniz by-
chom upozornili na vlastni ustiedni zajem.

Vyuziti lidské jeSitnosti — Vyhodu mizeme ziskat tim, ze zavedeme hovor k tématu, o
kterém protihra¢ malo vi, ale nemiize to dat najevo. Nebude-li chtit ztratit svou pozici, bude
se snazit t¢éma zamluvit. Zamluveni tématu ndm umozni zaméstnat jeho mysl a odvést po-
zornost od kli¢ovych otazek.

Necekana omluva — Jde o vyuziti soupefova titoku proti nému samotnému. Po itoku na
svou 0sobu se branime a vysvétlujeme své postoje. Piijdeme-li v§ak misto obrany a vysvét-
lovani s omluvou, Ze jsme nechtéli zptisobit nepfijemnou situaci, Gto¢nika dezorientujeme.
Nebude tak moci vyuzit své argumenty, které si pripravil pro stupniovani agrese.

Otazka misto odpovédi — Pokud na protihraciv vyrok reagujeme otazkou a ne obha-
jobou svych postojti, miizeme ho tim oslabit. Rychlé nalezeni otazky zpisobi, Ze si na nas
druhé strana bude méné¢ troufat.

Casova tiseli — Naléhani na brzky termin uzavieni dohody.
Pi‘edstirani nezajmu na oko — Protistrana muiZe ustoupit od svého pozadavku.

Konkurence — Podavani informaci, Ze konkuren¢ni ceny jsou nizsi a konkurence nabizi
zajimavéjsi nabidku.

Predstirani hlouposti — Umozni nesdélovat informace, které vyjednavac¢ nechcete sdé-
lit druhé stran¢. Druha strana rada ukazuje svou chytrost a rada protistrané néco vysvétli.
Tim muZe protistrané prozradit svou pozici (nebo jeji ¢ast).

Zména vyjednavace — MliZe zmast protistranu a zplsobit jeji Gstupky, Ze se na scéné

objevil novy vyjednava¢. Nasazenim nového vyjednavace Ize zacit vyjednavat uplné od
zacatku.
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6.3 Osobnost vyjednavace

Jedinec, ktery se vyjednavanim profesné zabyva, se nazyva vyjednava¢ (negociator).
Dobry vyjednavac je sebevédomy, trpélivy, ma silné argumenty a diva se na situaci proti-
strany objektivnim pohledem. Miii vysoko a snazi se dosdhnout stanovenych cili. Dokaze
byt sém sebou a hledat nové moznosti a tstupky. Pribézné shrnuje dulezité body a potvr-
zuje vzajemné porozuméni. Vede vyjednavani v pozitivnim duchu S vyuzitim humoru, aby
vzbudil v protistran¢ divéru. Nadany vyjednava¢ umi piimét protistranu, aby $la jeho ces-
tou, a vypada takto:

1) Nepotiebuje, aby ho lidé m¢li radi.

2) Unese dvojznacnost komunikace a spory.

3) Disponuje celistvou osobnosti.

4) Nepotiebuje byt ve vyjednavani nejchytiejsi.
5) Vyjednava o ¢emkoliv.

6) Uspéje, kdyz ostatni bézné selhavaji.

Uspésny vyjednavaé je schopny védomé vyuZivat spravné vyjednavaci strategie a tak-
tiky se zamérem byt dostateéné piesvedCivy v FeSeni konfliktd. Pii vyjednavani prezentuje
svou pozici, ale musi také presvédcit vyjednavade protistrany.

Nejdulezitéjsi Casti procesu vyjedndvani je piiprava, kdy je nutné si piipravit veskeré
dostupné informace k tématu. Stanovit si cile pro kazdou jednanou otazku, provéfit si Situ-
aci druh¢ strany, a zvolit strategii. Vyjednava¢ musi védét, v jaké fazi se vyjednavani na-
chazi a co bude nasledovat. Proces vyjednavani probiha ve tiech fazich:

1) Ukolem uivodni faze je seznamit se s partnerem, tématem a poznat pozici druhé
strany. Ziskat zakladni informace a vytvofit si CO nejvyssi poc¢et moZnych feSeni.
Dulezitou roli hraje vyjednavacovo obleceni, osobnost a chovani. Mezi vyjednavaci
dovednosti patii oteviené otazky, na které existuje vice odpovédi. Na chvili se Ize

odmléet, parafrazovat a shrnovat fe¢ené body, projevovat emoce s mirou.

2) Hlavni faze se tyka hlavniho pfedmétu vyjednavani. Resi se hlavni téma, davaji a
pfijimaji se argumenty, poskytuji se vyhody obéma stranam, aktivné se nasloucha a
vyhyba se rychlym rozhodnutim.

3) Zavéretna faze uzavira vyjednavani a je pro vyjednavace nejméné stresujici. Defi-
nuji se podrobnosti realizace smlouvy. Smlouva je spojena s administrativnimi tikoly
(kdo a kdy smlouvu podepiSe). Pozor na reakci, jak nedat najevo radost z vitézstvi.
Vyjednavani a uzavieni smlouvy se oznacuje jako kontraktace.
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6.4 Interkulturni vyjednavani

V disledku rozvoje mezinarodnich kontaktd ve v§ech oblastech lidského zivota dochazi
k aktivitam mezi ptislusniky rdznych kulturnich spolecenstvi, etnik a narodd. Aby v inter-
kulturni komunikaci nedochazelo k nedorozuménim, sportiim a konfliktim, je ticba komu-
nikujici partnery vybavit znalostmi, dovednostmi a postoji, které jsou oznacovany jako in-
terkulturni kompetence. Jedna se o zpusobilost jedince realizovat s vyuzitim znalosti o
specificnostech narodnich a etnickych kultur a pfislusnych jazykovych dovednosti efek-
tivni komunikaci a spolupraci s ptislusniky jinych kultur.

Interkulturni kompetence ma vyznam pfi vykonu profesi, kde dochazi ke kontakto-
vani s prislusniky jinych kultur (diplomati, pracovnici mezinarodniho obchodu, tltumocnici,
podnikatelé, 1ékafi, ucitel¢). K formovani interkulturni kompetence se potadaji interkul-
turni tréninky. Zaklady maji ziskavat jiz populace zakladnich a stfednich $kol prostiednic-
tvim znalosti v multikulturni vychové.

Jednou z interkulturnich kompetenci je interkulturni komunikace, ktera se vyznacuje
interakcemi a sdélovanim informaci, které probihaji v riznych mezinarodnich situacich.
Komunikujicimi partnery jsou pislusnici jazykove nebo kulturné odlisnych etnik, narodu,
rasovych a nadbozenskych skupin. Interkulturni komunikace je ovlivnéna specifi¢énostmi ja-
zyku, kultur, mentalit a hodnotovych systéma komunikujicich partnert. Procesy interkul-
turni komunikace rozlisuji role kulturnich specifi¢nosti v ekonomické sféte, zejména v ob-
chodnim vyjednavani.

V obchodnim interkulturnim vyjednavani se musi vyjednavaé¢ vyvarovat egocentrismu,
ze domaéci kultura je nejlepsi a vSichni ji znaji. Taktické jedndni v rdmci interkulturniho
obchodniho vyjednavani v sobé zahrnuje mnoho znalosti a zkuSenosti o kultufe obchodniho
partnera. Abychom uspéli, musime se naucit odkryvat zajmy interkulturnich protihract a
pochopit jejich mysleni. Cim vy33i interkulturni obchodni zaméry jsou, tim takti¢t&jsi musi
interkulturni vyjednani byt. Umét Gspésné interkulturné vyjednavat vyzaduje mnoho mezi-
narodni obchodni praxe a aplikaci pravidel obchodniho vyjednavani. Predpokladem je zjis-
tit informace o produktu a znat zdroje, ze kterych lze Cerpat. Znat firmu a spole¢nost za-
kaznika (co dé€la zdkaznikova spolecnost, kam sméfuje jeji zamer). Orientovat se v konku-
renci, mit trpélivost a umét naslouchat. Lze doporucit nepouzivat argumenty ,,moZna, ne-
vim, snad®, ale mit vlastni strategii vyjednavani.

V praxi mame n¢kolik typll vyjedndvani. Formalni a neformalni vyjednavani, ktera
probihaji kazdodenné bez slozitych ptiprav a védomé dodrzovanych pravidel. Individualni
vyjednavani, kdy Gcastnik hovoti a jedna sam za sebe. Kolektivni vyjednavani, kdy vyjed-
navani probiha mezi zaméstnavatelem a odborovou organizaci (odbory = jsou sdruzeni za-
meéstnanct, ktefi prosazuji své pracovni, socidlni a jiné zajmy). Cilem kolektivniho vyjed-
navani je uzavieni kolektivni smlouvy. Zadouci je principialni vyjednavani, kdy se za-
méfujeme na dillezitou véc predmétu vyjednavani a nepodstatné ignorujeme. Nezadouci
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typ vyjednavani je virtualni, kdy je cilem vyjednavani se nedohodnout, i kdyz okoli rea-
guje opacné, destruktivni, kdy je cilem poskodit druhou stranu, a nehraje v tom roli zisk
ani ztrata a obétavé, kdy chceme pomoci protistran¢ na tkor vétsi protisluzby.

Pti interkulturnim vyjednavani je vyssi riziko nedorozumeéni a dezinformaci, nez v béz-
ném vyjednavani. Aby se dané riziko eliminovalo, 1ze doporucit k interkulturnimu vyjed-
navani prizvat tlumocnika, i kdyz vyjednava¢ vyjednavaci jazyk ovlada. Ma cas v dobg,
kdy mu tlumoc¢nik preklada, si uvédomit a promyslet dalsi postup, odpoveéd’ nebo reakei.
Ziskéava tim casovy komfort, a kdyz né¢emu nerozumi, tlumocnik mu pomize svym pie-
kladem. Nevyhodou vyjednavani s tlumoc¢nikem je, Ze se vyjednavani prodluzuje a prodra-
Zuje, protoze je nutné tlumocnika zaplatit. Nicmén¢ riziko nedorozumeéni je eliminovano.

Spravna interkulturni komunikace je zakladnim pfedpokladem pro ziskavani potfebnych
informaci. Vyjednavac se zamétuje na shromazd’ovéani a rozbor mnoha informaci. Z uve-
denych divodu je dobré se naucit klast spravné otazky v jazyce obchodniho partnera. Po-
tiebuje se seznamit s legislativou a politikou dané zemé (danové otazky, obchodni pravo,
pravni systém). Potiebuje znat informace o0 jeji aktualni ekonomické situaci, perspektive
trhu a zahrani¢ni konkurenci. Vyjednava¢ musi znat ménu, kterou zemé plati a jeji stabilitu,
terminy a zplsoby ziskdni riznych povoleni, aby mohl realisticky stanovit terminy vyjed-
navacich aktivit. Seznamuje se s regulacemi, které¢ vlada a statni sprava zemée implikuji na
vybrana primyslova odvétvi. Stabilita se tyka jak trhu, tak legislativniho a politického sys-
tému. Pottebuje také zjistit, jak se v dané zemi uzaviraji dohody, zda plati dil¢i ustni do-
hody nebo musi byt smluvni akty potvrzeny pisemng¢.

K dal$im potiebnym informacim pro vyjednavace patii data statnich svatkd, preferované
Casy pro obchodni jednani, zptisoby a pravidla etikety a neverbalni komunikace (zdvofilost,
respekt, predstaveni, omluva, louceni, vyjadieni souhlasu/nesouhlasu, pfimo/nepiimo, po-
skytnuti/ptijeti/odmitnuti pozvani). Nezbytné je se informovat, jaké obleceni je vhodné pro
interkulturni obchodni vyjednévani a seznameni s kulturou dané zemég, zvyky a tradicemi.
Chovani vyjednavact v jednotlivych kulturach ovliviuji nasledujici kulturni dimenze:

Mocensky odstup — Citlivéjsi nahlizeni na pracovni hierarchii. OdliSnosti v prokazo-
vani ucty. Nutno pfedem zmapovat, s kym se bude jednat.

Individualismus — Preferovani své osoby a svych zajmi. Kolektivismus — Sdileni a
preferovani spolecnych hodnot.

Maskulinni kultura — Diverzifikovana role muza a zen. Orientace na vykon a materi-
alni hodnoty. Feministicka kultura — Piiklon k pochopeni, k vztahiim a dobré kvalité Zi-
vota.

Monochronismus — Tendence v jeden okamzik vykonévat jeden tikol. Cas je piesnym
pojmem (Némecko). Polochronismus — Tendence v jeden okamzik vykonavat vice ¢in-
nosti. Cas neni pfesnym pojmem (Arabové).
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Nizka hodnota vyhybani se nejistoté — Nejistota jako bézny znak lidského Zivota.
Nizka troven stresu. Agrese a emoce se skryvaji. Co je jiné, je zvlastni. Vysoka hodnota
vyhybani se nejistoté — Nejistota jako ohrozeni, které je eliminovano. Vysoka trovei pra-
covniho stresu. Agrese a emoce Ize ventilovat. Co je jiné, je nebezpecné.

Kratkodobé orientovana kultura — Respekt k tradicim. Ochota Cerpat zdroje. Malé
kroky a malé investice. Rychlé rozhodovani. Dlouhodobé orientovana kultura — Adap-
tace tradic vzhledem k modernimu kontextu. Setieni zdrojii. Velké Giroky a velké investice.
Pomalé rozhodovani.

6.5 Rady pro vyjednavani

Nevyuzivejte jednu taktiku pfili§ Casto, jinak si ji hra¢ zapamatuje, a (1)
bude tak schopny si véas pripravit protizbrane.

Vyuzivejte moment pfekvapeni a klad’te otazky, se kterymi protihrac (2)
nepocital, tim znejisti a ztrati svoji silnou pozici.

Neni vhodné hned od zacatku davat najevo velkou informovanost — (3)
muzete tim pusobit, ze jiz nemate k dispozici Zzadné siln€jsi argumenty.

Improvizujte. Stiidejte rizné taktické triky. Stratég sbira informace. (4)
Pozorovatel ptfedava informace. Mluvci zpracovava informace.

6.6 Védomé chyby pri vyjednavani

Tabulka 6: Vycet chyb vyjednavaci

Nezjisti si potiebné infor- | NevynaloZi maximalni tsili | Nema dostate¢nou viru, Ze
mace a pozd¢ zjisti, ze bylo | na dosazeni toho, co chce a | protistrana musi prohrat,

tieba se vice pfipravit. predCasné uhne. aby jeho strana zvitézila.
Premysli pfevazné o ztra- | Precenuje vlastni rozum a Mysli si, Ze ma ve vSem
tach, bude zfejmé vyzado- casto vyjednava ,,bud’ pravdu a drzi ,,monopol na
vat vice a ztrati viechno. v§echno, nebo nic*. pravdu®.
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o]

Vyjednavani je proces, pii kterém ma kazda strana vlastni cile a ndzory a Snazi se najit
spoledné feseni. ReSeni musi byt pfijatelné pro viechny zicastnéné strany a vést k obou-
stranné spokojenosti. Sméfuje k vysledku, kdy obé& strany vyhraji, nebo prohraji, ale jen
vzacné z vyjednavani vzejde jasny vitéz ¢i jasny porazeny.

Jaké bylo vase posledni osobni vyjednavani, Jaka v ném byla vaSe BATNA? Jaké byly

moznosti mimo dané vyjednavani, které jste vyuzili a které nikoliv a z jakého divodu?
Jakou BATNU m¢l vas oponent?

Jak kultivujete sviij ¢as? Vyhodnot'te moznosti, které mate k dispozici, abyste 1épe vyu-
zil/a svého ¢asu. Dopliite!

Moznosti spocivaji v tomto:
Nejvétsimi bariérami ucinngjs$iho vyuziti mého Casu jsou:
Kdybych mél tydné pét dalsich hodin k dispozici, vyuZil bych je takto:

Nasledujici aktivity odnimaji velkou ¢ast mého Casu, ptesto se vSak zda, Zze k dosahovani
mych cild nepfispivaji:

[llcommrover ]

Zékladem vyjednani neni agresivita ani pasivita. Na misté jsou asertivita a promyslena tak-
tika. Asertivné jedname, kdyZ oteviené fikame, co si myslime nebo piejeme. Nedochazi k
rozporu mezi naSimi z4jmy a postoji. Pii asertivnim vyjednavani bychom neméli prozivat
negativni emoce. Jde o zdravé sebeprosazeni, kdy nejedname na ukor ostatnich. Snazime

se predchazet konfliktim nebo je fesit bez doprovodu emocionality. Vyjednavani vyzaduje
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dostatek sebeduveéry a pruzné mysleni, véetné schopnosti uvazovat v alternativach a pocitat

s kompromisy. Ukolem je odstranit konflikty, napéti a hadky diive, neZ vypuknou.
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Dopiejte si jako oddech pobyt ve wellness na horach.

N 1]

Taktické jednani v rdmeci interkulturniho obchodniho vyjednavéni v sob& zahrnuje mnoho

znalosti a zkuSenosti o kultufe obchodniho partnera. Abychom uspéli, musime se naucit
odkryvat zajmy interkulturnich protihract a pochopit jejich mysleni. Spravna interkulturni
komunikace je pak zakladnim ptedpokladem k ziskavani potfebnych informaci. Z uvede-

nych diivodi je dobré se naudit klast spravné otazky V jazyce obchodniho partnera. Cim
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vys$i interkulturni obchodni zdméry mate, tim taktic¢téjs$i musi vase interkulturni vyjednani

byt. Umét isp&s$né interkulturné vyjednavat vyzaduje mnoho mezinarodni obchodni praxe.

7]

Jak béhem interkulturniho obchodniho vyjednavani takticky ovlivnit protihrace, aby jednal
zpusobem, ktery pro nas bude zadouci?

Olfrwemoomasrome ]

Syntéza zapadni a asijské kultury: Spole¢nost Chubb Insurance

Spole¢nost Chubb Insurance si v Asii vede velmi Gispésné. V roce 2001 v asijsko-pacifické
oblasti dosahla celkového rlstu vice nez 37% (v absolutnich ¢islech vice nez 158 milidéna
dolard), coz byl lepsi vysledek nez odhad souhrnného trzniho ristu z biezna 2002 ve vysi
3-7%. Na tspéchu se podilelo hodné faktort. Jednim z nich bylo odhodléni vrcholovych
manazeri uskutecnit syntézu zépadni a asijské kultury. Chris Gilda, prezident Chubb
Asia/Pacific, a Chris Hamilton, viceprezident pro lidské zdroje, byli piesvédceni, ze nelze
vytvofit vzkvétajici spolenost, nebudou-li manazefi vynikajicimi lidry. Uvédomovali si,
ze lidfi musi v podminkach spole¢nosti umét koucovat v ramci interkulturniho prostredi.
Chris Hamilton kouc¢e pozadal, aby pomohl jeho tymu navrhnout a realizovat program se
zamétfenim na rozvoj schopnosti vést, ktery by byl ureny pro vyssi fidici pracovniky spo-
lecnosti v Asii a Australii. Kou¢ védél, ze nesmi dopustit, aby vzbudil dojem, Ze se snazi
vnutit zdpadni zptisob jednani a ukazovat, jak vést druhé. Chris Hamilton ve skute¢nosti
zastaval nazor, ze se lze ucit jeden od druhého, ze rozdily obohacuji a pfinaseji prospéch.

Bé&hem prvniho seminare v fijnu 2001 si kou¢ v8iml, Ze ve skupin€ uc¢astnikli z Asie piisobi
mnoho sil. Pattily k nim kulturné¢ podminény sklon k harmonii, preferovani mezinarodni
spoluprace a smysl ptislusnosti ke komunité, které pomahaly k dosaZeni jednoty na vrcho-
lové tirovni. Jednota je v Asii vyznamnym aktivem v fizeni spolec¢nosti, proto i k prosazeni
Chubb Insurance v regionu. Snaha o dosaZeni harmonie se projevovala tim, ze lidé spolé-
hali na nepfimé formy komunikace. Dbali, aby nikdo neztratil tvat a aby nici pocity ne-
byly negativné dotéeny. Duraz na harmonii vedl také ke snaze lidi akceptovat disciplinu,
zejména konzistentné a disledné se fidit pokyny, které vnimali jako sluzbu organizaci a
jejim klientim. Manazefti z Australie, jejichz kultura je zapadni kultute blizsi a kteti tvoftili
vyznamnou skupinu Chubb Asia Pacific, byli otevienéjsi a spontannéjsi pfi sdileni svych
myslenek a pocitid s ostatnimi seminaristy. Od asijskych kolegt si za¢ali osvojovat uméni
naslouchat a ml¢et. Naopak jim ukazali, jak se vyslovit, kdyZ se domnivali, Ze se skupina
ubirad nespravnym smérem 1 v ptipad¢, kdyZ to mohlo narusit harmonii. Vzajemny respekt
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a ochota ucit se jeden od druhého jim umoznily obohatit a kultivovat zapadni a vychodni
kulturu a dosahnout jejich synergie. Vysledkem byla nova kultura umoznujici dosahovat
vysokou vykonnost a spokojenost, v niz se synteticky spojovaly charakteristické rysy za-
padni a asijské kultury.

Manazeti Chubb Asia Pacific dokazali propojit zapadni individualni vedeni lidi s asijskou
kolektivni harmonii, poskytnout piimou a otevienou zpétnou vazbu a vzit ptitom v uvahu
asijskou kulturu, aby se vyhnuli destruktivnim dopadiim. Nikdy neposkytnou nikomu ne-
gativni zpétnou vazbu, aniZ by pfedem dosdhli vzajemné daveéry, respektu a porozumeéni.
Aby neztratili tvaf, nevyjadiuji se kriticky k €lovéku, ale zamé&fi se na popis konkrétniho
chovani a jeho dusledkt. Daji jasné najevo, Ze zpétna vazba neni hodnocenim ¢lovéka per
se. O citlivych tématech hovoifi mezi ¢tyfma o¢ima. Manazeii Chubb Asia Pacific se pfi
posilovani pravomoci podiizenych naudili vice ptat. Chris Giles trval na tom, ze je to kli-
covy faktor k dosazeni vysledkl. Vypéstovali si navyk rozvijet samostatné rozhodovani
lidi a pocitat se smyslem podiizenych pro kdzen a kolektivni harmonii umoziujici zachovat
celkové sladéni struktur a cilti spolecnosti.

Cin3ti manazeii konstatovali, Ze bez ohledu na tradovany kolektivni piistup (¢inskymi hr-
diny byli jedinci jako Konfucius, Meng, Zhu Bolu, Sun Tzu) bez problému pfijal jak indi-
vidualistickou, tak kolektivistickou orientaci. VyuZzivat v koucovani interkulturni komuni-
kace interkulturni rozdily neni snadné a nékdy i nemozné, protoze nékdy Ize jediné zvolit
postup néco za néco. Samolibé uspokojeni, ¢eho bylo dosazeno, vSak nebylo na mistg.
Vsichni z Chubb Asia Pacific musi stale hledat nové zplsoby, jak vice vyuzivat sviij po-
tencidl a kulturni rozdily, a pfitom dosdhnout Gispéchu, o jakém se jim nesnilo.

Otazky k pripadové studii

Jak pfi vyjednavani ovliviiuji nepfimé formy komunikace dosazeni harmonie?
Pro¢ se manazefi pfi posilovani pravomoci ucili vice ptat svych podiizenych?
Jakeé jsou zakladni znaky zépadni a asijské kultury?

K ¢emu prispéla syntéza zapadni a asijské kultury?

Vyjednavani je komunikacni dovednost, kterd vyzaduje uceni a trénink. Je nutné si uvédo-
mit, ze kazdy nemé pro vyjednavani predpoklady. Z uvedenych ditvoda bude pro ného na-

ro¢né se této dovednosti naucit.

._________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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[i]erovopcesrooen ]

Chceme-li ovlivnit svého protihrace, méli bychom ptredev§im pochopit jeho zajmy a cile.
Pak mizeme odhadnout, jak bude prosazovat své zajmy a jaké postoje pii vyjedndvani
uplatni. Zakladem pro Gspésné vyjednani je schopnost ovladnout vlastni emoce. Protihrace
muzeme ovlivnit pouze tehdy, kdyZ umime odvratit jeho pozornost od pfipravovaného cile.
Odvedeni pozornosti ndm umozni spustit jednani, které se ve svém disledku zméni v nas
prospéch. Kdyz n€koho svym jednanim zasko¢ime, nedokaze se chovat podle svych plant.
Jedna se o neocekavanou situaci, kdy je protihra¢ nucen zacit improvizovat. Vyuziva in-
formaci, které se k nému béhem jednani dostavaji, aby mohl postupné ménit ¢i upravovat,
co si naplanoval. Teprve zpétné jsme schopni si uvédomit, jak obratné formulace jsme

mohli pouzit, abychom neptisobili zaskocené¢.

B T

Vyhodnoceni obchodniho vyjednavani

Tvrzeni se fadi do tfi kategorii (X, X, Z). Sectéte zvlast' své odpovédi v kazdé kategorii.

a b c d e
Téma 1 Y X z X Y
Téma 2 z Y X Y Z
Téma 3 X V4 Y Z X
Téma 4 z Y X Z X
Téma 5 Z X Y z X
Téma 6 Y z X Z X
Téma 7 X Y Z Y Z
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TYP SMIRLIVY BOJOVNY HRACSKY

Vase odpovedi

Pocet zaskrtnuti

swosramvao [l

Podivejte se na sedm témat, které se tykaji obchodniho vyjednavani. Zvolte z péti moZnosti
variantu, které nejlépe odpovida vasemu nazoru.

Tvrzeni se tadi do tfi kategorii (X, Y, Z) individualniho vyjednavaciho stylu (smiflivy,
bojovny, hracsky).

Téma €. 1: Vyjednavani a vy.
a) Umét ptijmout vyzvu.
b) Umét obcas ustoupit, abyste proti sobé nepostvali protistranu.
c) Namluvit protistrang, ze ziskava velké tstupky.
d) Najit kompromis pfijatelny pro vSechny.
e) Byt pevny a odhodlany.
Téma €. 2: Vy a ostatni.
V ptipad¢ napjatych situaci:
a) Proc¢ se vystavovat konfliktu, kdyz je mozné jednat pomoci prostiednika.
b) Kdyz jsem naletél/a, nedéla mi problém to druhé strané vratit, jakmile je pfilezitost.
c) Jelepsi si nechat nékteré nazory pro sebe, aby se nestupniovalo napéti.

d) Nejlepsi obrana je utok (kousava ironie).
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e) Ukazat na neshody mezi rozhodovateli protistrany je nejlepsi zptsob ziskani du-
very.

Téma €. 3: Vy a ti vasi.
Jednate-li uvnitf tymu:
a) Radg¢ji jsem v pozadi nez v prvni linii.
b) Rad rozdavam role a taham za nitky.
c) Piebiram iniciativu a chei byt podpofen ostatnimi.
d) Nechavam ostatni zaujmout tvrdé stanovisko a pak hraji roli smifovatele.
e) Pozoruji a zachovavam odstup.
Téma €. 4: Oznameni Spatné zpravy.
Musite si nechat schvalit ne¢ekanou zménu ceny nebo platebnich podminek:
a) Obratné prezentuji ¢isla a snazim se minimalizovat duleZitost zmény.
b) Zaujmu tvrdou pozici a dam druhé strané najevo, ze musi ustoupit diive nez ja.
€) Necham zasahnout své vedeni, aby Spatnou zpravu zvérohodnilo.
d) Zatidim se tak, abych nenapadné sdélil/a Spatnou zpravu uprostied toku informaci.
e) Postupuji po etapach, abych se vyhnul/a nepfijemné reakci protistrany.
Téma ¢. 5: PristiZen pri ¢inu (1).
Poskytl/a jste obchodnimu partnerovi nepravdivou informaci a on si toho v§imne:
a) Jsem obratny/a, abych nasel/la vérohodné vysvétleni a zachoval/a zdani poctivosti.
b) Zacnu se omlouvat a pokusim se v o€ich protistrany vykoupit.
€) Rychle zauto¢im, protoze protivnik je malokdy ,,neposkvrnény*.
d) Trvam na ¢asti informace a snazim se zaset pochybnost do mysli protistrany.
e) Snazim se jednani zkratit.
Téma ¢. 6: Pristizen pri ¢inu (2).

Zakaznik si protifeci v Cislech a klame ne¢kterymi prognézami, aby ziskal lepsi cenu:
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a) Donutim ho, aby ¢isla a prognozy vysvétlil/a, a dostanu ho tak do slepé pozice.
b) Kladu nepfijemné otazky, abych nastavil/a zrcadlo jeho protikladnym tvrzenim.
C) Zménim téma, abych se vyhnul/a roztrzce.
d) Necham si téma v zaloze, abych ho pouzil/a v ptihodny moment.
e) Nefeknu nic, rad&ji analyzuji tuto otazku pozdéji s chladnou hlavou.
Téma €. 7: Nedodrzeny zavazek.
Zakaznik nedodrZzel slovo:
a) Nefeknu nic, abych nevyostfil spor.
b) Zvysim ton hlasu a zadam o vysvétleni.
C) Zajistim, aby se to lidé kolem dovédéli.
d) NedodrzZeny zavazek vyuziji, abych okamzité ziskal/a kompenzace.

e) Obvinim zékaznika, Ze nedodrzuje vlastni principy.

Vsimnéte si moznych nedorozuméni, ktera vznikaji diky interakci lidi s opa¢nou orientaci.
Jste monochroni¢ti nebo polychroni¢ti? Dokazete identifikovat, z ¢eho prameni vase ori-
entace a jak jste s ni spokojeni?

Monochronicky orientovany ¢lovék

D¢la jednu véc souasné.

S 24

vvvvvvvvvvvv

Povazuje soukromi za dualezité, méalokdy si ptijcuje, pracuje nezavisle.
Polychronicky orientovany ¢lovék
Dél4 né€kolik véci soucasné.

Povazuje Casové rozvrhy za uzitecné, ale nejsou pro né¢ho dogma, plany lze z mnoha dii-
vodu porusit.
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vvvvv

Udrzuje aktivni kontakty s druhymi, pracuje v pfitomnosti a souc¢asné S mnohymi lidmi.

[M[mocnzmwrses ]

Jaka je vase vlastni psychologicka ¢asova orientace?

Pomaha vam dosahovat vasich cila a jste s ni spokojeni nebo nespokojeni?

Jste-li nespokojeni, co s tim zamyslite udélat?

[v]

Vyjednavat neznamend hadat se.

Ellsmortaprary ]

Podilet se na vyjednavani mohou dvé a vice osob. Jde o vyfeSeni problémi, o zhodnoceni
minulych zkuSenosti a nastin budouci perspektivy. Lze vidét rozdily mezi obchodnim, po-
litickym a odborné védeckym vyjednavanim. Kazdy z vyjednavact ma urcité zamery, coz
si musi uvédomit druhd strana, vcetné vztahové urovné. Po ukonéeni vyjednavani je
vhodné provést jeho rozbor, ktery zahrnuje, zda byl cil vyjednavani obéma stranam
jasny, zda bylo vyjednavani vedeno se spravnym vyjednavaem, zda bylo vedeno ve
spravny ¢as a na spravném misté, zda byla splnéna vSechna o¢ekavani, zda vyjednavaci
dostatecné naslouchali a kdo vice mluvil, zda byly brany rovnéZ nazory protistrany, a kdyz
ne, tak pro¢, zda byl ¢as dobie zuzitkovan, jakéa byla verbalizace a argumenty, v jakém ténu
bylo vyjednévani vedeno, zda se objevovala kritika a v jaké podobé&. Pozornost je tfeba
vénovat také neverbalnim parametrim.
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7 ARGUMENTACE A PRESVEDCOVANIi JAKO KOMUNI-
KACNi DOVEDNOSTI

wowrmmeaenoy [

Naplni kapitoly ARGUMENTACE A PRESVEDCOVAN{ JAKO KOMUNIKACN{
DOVEDNOSTI je vymezeni argumentace a piesvédcovani z hlediska komunikacniho pro-
cesu. Kapitola se odvolava na dodrzovani etickych principti presvédcovani jako protikladu
manipulativnich technik. Rozebird persvazivni funkci marketingové komunikace skrze
aspekty komunika¢niho mixu. Nabizi konkrétni styly piesvédcovani, vCetné dotazniku
k testovani a analyze vlastniho stylu pfesvéd¢ovatele v neutralni atmosféte i pod tlakem.

|
eweproy
Po prostudovéani této kapitoly budete umét:
e zvysit osobni odolnost vii¢i manipulaci,
e Vyuzivat vzajemnost v argumentaci;
e 0dhalit nekalé timysly v pfesvédCovani;
e Vytvorit pozitivni atmosféru k argumentaci a presvédcovani druhého;
e poznat vhodné situace pro asertivni styl presvédcovani;

e praktikovat vécnou argumentaci.

Asertivita, argument, atmosféra, etika dialogu, manipulace, nekalé tumysly, persvaze, pie-
svédCovani, piesvédcovatel, vécnost, vzdjemnost.
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7.1 Vymezeni argumentace a presvédcovani

Argumentace a piesvédCovani zptsobily pokrok v kulturnich dé&jinach lidstva. V rané
fazi kulturniho vyvoje se pro argumentaci a piesvéd¢ovani druhého ¢loveéka pouzivala
hrub4 sila. V pokrocilé fazi kulturniho vyvoje se argumentace a piesvédcovani druhého s
pomoci slov zménily. Jadro vzniku argumentace a presvédcovani spociva ve starovékém
Recku, kde byli za mistry argumentace a piesvédéovani povazovani sofisté. Vznikala prvni
statni naboZenstvi. Bohyni piesvéd¢ovani byla v Recku bohyn& Peithé, sluzebnice Afro-
dity. Peithd pomahala svym oblibenciim, aby jako vysledek za piesvédCovani ziskavali
uspéch a lasku.

Argumentace, ktera muze byt slaba, stfedni nebo silna, vychazi ze své povahy a pod-
staty. Zvitézit v argumenta¢nim duelu nemusi vZdy znamenat, Ze porazeny je sou¢asné pie-
svédCeny. Argumentace muize pusobit opacn€, Ze se porazeny Ve vlastnim nazoru vice
utvrdi. Argumenty mohou byt o¢ividné dukazy, tedy dukazy ad oculos, fakta, data, mé&fi-
telné udaje, védecké dikazy, osobni zkuSenosti, svédectvi, zvyky, pravidla, tradice, pfi-
meéry, podobenstvi, autority nebo extrapolace. Zasady argumentace ovliviiuji hodnotu,
smysl, vyznam a opodstatnénost predmétu argumentace, kterym miize byt véc, myslenka
nebo cil. Zpisoby argumentace se odvijeji od védomého a respektovaného spole¢ného za-
jmu, kdy ,,v§echno souvisi se v§im*. Podle cile rozliSujeme kooperativni a strategickou
argumentaci. Cilem strategické argumentace je itok na partnera v komunikaci. Utok v ko-
munikaci miize byt realizovan hrozbou nebo zastraSovanim. Partner se utoku brani vyhy-
banim nebo mystifikaci. Pfi vyhybani neptedklada zadné argumenty, ke kterym se 1ze vy-
jadrit. Z uvedeného dliivodu argumentuje samostatné. Pii mystifikaci odkazuje na nadiizené
nebo odbiha do obecné roviny (to je dlouhd historie).

Bé&Znym zpuisobem argumentace je argumentatio ad rem ve smyslu vécné argumen-
tace, ktera se uplatiiuje pfi spole¢ném zajmu jako zaklad a spole¢né vychodisko k premys-
leni a hodnoceni. Vécnou argumentaci lze pouzivat tam, kde byl hledan a nalezen spoleény
zajem. Uplatiiuje se zde vaha odbornych argumenti a logiky. Spole¢ny zajem nemotivuje
zadnou stranu, aby se uchylovala k manipulaci, 1Zi nebo intrikam. V bézné komunikaci se
vSak vécnost uplatiiuje pomérné vzacné. Mezi dalsi zpisoby bézné argumentace patii ar-
gumentum ad misericordiam nebo argumentum ad personam, kde se jedna o nevécné
styly komunikace.

Piresvédcovani je ovliviiovani, pii kterém se piesvéd¢ovany jedinec pod vlivem pie-
svédcovatele dobrovolné, zainteresované a zucastnéné ujiStuje o zdivodnéni urcitého
stanoviska. Pfesvéd¢ovani mize mit pro ¢lovéka existenéni vyznam (absolvent vysoké
Skoly musi pfesvédcit o svych kvalitach budouciho zaméstnavatele). Prostor pro presvéd-
covani se otevira vsude, kde je tfeba sjednotit nazor na sporné otazky mezi lidmi stojicimi
mocensky na stejné urovni. Pti presvédCovani je dilezité védeét, Zze vysledkem piesvédco-
vani je aktualni stav mysli ¢loveka, kterého piesvédéujeme. Tézko 1ze piesvédeit nékoho,
ktery uz byl jednou ptesvéd¢eny. Z uvedeného divodu je piesvédCovaci proces naroény na
logické mysleni jak pro presvédc¢ovatele, tak pro piesvédcovaného.
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Piesvédcovat nedokazou lidé, kteti se prezentovanych zasad nedrzi a netidi se jimi. Pre-
svédcit Ize pouze tehdy, kdyZ je ¢lovek ochoten se nechat presvédcit a presveédcovatel pii
tom disponuje provérenymi dikazy a argumenty. Davéryhodnost si tak presvédcovatel ne-
muze nacvicit. Potfebuje naopak odstranit emoc¢ni bariéry, které chrani aktualni myslenko-
vou polohu piesvéd¢ovaného a posilit jeho ochotu ptijmout nové informace, které mohou
piivodit zmény. K tomu pomaha navozeni piijemné atmosféry. Love bombing je psycho-
logicky profesionalni postup demonstrujici piizeni a zajem o presvédCovaného ¢loveka.

7.2 Etika presvédcovani — presvéd¢ovani a (versus) manipulace

V kontextu presvédCovani se vynoiuji neékteré etické Skoly vyraznéji nez ostatni (utili-
tarismus, universalismus, situacni etika a etika dialogu). Utilitarismus je zalozeny na uzi-
teCnosti. Konstatuje, ze presvédCovani je etické tehdy, kdyz vede k co nejvyssimu dobru
pro co nejvice lidi. Lékar podava nepravdivou informaci pacientovi v z4jmu jeho dobra, a
V podstaté se chova eticky. Utilitarismus se zaméfuje na dopady daného ¢inu. Universalis-
mus je vyjadieny Kantovym kategorickym imperativem ,,Jednej tak, aby maximum tvé
viile mohlo vZdy platit jako princip obecného zakonodarstvi®. Universalismus stoji na
myslence, Ze chovani kazdého musi byt vzorem pro ostatni, proto vylucuje lez. Lez je ne-
spravnd, protoze konstatovani pravdy je zakladnim pfedpokladem smysluplné komunikace.
Situadni etika stavi do poptedi specifika konkrétni situace. Je-li v zajmu dobra pacienta
zavislého na urcitém léku dany 1€k uzivat, pak je soucasné etické zamichat tento 1€k uve-
denému pacientovi také do jidla. Etika dialogu uvadi, ze pfesvéd¢ovani probiha spravng,
kdyz se jeho ucastnici vzajemné vnimaji jako plnohodnotni partnefi, nikoliv jako objekty
manipulace. Vyskytnou-li se v procesu piesvédcovani 1zi a polopravdy, diivéra je narusena
a presvédcovani znehodnoceno. Preventivné lze proto doporucit:

1) Nejprve se ptejte, az potom obhajujte. Bud’te otevieni dal$im perspektivam.
2) Rozuméjte tomu, co tvrdite. Bud'te dobfe informovani.

3) Vyhybejte se nesmyslim, nespravnym vykladim a netiplnym informacim.
4) Bud'te pfipraveni ustoupit, kdyz vite, ze mizete druhému zpusobit Skodu.

Vyskyt etiky dialogu 1ze v soucasnosti pozorovat v procesu presvédCovani stale vice.
Tréninky obchodnich dovednosti ptipravuji spravné obchodniky, ktefi disponuji upiim-
nosti, skutecnym zdjmem o véc, odbornosti a zakaznikovym dobrem jako tstfednim moti-
vem. Uvedené charakteristiky se zdaji pro obchodnika nepiedstavitelné. Na druhé strané
efektivni dotazovani a empatie jsou pro obchodniky pouze prosttedky k zvyseni prodeje.
Snaha o odhaleni skute¢nych potieb zékaznika skrze empatickou komunikaci je v§ak vhod-
n¢jsi zplsob presvédcovani nez tvorba nepravdivych tvrzeni. K pfesvédcovani lze vyuzivat
zjednoduSenou verzi etického kontinua. Na jednom pdlu stoji Machiavelli s tvrzenim, ze
ucel svéti prostifedky. Na druhém polu stoji Gandhi s vyrokem, Ze zlo plodi zlo. Machiavelli
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reprezentuje stranu vah, kde stali sofisté a ¢aste¢né také utilitaristé. Gandhimu stoji blize
univerzalismus a etika dialogu.

Piesvédcovani jako komunikacni dovednost 1ze vyuzivat pro etické i neetické zamery.
Na jedné strané¢ mize pfispet k snizeni zneuzivani navykovych latek, k prevenci asocial-
niho chovani a povede k pozitivnim vysledkim. Na druhé strané mtize byt zneuzito drogo-
vymi dealery, promiskuitnimi osobami a dal§imi podvodniky. Je tedy spravné presvéd-
¢ovani jako komunikacni dovednost ucit a rozvijet? Odpoveéd’ je kladna. Vycvik v pie-
svéd¢ovani jako komunika¢ni dovednosti ¢ini komunikujici odolnéj$imi proti manipulaci
ze strany druhych. Kdyby komunikacni vycvik piesvédcovani neexistoval, objevili by se
jedinci, kteti by dokazali presvédCovani zneuzivat pro nekalé umysly. Vycvikem komuni-
kujici mohou zvysit své kompetence v odhalovani manipulativnich praktik a snizovat ri-
ziko, Ze se stanou V piesvédcovani obéti manipulace. V procesu presvédcovani mohou proti
sob¢ stat dva manipulatofi (ptimy a nepfimy).

1) Pi#ima (natlakova) manipulace — manipulator obchazi vuli manipulovaného, ktery
si zietelné uvédomuje, ze musi udélat néco, co nechce. Natlakova manipulace je
typicka pro jednani z pozice moci ¢i autority (rodi¢ vici ditéti, ucitel vici zakovi,
policista viici obanovi, monopol vic¢i zakaznikovi).

2) Neprima (taktizujici) manipulace — manipulator obchazi védomi manipulovaného,
ktery si neni védomy, Ze se aktudlné d&je néco, co je pro ného nevyhodné. Taktizujici
manipulace je typicka pro jednani z pozice podtizeného (dité obchazi zakaz rodice,
zak opisuje pii zkousce, obCan hraje hloupého pti dopravni kontrole, uzivatel poru-
Suje licen¢ni podminky poc¢itacového monopolu).

3) Altruisticka manipulace — manipulace ve prospéch manipulovaného (rodi¢ovské
manipulace ve prospéch déti).

4) Egocentricka manipulace — manipulace ve prospéch manipulatora (obchodnické
manipulace).

5) Spoustéci manipulace — ptichazi prvni v pofadi.

6) Obranna anti-manipulace — obranna reakce na predchozi manipulaci, ktera ma
ovsem také charakter manipulace.

7) Manipulace realnymi lidmi — maji bézny vyznam.

8) Manipulace fantazijnimi postavami — po rozchodu se divka neni schopna zbavit
vize partnera, ktery ji opustil. Ma tendenci vizi k sobé& ptitahovat, nebo ji proklinat
a od sebe odhanét. Jedna se o manipulaci s fantazijni postavou partnera, ktera zhor-
Suje psychickou pohodu divky.
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PiesvédCovani versus manipulace jsou polarni opozita, které vytvareji kontext bud’ —
anebo jako bipolarni kontinuum. Kazda zprava se nachazi v kontinuu ovliviitovani — ma-
nipulace. Za ovliviiovani lze povazovat reklamu, kamaradovu zadost, abych nebral/a
drogy, informace o Skodlivosti koufeni, politickou kampan, telemarketing nebo rozhovor
sméfujici k zméné postoje druhého. Za manipulaci 1ze povazovat rozkazy manazeru, poli-
cejni vyslechy, zdkazy kouteni, zdkon o zédkazu telefonovani za volantem, vymahani dluhti
nebo citové vydirani ve vztahu. Tii indikatory ukazuji, kde se vyslana zprava na bipolarnim
kontinuu nachézi:

1) Povaha hrozby.
2) Schopnost konat jinak.

3) Percepce svobodné volby.

7.3 Persvazivni funkce marketingové komunikace

Persvaze se zabyva presvédcovanim druhého pomoci verbalni komunikace. Cilem je
zména postoje, ktera je disledkem vystaveni jedince piesvédCovacimu procesu. Funkci
persvaze je ovliviiovat zménou presvédéeni, hodnot a postoju partnera v komunikaci. Pie-
svédCovatel se védomeé snazi zménit chovani druhého prostrednictvim pfenosu urcité infor-
mace. Jedna se o symbolicky proces, kdy piesvédcovatel jako komunikator ovliviiuje svého
partnera, aby zménil chovani prostfednictvim vyslané zpravy. Zamérem vyslané zpravy je
vytvaret, posilovat a zménit reakce druhého. Vyslana zprava se pokousi ovlivnit dusevni
stav druhého skrze komunikaci, ve které ma protéjSek uréitou miru svobodného rozhodnuti.
Komunika¢ni kontext presvédCovateli nabizi aktivné vytvaret, posilovat, obménovat a po-
tlacovat plivodni presvédceni, postoje, imysly, motivaci a chovani protéjsku. Jedna se o
specifickou formu komunikace, jejimz cilem je ovlivnit dusevni stav druhého v atmosféie
svobodné volby.

Perzvazivni funkci splituje v marketingu propagace se zaméfenim na cilené osloveni
zakaznika urcitym sdélenim. Jedna se o formu komunikace mezi prodavajicim a kupujicim
za Ucelem ovlivitovani nakupniho chovani. K ovliviiovani nakupniho chovani zakaznika
aplikujeme komunikacni mix, ktery tvoii reklama, podpora prodeje, public relations,
ptimy marketing, osobni prodej, event marketing, sponzoring a on-line komunikace.

Reklama je placenou neosobni formou marketingové komunikace s cilem informovat
spotiebitele a ovlivnit jeho ndkupni chovani. Jedna se o jednosmérnou komunikaci. V re-
klamé¢ 1ze pouzit vSechno, co neodporuje etickému chovéani a zdkonu o regulaci reklamy.
Existuji tii zakladni typy reklamy, mezi které patii — v§eobecna reklama s cilem zvysit
agregatni poptavku bez rozliSeni znacky, zna¢kova reklama s cilem propagovat urcitou
znacku, jeji vyrobek nebo sluzbu a instituéni reklama s cilem vytvofit pozitivni minéni
Vv oc¢ich verejnosti. K zakladnim funkcim reklamy v médiich (noviny, ¢asopisy, rozhlas,
televize, internet, venkovni reklama) patii informovat zakaznika o novém vyrobku, v¢etné
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zmén spojenych s vyrobkem, presvédcovat zakaznika, pro¢ pravé propagovany vyrobek
je nejlepsi a pripominat zakaznikovi, Ze propagovany vyrobek je prabézné na trhu.

Podpora prodeje je nepiimy nastroj marketingové komunikace, ktery se snazi podpofit
prodej pomoci podnétii a konkrétnich motivt ke koupi. Motivy se mohou stat reklamni
darky, vzorky, ochutnavky, kupony, cenové stimuly, vystavené zbozi, soutéze nebo prémie.

Public relations (PR) je ziskavani podpory a porozuméni v organizacich, které ovliv-
nuji dosazeni propagacnich cili. Formovanim dobrych vztahti s okolim a cilovymi skupi-
nami zékaznika, ziskdvanim publicity, odvracenim udélosti, které stavi firmu do nepiizni-
vého svétla, dosahne public relations pozitivni obraz v o€ich vefejnosti (image firmy), dob-
rého jména (goodwill) a podnikové identity (corporate identity). Mezi prostiedky PR patii
press relations, firemni akce, sponzorovani, lobbovani, firemni identita, firemni kultura a
¢innost spojena se socialni odpoveédnosti.

Piimy marketing je pfimou komunikaci mezi zadavatelem a adresatem. Pfima komu-
nikace probiha pies e-mail, telemarketing, odpovédni zasilku, kupony, neadresny mailing.
Zakladnim principem je prace s databazi klientt, jejich tfidéni a tim stanoveni piesnych
cilovych skupin nebo co nejlepsi nabidky vyhovujici konkrétni cilové skupiné.

Osobni prodej probih4 jako pifiméa komunikace ,,face to face* a protoze piisobi piimo
na kupujiciho, je efektivnéjsi neZ ostatni nastroje propagace. VyuZziva se pii prodeji zbozi
jako je kosmetika, drogerie, elektrospotiebice, penézni a pojistovaci sluzby. Umoziluje zis-
kani okamzité zpétné vazby od zakaznika. Zahrnuje tii zakladni typy prodeje, mezi které
patii prodej velkoobchodnikim a distributoriim, maloobchodni prodej a ptimy prode;.

Event marketing je zazitkovy marketing, jehoz tkolem je zprostfedkovat urcité cilové
skupin€ emocionalni zazitky spojené s firemni znackou. Zazitky vzbuzuji dobry pocit a
zvySeni oblibenosti znacky. Jedna se o sportovni, umélecky, gastronomicky ¢i jiny zdbavny
a spolecensky program v podob¢ street show, akci v misté prodeje, teambuildingové pro-
gramy, firemni oslavy. Podstatou event marketingu je zaujmout cilovou skupinu zdkazniki
a motivovat ji k aktivni ucasti. Kromeé zvySovani oblibenosti znacky je cilem event marke-
tingu zvysovani loajality stavajicich zakaznikd ke znacce nebo posileni asociace znacky.

Sponzoring je zalozeny na principu sluzby a protisluzby. Sponzor poskytuje finan¢ni
obnos, za ktery dostava protisluzbu sméfujici k dosazeni svych marketingovych cilti. Nej-
Castéji se jedna o sportovni sponzoring nebo o sponzoring Vv kulturni a socialni oblasti.

On-line komunikaci vyuziva velky pocet zakazniki, ktefi se nachazeji v on-line, proto
je vyhodné cilit na né€ ptes internet. Do technik internetového marketingu patii SEO, PPC
reklama, obsahovy marketing, display reklama, e-mailing ¢i propagace na socialnich sitich.
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7.4 Styly presvéd€ovani

Povaha a charakter osobnosti ovliviiuji, jaky styl presvédcovani osobné pouziva. Kazdy
osobnostni typ ovlada jednotlivé presvédCovaci styly s riiznou uspesnosti, protoze nelze
oznacit jeden styl za idedlni a ostatni za Spatné. Cholerik bude mit problémy s uplatilovanim
stylu spolupréce a divery, protoze jeho pfirozenosti je styl odmeény a trestu. Zalezi tedy na

kontextu situace. Nékdy neni ¢as na uplatiovani stylu spoluprace a davéry, zejména v ex-
trémni situaci. V extrémni situaci nezbyva ¢as na pomalé a zdlouhavé presvédCovani. Vy-
hrava, kdo dokaze rychleji a efektivnéji jednat. Strategie ovliviiuje aplikované styly pie-
svédCovani, tedy zplsoby, jak piesvédcit. Kazdy pouziva jiny soubor jednotlivych pro-
stiedkt a kazdy je ucinny jindy a jinak.

1)

2)

3)

4)

Odména a trest — houZevnaty bojovnik. Kazdy si jisté zivé predstavi, co se timto
stylem mysli. Jinak také styl cukru a bi¢e. Druhého ptesvédcujete tim zptisobem, ze
kdyz vam bude po vuli, tak dostane sladkou odménu. Kdyz vam po vuli nebude,
stthne ho kruty trest. Houzevnaty bojovnik bojuje tak dlouho, dokud nedosahne
svého, i kdyby mél padnout. Metoda je to rychla a v okamzitém uc¢inku velmi efek-
tivni. Jedna se vSak o styl nasilného presvédCovani, ktery nema dlouhodoby tcinek.
Navic si timto zpiisobem Si vyrobime mnozstvi nepiatel.

Spoluprace a divéra — pratelsky pomocnik. Toto je opacny styl piesvédcovani
proti stylu odmény a trestu. Druhého piesvédéujete tim, ze mu ukazete, Ze se na vas
muize kdykoliv spolehnout. Stane-li se néco, jedete v tom s nim, nenechate ho v pro-
blému. Druhého ptesvédcujete tim, ze ho vnitiné motivujete, Ze sam chce udélat, co
cheete 1 vy. Nevyhoda spociva ve zdlouhavosti, protoze efekt neni vidét okamzit¢.
O to vétsi trvanlivost vSak efekt ma.

Spole¢na vize — nadstavba piredchoziho. Zde uz nemusite nikoho motivovat, tady
se druhy motivuje sam. Tim, Ze ma pocit, Ze spolu s vdmi pracuje na spole¢ném
zajmu, Ze citi vnitini potfebu posunout spole¢nou myslenku dal. Nezélezi, kdo piiSel
s mySlenkou jako prvni. Tento styl ma pouze nékolik uskali. Jednak se malokdy
povede, aby panovala vzacna shoda v nazorech. Tento styl pouzivaji mistii v pie-
svédcovani. Hlidat je tieba, aby se spole¢né vize ndhle nerozesly nebo nezktizily.

Asertivni presvédcovani — logik. Styl asertivniho ptfesvédcovani je zalozeny na
presvédCovani pomoci faktii a logicky poskladanych argumentii. Nepocita, ze se lidé
obcas chovaji nelogicky a podle emoci. V tom je sila a zarovei slabina stylu. Aser-
tivné Ize protivnika ,,utlouci argumenty*. Tak dlouho ptikladate nové argumenty, az
druhy nenajde nic na svoji obranu, mate-li ovSem zasobu argumentt. Nevyhoda spo-
¢iva v tom, ze pokud asertivné na druhého tladite, mize mit pocit, Ze se nejedna o
vlastni viili. Z uvedeného ditvodu s vami nebude spolupracovat, i kdyby byla objek-
tivni pravda na vasi stran¢.
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Podle tii krokti pro efektivni presvédcovani ukazte, Ze rozumite/chépete, jak se part-
ner na véc diva: ,,Chapu, co tim myslite ...“. Vyjadrete, co to znamena pro vas: ,,Ja to
viak, vidim takto ...“. Reknéte, co chcete, aby se stalo: ,,Navrhuji proto, abychom ...«

7.5 Zpusoby nevécné argumentace

Argumentatio ad hominem — nevécna argumentace pro konkrétniho
jedince ,,na co bude slyset”, pfesvédcovani o postupu, ktery je v jeho
z4jmu a odpovida jeho zdsadam, na svém jednani vyd¢la, zviditelni se (1)
a stane se slavnym, pficemz polovina argumentll vychazi ze sobectvi
a jeSitnosti, zédkladni princip = piesvédCovany jedinec argumenty pfi-
jima, ptestoze vi, Ze ,,se véci maji jinak®.

Argumentum ad auditorium — dojem, jakym zaptisobi mluv¢i na di- (2)
vaky (televizni pfedvolebni diskuze).

Argumentum baculinum — hruba argumentace, kdy jsou piipome- (3)
nuty dasledky, rozhodne-li se pfesvéd¢ovany jinak.

Argumentum ad ignorantiam — argumentace, ktera pocita s nevédo- 4)
mosti nebo neinformovanosti presvédcovaného.

7.6 Logické dokazovani

Tabulka 7: Chyby v logickém dokazovani

Petitio principii Proton pseudos Quaternio terminorum
do formulace argumentace | pocate¢ni lez. Stavba je vy- | hojné pouzivané sofistiky,
se vpléta néco, co se jesté¢ | budovana na tezi, ktera kdy maji v sylogismu
nedokézalo. neni pravdiva. Ctyti €leny, protoze pro-

stiedni ¢len je moZné po-
chopit nékolika zplsoby.

Saltus in probando Pred¢asné zobecnéni Uvazovani ,,z mozného na
skok v diikazu. Argumen- | délame soudy na zakladé skute¢né*
tujici skoci dal, nez mu neuplné indukce, nedosta- | Zijeme s tim cely zivot,
logické argumenty te¢ného prozkoumani, ne- | ov§em v argumentaci by to
umoznuji. dostatecnych dat a dalsi byt nemélo.

data fadime podle vytvofe-

ného piesvédceni. Post, ergo propter

potom, a tedy proto. Néco
se stalo po nécem jiném a
je tedy toho nésledkem.
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Myslenkovy implantat Ize implementovat do procesu piesvédéovani Vv situaci, kdy pie-
svéd¢ovany jedinec neni schopen né&jakou dobu argumentovat ve prospéch svého nového
nazoru, protoze svému nabytému stanovisku jesté neporozumél.

Co potiebujete, abyste dokazali druhého rychle presveédcit?
1) Spolecenskou piimétenost (lidé délaji radi, co ostatni).
2) Shodu nazoru (empatii, sympatii, malé posuny).
3) Podporu dojmu (kontakt s benefity).

4) Nastaveni vychoziho postaveni (prezentaci, podporu vlivu).

Odhalte zamé&r manipulace ve vyroku: ,,Mame vés radi a myslime to s vami dobfe.*
|
Moralni argumentace se opira o vyssi hodnoty, pfimétenost feseni a predbéznou otazku
(pred vlastni vécnou diskusi si fe¢nik nechava potvrdit moralni zasady).

Emocionalni argumentace se opird o pocity a emocni stavy.

Takticka argumentace se opira o anticipaci, diverzi/odklon a zdanlivy souhlas.
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Doptejte si jako oddech kratky vylet na kole.

]

Predpokladem uspésného presvédcovani je vérohodnost presvédcovatele, emotivita a lo-
gickd argumentace. V procesu piesvédcovani musi presvédcovatel davat pozor, co chce
skuteéné dokazovat. PfesvédCovatel musi dbat na etiku dialogu v ptesvédéovani, aby se
jeho tcastnici vzajemné vnimali jako plnohodnotni partnefi, nikoliv jako objekty manipu-
lace. Vyskytnou-li se v procesu presvédcovani 1zi a polopravdy, diivéra je naruSena a pie-

svédéovani znehodnoceno.
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oz 7]

Jaké jsou ptredpoklady uspésného piesvédcovani?

ppaoovasoe [O]

Kolegyné

Mate kolegyni, se kterou jste jiz v minulosti pracoval/a na n¢kolika projektech. Znate ji
jako Cloveéka, ktery ma hlavu plnou napadii, nékdy dobrych, nékdy primérnych, ale nékdy
otfesnych. Rozhodujici je pro ni mnozstvi, nikoliv kvalita. Vy jste vSak zastdncem nazoru,
ze jeden dobry napad je lepsi nez deset pochybnych napadii dohromady.

Nedavno vam kolegyné poslala hruby naért projektu, na kterém spolu pracujete. Chce se
S vami rovnéZ sejit a pohovofit si o ném, protoze je vas spolecny. Mezitim si stihnete piecist
koncepci projektu a zjistite, Ze vase kolegyné opét ,,ulétla®. Jeji koncepce je naprosto ne-
piijatelnd. Kdybyste s koncepci souhlasila, mohl by cely projekt dopadnout Spatné. Kdyz
by byl tento navrh prezentovan pied vedoucim oddéleni, vypadal by jako nedomysleny. Do
podobné situace se v§ak nechcete dostat. Uvitate proto iniciativu kolegyné sejit se na spo-
le¢né schuizce, pro kterou si pfipravite nékolik vlastnich napadt a konceptti. Schiizku mate
mit ve 13,00 hodin, po ob&dé.

Na obéde si ale vSimnete, Ze na vas vedouci oddéleni gestikuluje, abyste si sedl/a k nému.
Popiejete si dobrou chut’, vedouci v§ak na vas zamyslené hledi a doda: ,,Na tom projektu
jste si mohli dat vice zalezet. Dopoledne byla u mé vase kolegyné a ukazovala mi projekt,
abych ho schvilil, ale p#ili§ mé navrh projektu neptesvédéil. Cekal jsem od vas uréité
vice... No nic.”

Vracite se do své kancelare a netrpélivé ¢ekate na kolegyni, kterd pozadala $éfa o schvaleni
projektu bez vas a vasich pripominek. Kolegyné ptfijde o 15 minut pozdé¢ji, ale mile se na
vas usmiva.

Otazky k pripadové studii
Jaké argumenty budete chtit slySet od kolegyné?
Jak budete argumentovat nedomysleny navrh projektu svému $éfovi?

Jakymi argumenty budete chtit presvédcit kolegyni, aby od svych ,,uletl* upustila?

vvvvvv
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[i[rozbemwes ]

Jaké triky vam pomahaji piesveédcit ostatni, aby délali, co po nich chcete?

[i]erovopcesrooen ]

Mezi faktory, které umoznuji pfesvédcovani, patii komunikator (mluv¢i, fe¢nik, jeho vé-
rohodnost, neverbalni vystupovani, zainteresovanost), komunikace (forma, obsah, srozu-
mitelnost a organizace komunikace, argumentaéni figury) a cilova skupina posluchaci

(jeji ptedbézna informovanost, soudy a predsudky, postoj k problému).

B T

Jak vypada schéma presvédcovani?

silné sdéleni — uvést vSechny nezbytné informace — posluchaci musi souhlasit — rychlé od-

povédi na dotazy posluchacti — poskytnuti informaci pro o¢ekavany zavér — motivace
k akci.

) [smwosramvoo ]

Které z uvedenych vyroku jsou pravdivé? V ptipadé pravdivého vyroku se zamyslete nad
zdrojem, z néhoZ jste danou informaci ziskali. Jak zdiivodnite partnerovi v diskusi, Ze je to
pravda?

1) Dinosaufi vymfeli pted 65 miliony let.

2) Ptfemysl Otakar 1. byl prvnim ¢eskym kralem.
3) Jan Zizka porazil kiizéky na Vitkové.

4) Manzelkou Johna Lennona byla Yoko Ono.
5) Adolf Hitler byl Némec.

6) Strasburk lezi v Rakousku.
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7) Hlavni mésto Australie je Melbourne.
8) Telefon vynalezl Anthony Graham Bell.
9) Cukr je sladky.

10) Malé déti vyzaduji stalou péci.

11) Chtipka neni smrtelna choroba.

12) Velci psi byvaji nebezpecni.

4
.

Pokuste se presvédcit kolegy:
1) Aby s vami zasli dnes do hospody na pivo.
2) Aby se s vami zitra u¢ili na védomostni test.
3) Aby se prihlasili na vybrany (volitelny) predmét.

4) Aby s vami $li darovat krev.

okzmvsens ]

Testovat a analyzovat vlastni styl muzZe piresvédc¢ovatel pomoci Dotazniku komunikac-
niho stylu — asertivita, ktery mu pomtze odhalit, na co klade pfi pfesvéd¢ovani nejvetsi
diiraz jak v neutralni atmosféfe, tak pod tlakem.

1) Umim se prosadit:

a) Prosazuji své nazory a pozadavky.
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¢) Umim pozadat druhé o laskavost.

1 2 3 4 5 6 10
2) Stojim si za svym:
a) Nenecham se manipulovat.
1 2 3 4 5 6 10
b) Umim slusné odmitnout, kdyz nechci.
1 2 3 4 5 6 10
c) Pfiméfené si poradim s agresi nebo utokem.
1 2 3 4 5 6 10
3) Rozvijim vztahy:
a) Otevieng projevuji své pocity.
1 2 3 4 5 6 10
b) Prohlubuji stavajici a navazuji nové vztahy.
1 2 3 4 5 6 10
c) Dokazu aktivné naslouchat.
1 2 3 4 5 6 10

4) Pracuji se zpétnou vazbou:

a) Naucil/a jsem se pfijimat kritiku i pochvalu.




Dagmar Svobodova - Komunikacni dovednosti
pro informatiky

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nejvétsi prostacek presveédci z nadseni 1épe nez nejlepsi feénik z povinnosti.

Argumentacni figury se pouzivaji pro faktickou argumentaci. Patii k nim rozpracovani de-
tailti, pisemné podklady, statistiky, grafy, tabulky. Nastroji vérohodné argumentace jsou
evidence, prezentace nazoru jako obecné uznavaného stanoviska, fetézovy souhlas a pre-
zentace evidentnich tvrzeni, kterd maji souvislost s vypovédi mluv¢iho. Extrémni alterna-
tivy argumentacnich figur jsou védomé rozsitovani vypovédi druhé strany ad absurdum.
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8 KOMUNIKACE VE SKUPINE A POMOCIi PROSTRED-
NiKA

[el[wemrmineommeror ]

Néplni kapitoly KOMUNIKACE VE SKUPINE A POMOCI PROSTREDNIKA je vy-
mezeni skupinovych komunikac¢nich modeld. Kapitola preferuje zasady diskuse, mezi které
patii fad, pristupnost, pravdivost, svoboda projevu, rovnost pfilezitosti, ucta a respekt, ne-
predpojatost a emocionalita. Navrhuje vybirat ¢leny do tymu a pro tymové vyjedndvani
podle Belbinovy typologie tymovych roli. Sleduje telefonovani jako vyznamnou komuni-
kac¢ni aktivitu k prolomeni prvni bariéry mezi mluvéim a jeho komunika¢nim partnerem.
Srovnava komunikaci prostfednictvim elektronickych médii a specifik e-mailové kore-
spondence.

Hewewwrory ]

Po prostudovani této kapitoly budete umét:

e analyzovat myty o komunikaci v tymov¢ praci a spolupraci;

posoudit zrani skupiny s ohledem na jeji vyvoj;
e upravovat skupinovou a tymovou dynamiku;

o definovat vystup ze skupinové diskuse;

e kombinovat styly tymového vyjednavani;

e pracovat se skupinovymi komunika¢nimi modely.

._________________________________________________________________________________________________________________________________________|
_

Belbin, centralizovany, diskuse, dynamika, elektronicky, e-mail, funk¢éni, necentralizo-
vany, telefonovani, skupinovy, tymova role.
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8.1 Skupinové komunika€ni modely

Skupinu tvofi minimalné dva lidé (dyada), kteti jsou ve vzajemné interakci a navzajem
se ovlivilyji. Jedinci, kterym je svéfena centralni pozice v komunika¢nim modelu, jsou vni-
mani jako vidci. Centralné umistény jedinec ma piistup k vétsimu mnozstvi informaci a
mize snadnéji koordinovat komunikac¢ni aktivity. Bahbouh (2011) v knize Sociomapovani
tymu skupinové komunikaéni modely rozdéluje na centralizované a necentralizované.

Centralizované komunika¢ni modely jsou ypsilon a kolo. Centralizace je zde ziejma,
protoze jeden Clen je zprostiedkovatelem. Komunikuje vice nez ostatni, coz je projev SOu-
stfedéni informaci a piikazi do jednoho mista. Centralizovana spojeni jsou z hlediska vy-
sledkt efektivnéjsi, coz je dano mensi komplexitou jejich uloh.

Necentralizované komunikacni modely jsou Fetéz a kruh jako pavuéina. Komuniko-
vat Ize vzajemné¢, protoze neni potfebny zprostfedkovatel, a tim také nedochézi ke zkreslo-
vani informaci. V pfipadé komplexnich tloh se jako u¢inngjsi jevi kruh, ve kterém muize
komunikovat kazdy s kazdym.

8.2 Zasady diskuse

Skupinova diskuse neni bézna hovorova situace. Nejedna se o bézny rozhovor, spole-
¢enskou konverzaci, televizni debatu, panelovou diskusi nebo telefonickou konferenci.
Skupinovou diskusi Ize chapat jako spolecenstvi hledani se smyslu skupinové interakce,
kde se ¢lenové spolecné vyjadiuji k otazce, ktera se jich tyka, a vymezuji si rizné nazory
ve snaze predmétu porozumét. Diskuse se od spolecenské konverzace 1isi tim, ze se v ni
mluvi o zalezitostech, na kterych diskutujicim zaleZzi (téma, obsah diskuse).

Diskutujici maji mit srovnatelny Cas a prostor se kK tématu vyjadfit, proto je pozadame
hned v Givodu, aby se pridrzeli stanoveného tématu a hovofili struéné a vystizné. Lze dopo-
rucit tlumit nadmérnou aktivitu, aby vSichni méli srovnatelné podminky. Klast otazky dis-
kutujicim, ktefi maji K tématu co Fici a vymezit ¢asovy limit jednotlivych fe¢nickych vy-
stupl. Pozadat aktivniho diskutujiciho, aby vénoval pozornost ptispévkiim ostatnich a
piimo se ptal na nazory pasivnich. Zajistit, aby pasivni jedinci byli k aktivité v diskusi mo-
tivovani.

Skupinova diskuse nabizi moZnost uvést rozmanitd hlediska, zkoumat dil¢i nazory a
obecné principy. Poskytuje ptileZitost objevit, co si mysli druzi, vyjasnit a vyjadfit vlastni
myslenky a je vybornym prostiednikem uceni. Skupinovou diskusi vymezuji ur¢ité znaky
nebo logické podminky, kdy lidé ucastnici se diskuse musi:

1) Spolu vzajemné hovotit.
2) Vzajemn¢ si naslouchat.

3) Reagovat na to, co fikaji ostatni.
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4) Uvést vice nezZ jen vlastni nazor na diskutované téma.
5) Mit v timyslu rozvijet své poznani, porozuméni a mysleni o diskutovaném tématu.

Dovednost diskuse rozvijeji nékteré aspekty, které jsou pfitomny v rizné mire. Zalezi
na charakteru interakce a podpofte, jakou ma diskutujici mezi ostatnimi ucastniky diskuse.

1) Mluvi ucastnici diskuse spolu navzajem?

2) Naslouchaji Gi¢astnici jeden druhému?

3) Reaguji Gcastnici na to, co fikaji ostatni?

4) Ptijimaji rizné pohledy a nazory jako legitimni a v kladném slova smyslu?

5) Prozkoumavaji uvedené pohledy a nazory?

6) Pojmenovavaji oboustranné své pocity?

7) Vyzaduji upfesnéni, vysvétleni a objasnéni, kdyz nééemu nerozumi?

8) Doslo k néjakému preramovani problémového vidéni smérem k moznému feseni?
9) Navrhuji G¢astnici zménu, feSeni nebo kompromis?

V jedné pracovni skupiné probihalo rebelské obdobi. Nekteti s jejich Clenti se bouftili
proti vedoucimu a zab&hnutym potradkim. Citili se nespokojeni, m¢li rizné navrhy na
zmény a potiebovali, aby je vedouci vyslechl. Dlouhodobé se jim nedafilo spole¢né
v klidu diskutovat, proto vyhledali prostiednika. S prostfednikem pak vytvofili pro-
sttedi, kde se povedlo srozumitelné a jasné diskutovat o problémech, které ¢lenové pra-
covni skupiny vnimali, uméli srozumitelné prednést své navrhy a oc¢ekavali reakci vedou-
ciho. Reakce vedouciho vSak byla pro né zklamanim, protoze vedouci jejich navrhy neak-
ceptoval. Zdvodnil, pro¢ jsou véci tak, jak jsou, a ozndmil, Ze nema v umyslu cokoliv
meénit. Pro rebely nebylo lehké se s realitou vyrovnat. Oc¢ekavali totiz, Ze jim prostiednik
pomuze vydiskutovat a konkretizovat jejich prani. Vysledkem komunikace pomoci pro-
sttednika vSak bylo jasné porozuméni stanoviskiim obou stran, nikoliv jejich shoda.

Rad, ptistupnost vedouciho, pravdivost informaci, svobodu projevu, rovnost piileZitosti,
uctu a respekt Giastnikil, neptedpojatost a emocionalitu zajist'uji v diskusi eticka pravidla.

1) Rad — vzdy mluvi pouze jeden, ktery nepierusuje ani neumléuje druhé.

2) Pristupnost — ochota vyslechnout divody, diikazy a argumentaci ostatnich a dovolit,
aby argumenty druhych mohly ovlivnit osobni nazory.

3) Pravdivost — tcastnici predkladaji informace, o kterych jsou pfesvédceni, Ze jsou
pravdivé a kterym vé&fi.
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Svoboda projevu — vSichni mohou svobodné vyjadrit vlastni nazor a pfitom nejsou
omezovani nazory druhych, nikdo se jim nevysmiva a neuvadi je do rozpaki.

Rovnost ptilezitosti — v§ichni maji srovnatelnou pfilezitost, aby mohli promluvit, a
druzi jim vénuji pozornost, nikdo neovlada zcela pole diskuse.

Ucta a respekt — ucastnici respektuji pravo ostatnich mit opacny nazor, vénuji jim
pozornost a zamysleji se nad tim, co fikaji druzi, reaguji Setrné a chovaji se k nim
s uctou jako k rovnocennym partnertim.

Nepredpojatost — ucastnici jsou otevieni nazorim druhych, nesoudi a neodsuzuji je
piredem.

Emocionalita — pocity maji pravo, aby byly zminény a diskutovany.

8.3 Role v tymu a vybér ¢lenl tymu, tymové vyjednavani

Kazdy ¢len skupiny ma dvoji roli. Prvni role je funkéni, ktera ma formalni vymezeni,
je zfejma a viditelna ve struktufe organizace (vedouci, vykonovy pracovnik). Druha role je
tymova, kterd je méné zfejma a jedna se o zplsob, jak se jedinec zapojuje do spoluprace s
Jinymi lidmi. Charakter role se promitd do zasad pro formovani a projektovani tym:

1)
2)
3)

4)

5)

6)

Tym ma tvofit tfi az deset ¢lentl.
V tymu maji byt zastoupeny vSechny tymové role.
Tym ma byt sestavovan z dobfe znamych jedinci.

Tym ma plnit stanovené cile (specifické, méfitelné, akceptovatelné, redlné, termino-
vané, motivacni, s mozZnosti hodnoceni), kterym ¢lenové tymu rozumé;i.

V tymu ma panovat atmosféra spoluprace a tymoveého védomi.

Pro tymovou praci se nehodi pesimisté, konfliktné a nepiatelsky ladéni jedinci.

Nejkomplexngjsi klasifikaci tymovych roli pro efektivni vybér Clent do tymu vytvofil
Belbin (1981) v knize Management teams — why they succeed or fail. Formuloval a popsal
devét tymovych roli, které se vzajemné svym profilem lisi. Pro fungovani tymu jsou vSak
vSechny stejné potiebné, protoZe prispivaji k spole¢né tymové praci.

1)

Inovator je tvirci, napadity a nekonvencni. Nezabyva se detaily, protoze je natolik
zaujaty svymi napady, zZe obcas neni schopen efektivni komunikace. Disponuje sil-
nym pocitem vlastnictvi napadii tam, kde by kolektivni spoluprace pfinesla lepsi vy-
sledky. Mezi typicka hesla inovatora patii:

a) Pokud vas néjaky problém vyvede z miry, zkuste myslet jinak.
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2)

3)
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b) Kde se vyskytne problém, tam je také ieSeni.
¢) Cim vétsi problém, tim vétsi vyzva.

d) Nerusit, génius pracuje.

e) Dobré napady znéji zpoc¢atku podivné.

f) Na zacatku kazdé dobré myslenky je sen.

Vyhledavaé¢ zdroji/vSudybyl je nadSeny a komunikativni extrovert, ktery hleda
vhodné pftilezitosti a rozviji kontakty. Jedna se o velkého optimistu, ktery kdyz po-
mine pocatecni nadSeni, ztraci zdjem. Mezi typicka hesla vyhledavace zdroja patii:

a) Na tomhle bychom mohli vydélat.

b) Myslenky by se mély krast s hrdosti.

c) Neni ti‘eba znovu vynalézat kolo.

d) Z chyb ostatnich vznikaji pFileZitosti pro nas.
e) Urcité to nemiZeme néjak vyuzit?

f) Vidycky muZe$s nékomu zavolat, abys to zjistil.

Koordinator objasiuje cile, podporuje rozhodovani a ovlada delegovani odpoveéd-
nosti. Ma sklon s ostatnimi ¢leny tymu manipulovat, vlastni praci obcas pfenaset na
druhé a pfipisovat si zasluhy celého tymu. Mezi typicka hesla koordinatora patii:

a) Musime mit stale na paméti nas hlavni cil.
b) Ma k tomu nékdo néco?

c) Davame prednost tomu, abychom predtim, nez pokrocime dale, dosahli
konsensu.

d) Nikdy nepovaZujte mlceni za souhlas.
e) Myslim, Ze bychom méli dat Sanci nékomu jinému.
f) Promyslené presouvani pravomoci na druhé je uméni.

g) Management je uméni, jak primét ostatni udélat v§echnu praci.
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Formovac¢ je inspirujici, narocny a dynamicky. Vyhovuje mu préace pod tlakem, pro-
toze ma energii a odvahu piekovavat prekazky. Rad provokuje a zrafuje city ostat-
nich. Nema schopnost obratit problematickou situaci v legraci nebo se omluvit
Vv konfliktu. Mezi typicka hesla formovace patfi:

a) Prosté to udélej.

b) Rekni ,,ne* a potom vyjednavej.

c) Kdyz ieknes ,,ano, udélam to“, piedpokladam, Ze to skuteéné udélas.

d) Nebudu spokojen do doby, nez dosahneme v§eho, ¢eho dosahnout miZeme.
e) Mozna se chovam neomalené, ale alespoii mluvim k véci.

f) Postaram se, aby se véci daly do pohybu.

g) ObtiZzna situace vyZzaduje razny pristup.

Analytik/pozorovatel/vyhodnocova¢ se sttizlivé diva na véc a promysli v§echno
do hloubky. Dokaze zhodnotit vSechny alternativy a ma ptresny usudek. Postrada
prabojnost a schopnost podnécovat ostatni a byva kriticky. Vyznacuje se iracional-
nim cynismem. Mezi typicka hesla analytika/pozorovatele/vyhodnocovace patii:

a) Rozmyslim si to a zitra vam sdélim své rozhodnuti.
b) Ur¢ité jsme vyCerpali vSechny moZnosti?
c) Neobstoji-li to z logického hlediska, nema to smysl.

d) Lepsi je dosahnout spravného rozhodnuti za delsi dobu, nez $patného oka-
mzZité.

e) Toto se mi jevi po zralé ivaze jako nejleps$i moZnost.
f) ZvaZme vSechny alternativy.

Stmelovac je kooperativni, mirny, vnimavy a diplomaticky. Dovede naslouchat, byt
konstruktivni a srovnava konflikty. V klicovych situacich byvéa nerozhodny a snadno
se nechd ovlivnit. Vyhyba se stresovym situacim. Mezi typicka hesla stmelovace
patfi:

a) Zdvorilé chovani nic nestoji.
b) Zaujal mne vas uhel pohledu.

c) Vyhovuje-li vam to, vyhovuje to také mi.
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d) Kazdy ma dobré stranky, na které se vyplati apelovat.

e) Kdyby lidé lépe poslouchali jeden druhého, nemuseli by tolik mluvit.
f) Vidy vycitite, zda p¥i praci panuje dobra atmosféra.

g) SnaZim se o univerzalni p¥istup.

Realizator je disciplinovany, spolehlivy, konzervativni a vykonny. Myslenky a na-
pady piivadi v zivot. Na nové moznosti reaguje pomalu, protoze je do urcité miry
nepruzny a zabranuje zménam. Mezi typicka hesla realizatora patfi:

a) Je-li mozné to zvladnout, zvladneme to.

b) Gram akce je prospé$néjsi neZ tuna teorie.

c) Kus poctivé prace jesté nikoho nezabil.

d) NemozZné délame na pockani, zazraky do tii dnu.

e) Chybovat je lidské, odpusténi se ov§em neshoduje s politikou organizace.
f) Pustme se do toho, co je nyni nejaktualnéjsi.

g) Organizace ma moji plnou podporu.

Dotahovac je peclivy, svédomity a snazivy. Patra po chybach a opomenutich ostat-
nich. Odevzdava vysledky své prace vcas. Ma sklon k pfehnané Uzkosti, protoze
byva puntickaf. Neochotné deleguje odpovédnost na druhé, protoze byva posedly
detaily. Mezi typicka hesla dotahovace patfi:

a) Dany problém vyZaduje nase maximalni soustiedéni.
b) Vidycky se vplati piecist si také poznamky pod ¢arou.

c) ,Pokud se miZe néco pokazit, pokazi se to“. Jak iekl o Murphyho zakonech
O’ Toole: ,Murphy byl optimista.«

d) Neexistuje omluva pro néci nedokonalost.

e) Dokonalost je stav pouze uspokojivy.

f) Co muZe$ udélat dnes, neodkladej na zitiek.

Specialista byva cilevédomy, iniciativni a oddany své véci. Ma vyjimeéné védo-
mosti a dovednosti. Ptispiva vsak k praci tymu pouze ve své omezené oblasti. Nékdy

nedokdze reflektovat celkovy obraz véci. Ignoruje faktory, které pisobi mimo jeho
pole piisobnosti. Mezi typicka hesla specialisty patfi:
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a) V tomto povolani se ¢lovék stale uci.

b) Vyber si praci, kterou mas rad, a nikdy nebudes pracovat.
c) Skutefna profesionalita je jedinou odménou.

d) Mij obor mé fascinuje.

e) Cim vice toho vi§, tim vice véci je§té miZe§ objevit.

f) Jelépe védét vSechno o nééem, nez nic o v§em.

Belbinovy tymové role Ize orientovat na ukoly, lidi a mySleni. Na tkoly jsou zaméfeni
formovaci, realizatori a dotahovaci. Na lidi jsou zaméteni koordinatofi, stmelovaci a vy-
hledavaci zdroji. Na mysleni jsou zaméteni inovatofi, specialisté a analytici. Na tkolech
Vv tymech pracuji rizné osobnosti, které se mohou dostavat do konflikti. Konfliktim 1ze
v tymech ptredchézet otevienou komunikaci. Pocity a postoje ¢lent je nutné verbalizovat a
vyjadrit, véetné¢ argumentd. Problémy je tfeba neprodlené fesit, jinak vzrustd nebezpeci
negativniho vyvoje a vzniku nespokojenosti mezi ¢leny. Odd¢lit problémy od lidi Ize tak,
Ze se pozitivné piijimaji ti€astnici konfliktu, ktery lze vyfesit spole¢nym usilim.

Clenové vyjednavaciho tymu musi umét mluvit, myslet a pozorovat. Pozice se ve vy-
jednévacim tymu obsazuji podle vyjednavacich preferenci. Pocet vyjednavacti mé byt vy-
vazeny a kazdy musi znat svou roli a kompetence, k ¢emu se mize vyjadirovat. Dilezité je
souhra ¢lenti vyjednavaciho tymu. Vyjednavaci tym vychazi z analyzy piedchozich kon-
takti s partnerem, zapisu z predchoziho kola vyjednavani a analyzy silnych stranek
(kvalita, design, servis, prodlouzena zaru¢ni doba, spolehlivost a image organizace, jednani
obchodnich zastupcti) a slabych stranek (cena, dlouha dodaci lhita, platebni podminky,
nizkd kompatibilita s jinymi typy, nutnost vySkoleni persondlu, nutny zasah dalSich pro-
cesll) organizace. Piiprava tymového vyjednavani obsahuje nésledujici pomiicky:

1) Informace o organizaci partnera.
2) Informace o vyjednavaci.

3) Hlavni cil.

4) Kam az lze ustoupit.

5) Mozné vyhody a ustupky.

6) Silné a slabé stranky.

7) Podpurné argumenty.

8) Ocekavany hlavni trumf.
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9) Ocekavané potieby partnera.
10) Hlavni body vyjednavani.
11) Ocekavana doba trvani.

Dukladné ptiprava posiluje jistotu vyjednavaciho tymu, ze ve vyjedndvacim procesu
doséhne vytycenych cilti.

8.4 Telefonovani jako komunikaéni dovednost

Telefonovani predpoklada komunikaci prostiednictvim artikulované feci, ktera je tvo-
fena hlaskami, slovy a vétami. Na tvorb¢ artikulované feci se podili v rdmci telefonovani
vedeni dechu a tvorba hlasu mluv¢iho. Slozité formy spoluprace a organizace, shromazdo-
vani, pfedavani znalosti a mySlenek nejsou bez verbalni komunikace skrze telefon v sou-
¢asné hektické dobé¢ prakticky mozné. Cilem telefonatu je prohlubovani vztahi mezi ko-
munikujicimi partnery. Jednoduchy zpisob, jak ziskat davéru po telefonu, je ¢asté oslovo-
vani jménem. ,,Pane Novaku, mohla bych se vas jest¢ zeptat?* Co pii osobni konverzaci
pusobi podbizive, vyzniva v telefonu divérné a pratelsky, nebot pti vzdalené komunikaci,
jakou telefonovanti je, lidé podvédomé hledaji zpisob, jak pocit blizkosti nahradit. Chcete-
li na lidi ptsobit pratelsky, pfedstavujte si, Ze prateli jiz davno jste. Navod'te si pocit radosti
z opctovného setkani. ProtéjSek vyciti pozitivni energii a bude se k vam také ptatelsky cho-
vat. Jedna se o techniku sebenapliiujiciho proroctvi, kterou Ize v mezilidské komunikaci
Casto vyuzivat. Vyhody telefonovani lze spatfovat v ziskani divéry, ve stalém slovnim
kontaktu, v uspofe ¢asu a penéz, V nahrazeni osobniho kontaktu a v urychleni prace.

Telefonni kontakt je vyznamna aktivita k prolomeni prvni bariéry v komunikaci s part-
nerem. Kvalita telefonniho kontaktu je ovlivnéna nejen trovni mluvciho, ale také celé jeho
organizace. Mezi hlavni néstroje telefonovani patii hlas mluv¢iho, styl jeho projevu a stra-
tegie jednani. Usp&ch osobniho rozhovoru je ovlivnén ze 7 % odbornymi znalostmi mluv-
&iho, z 55 % teéi jeho téla a z 38 % jeho hlasem, véetné techniky jeho vyjadiovani. Uspéch
telefonického rozhovoru je naproti tomu ovlivnén z 13 % odbornymi znalostmi mluvéiho
az 87 % jeho hlasem, v¢etné techniky jeho mluvy.

Pro zlepseni hlasového projevu v telefonovani 1ze mluvéimu doporucit najit pfirozenou
hlasovou hladinu (srozumitelny plny hlas), pouzivat hrudni tony feci (hluboké, zvysuji di-
véryhodnost), stiidat tempo feci, ktera uklidiuje, ale neuspava, aktivizuje, ale neunavuje,
odstranit paralingvistické chyby (zvuky, slovni vatu — vlastné, ¢ili, jako), uplatiovat redun-
dace (opakovat dulezité ¢asti sdéleni), mit pozitivni naladéni (na hlase se pozna nalada),
odstranit problémy s vyslovnosti (ostré sykavky, kratka vyslovnost dlouhych slabik) a pa-
matovat na uvod a zavér telefonatu.

Pro zlepSeni stylu projevu V telefonovani 1ze mluvéimu doporucit mluvit v kratSich
vétach s pauzami, vyjadfovat se spisovné, byt konkrétni, pouzivat srozumitelnd a pozitivni
slova, zdvoftilostni fraze, aktivni slova misto pasivnich (zavoldm, udélam — misto bylo by
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mozné nebo mélo by se zaridit), pouzivat modelu ,,my* — misto modelu ,,vy*, ktery pouziva
roz¢ileny mluvei.

K doporucenym aspektiim strategii telefonickych rozhovori patii prace se jménem ko-
munikacniho partnera, spravné osobni piedstaveni, vyslechnout, zopakovat a vyjasnit cil
telefonatu hned v uvodu, nabidka variantnich feSeni, spravna intonace hlasu, projevy zdvo-
filosti, taktu a empatie, opakovani dulezitych informaci, neskéakat do feci a naucit se odmi-
tat. Rutinni telefonické rozhovory lze doporucit pfesunovat na dobu, kdy neni potiebné
plné soustiedéni mluvéiho. Kratké telefonaty do 6 minut jsou efektivnéjsi a koncentrova-
n¢jsi. Z dlouhych telefonath se vytraci cil, zamér a jasno. Pri¢inami dlouhych telefonatt
byvaji nevyjasnéné cile, absence struktury sdéleni, nesystemati¢nost, nedorozumeéni a zby-
te¢na emocionalni zainteresovanost mluvciho.

8.5 Komunikace prostrednictvim elektronickych médii (socialni
sité)

Jak komunikovat prostiednictvim elektronickych médii (socialnich siti)? Lze doporucit
si na socialni sit¢ béhem dne vyhradit pfesné¢ vymezeny Cas, ktery nepietahujeme. Z ,,pta-
tel* odstranit lidi, jejichZz ptispévky ni¢im neobohacuji. Vymazat sdilece dezinformacnich
webl a sdilece, které misto vécné argumentace oponentiim nadéavaji. V diskusich reagovat
pouze na véci, které jsou zajimavé a osobnostné se vas dotykaji. Nenechat se vtahnout do
sporl o nepodstatna témata, protoze debaty na socialnich sitich zatim nic nevytesily. Zve-
fejnovat a sdilet obsah, ktery je pfinosny. Sociélni sité mit pouze v osobnim pocitaci, niko-
liv v mobilu.

Tabulka 8: Specifika e-mailové korespondence

Umoznit pienaet digitali- | Clenit zpravu na odstavce a | Formulovat jasné predmét
zované objekty (pismo, ob- | Upozornit pfedem na velké | sdéleni a nekomunikovat o

raz, zvuk, video). prilohy. davérnostech.

Vyhodou je rychly pienos | Historie e-mailu je dule- Nevyhodou je prehlceni
informaci a nizka cena ne- | Zita. ‘ v b&zné komunikaci. Neo-
piimych nakladt.. Nepouzi- | Lze doporudit, aby se desilat e-maily v afektu.

. .. | mluvéi po delsi odmlce o lviis s
vat zkratky a slangové vy- . ” Dulezita je vécnd argumen-
znovu kratce ptipomenul.

razy. tace e-mailu.
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8.6 Pravidla komunikace v hromadnych sdélovacich prostred-

cich
Byt slusny a piipraveny, mluvit stru¢né, jasné a citlive. 1)
Byt zdbavny a ptatelsky, umét zaujmout veselosti, udrzovat priabézny (2)
vizualni kontakt.

Byt srozumitelny a presvédcivy, zaujmout pevny sebevédomy postoj. 3)

Stiidmé obleceni, které neomezuje a padnouci esteticka obuv. 4)

o]

Tym je pro organizace zakladni jednotkou vykonu.

Kwvili ¢emu je mnoho spori zbytecné vyhrocenych a netesitelnych?

Uved'te alesponi 5 rozdilti mezi pravdou a 1Zi pfi tymovém vyjednavani.

[llcommarover ]

Predstavte si stddo koni. Klidné se pase na louce a kazdy kit ma svou silu, touhy a vrtochy.
Jdete k nim a ziskate jejich duvéru. Piedstavte si, ze koné ovladate, podiidi se vam a za-

prahnete si je do spieZeni. Propojite je mezi sebou a jejich sila se bude séitat a nasobit. Cim
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vice koni, tim vétsi sila. Koné se rozbéhnou. Vnimaji, Ze utdhnou vice nez kazdy z nich
sam, a maji z toho radost. Bézi jako o zdvod. Maji-li dobrého vozataje a vozataj ma silu

kon¢ udrzet v jednom sméru na cesté, pak jejich jizda uchvati dusi.
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Dopfejte si jako oddech salek ¢aje nebo kavy.

o m

Jednoduchy zptisob, jak ziskat dvéru po telefonu, je ¢asté oslovovani jménem. ,,Pane No-
vaku, mohla bych se vas jesté zeptat? Co pii osobni konverzaci pisobi podbizivé, vyzniva
v telefonu divérné a pratelsky, nebot’ pii vzdalené komunikaci, jakou telefonovani je, lidé
podvédomé hledaji zpusob, jak pocit blizkosti nahradit. Chcete-li na lidi ptisobit piatelsky,
predstavujte si, ze ptateli jiz ddvno jste. Navod'te si pocit radosti z opétovného setkani.
Protéjsek vyciti pozitivni energii a bude se k vam také pratelsky chovat. Jedna se o techniku
sebenaplitujiciho proroctvi, kterou lze v mezilidské komunikaci ¢asto vyuZivat.
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7]

Jak mizete pti telefonovani vzbudit v piipad¢ protistrany divéru a pocit blizkosti? Jak mu-
zete pii telefonovani plsobit na lidi pratelsky?

[Ol[mrsomgerize ]

Dvé podskupiny ve firmé. Jak to celé zacalo

Firma se zamé&fovala na rozvoj jednotlivell, samostatnou praci a jeji pracovnici byli silné
osobnosti. Prostiedi ve firmé bylo naro¢né a prace bylo hodné. Byla vyzadovana individu-
alni odpovédnost za praci, a tedy i za vlastni chyby. Pracovnici byli velmi kriti¢ti, protoze
klienti i vedouci na né kladli vysoké naroky. Na tymovou spolupraci nebyl ¢as, protoze
pracovnikiim vyhovoval individudlni pfistup. M¢li obavy, aby se pted ostatnimi piili§ ne-
odhalili. Na individualnich setkanich se vSak objevovala témata, ktera byla podobna a pte-
sahovala vliv jednotlivce. Pozornost pracovnikil v§ak ptesahovala Spatnd komunikace dvou
oddélenti, ktera na sebe pracovné navazovala. Kazdé oddéleni mélo 5 — 8 lidi, mezi kterymi
byla vedena individudlni setkdni. Obé oddéleni byla na sob€ procesné zavisla a soucasné
se styl jejich prace vyrazng lisil. Prace jednoho z nich byla systematicka, planovaci a pre-
cizni. Naproti tomu druhé odd€leni bylo povahou prace hektické, komunikativni, tvofivé a
nepiedvidatelné. Ob¢ oddéleni méla také vyvojove napjaté vztahy, prestoze spolu musela
uzce spolupracovat. Bylo otazkou cti piehrat chybu na druhou stranu a chranit svou partu
pred kritikou. Néktera témata se tykala pracovnich situaci a problémii uvniti oddéleni a tam
to celé zacalo. Pracovnici z planovaciho oddéleni zjistili, Ze fe§i podobna témata jako jejich
kolegové z tvotivého oddéleni a Ze by mohlo byt zajimavé témata posuzovat spolecné&. Pra-
covnici netesili, jak to fici. Pii jednom setkéni se vedouci obou oddéleni zminili, Ze fesi
podobné zalezitosti, a zda by ostatni z jejich oddéleni nechtéli témata fesit spole¢né. Sami
se potom mezi sebou domluvili a rozhodli se pro tymovou spolupraci.

Otazky k pripadové studii
Jaké byly zasadni rozdily v komunikaci obou odd¢leni?

Ktera individualni témata byla podobna a pfesahovala vliv jednotlivce?

[ [momewee ]

Jak ziskat sympatie protistrany? Pochopte protivnikovy emoce a budte jejich zrcadlem.

Pouzivejte odpovédi typu:
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1) ,,Tak to v&im a nedivim se, Ze jsi nastvany/a.*
2) ,,Naprosto chapu, ze ses takto zachoval/a.

19

3) ,,Ve stejné situaci bych ud¢lal/a to samé.

provovczsroew ][]

Nezapominejte, ze pii telefonovani je vaSim jedinym komunikaénim prostiedkem hlas. Pti
osobnim kontaktu sva slova dopliiujete gestem, jehoz intenzitou vyjadiujete silu vaSeho
,,ano®, Pti telefonovani ale zadné gesto pouzivat nelze, i emoce je nutné vyjadiit hlasem.
Kdo si to neuvédomuje, pak mluvi nezajimavé a stroze. Nebojte se do telefonu sviij projev
zintenzivnit. Misto lehkého usmévu, ktery pti osobnim rozhovoru stacil, nasad’te usmév
Siroky. Teprve pak protistrana z vaSeho hlasu vyciti radost. Co pfti realném setkani plisobi

afektované, zni v telefonu zajimavé.

|
oo [3)]
Jak musi viddi lidé svét vztahi, ktery je provazany, navigovat? Piedstavte si jasnou

no¢ni oblohu, plnou hvézd. VSechna svétla, hvézdy a vrstvy mezi nimi jsou spojeny do

velké sité, ktera vytvari komunika¢ni model sty¢nych bodt. Ackoliv kazda hvézda vypada
samostatng, neni v modelu osamocena. Starite Se souc¢asti modelu a dovolte své piedstavi-

vosti, aby vas vedla. Inspirujici je se realné citit propojeni se v§emi, byt pIni klidu a uvol-
néni, a soucasn¢ naplnéni energii modelu, ktery se pred vami objevi.

sk [lf]

Zeptejte se nejblizsich, zda maji vytky k vasi mluvé. Mozna zjistite, ze vam neni vzdycky
rozumét. Jedna se o zpusob, jak odhalit nedostatky, kterych si nejste pfi mluveé védomi.
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komunikace ve skupiné a pomoci prostiednika

=
-

Zkuste fakta v argumentech oponenta zrelativizovat. ,,Uznavam, ze 100 000 K¢ je velka
Castka, ale stéle jen tfetina toho, co plati konkurence.*

[[oonzmorsies ]

Jak zareagujete, kdyZz na pozadi telefonického rozhovoru uslysite u protistrany rusivy zvuk?

[v]

vvvvvv

El[swmmertmapmary ]

Stanete se oblibenym mezi lidmi, kdyz budou mit pocit, Ze co fikaji, vas skutecné zajima.
Kromé pozorného naslouchani lidé oceni detaily (ztiSite radio, nerozptylujete pozornost,
neskacete do feci, nereagujete na zvonéni telefonu). Necestni vyhravaji diskuse tim, ze
uvadéji nepravdiva fakta. Neusnaditujte jim zivot tim, Ze vSechno nekriticky pfijmete.
Ptejte se na zdroje informaci, neovétfend a neredlna fakta uznavejte pouze podminéné. Bu-
dete-1i znami tim, Ze si argumenty oponentl ovéiujete, malokdo se vam pokusi lhat.
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SHRNUTI STUDIJNI OPORY

Studijni opora Komunikaéni dovednosti pro informatiky nabidla objasnéni komunikac-
niho procesu se zietelem K receptivnim a expresivnim komunika¢nim dovednostem. Vy-
mezila zékladni pojmy, pravidla, pfedpoklady a typy komunikace. Promyslela jednotlivé
kroky k zvladnuti zakladnich jazykovych problému s ohledem na vyuzivani ¢estiny jako
matei'ského jazyka a hlavniho komunika¢niho nastroje v ¢eském prostiedi. Doporucila stra-
tegie, taktiky a triky ve vyjednavani — jejich charakteristiku, vyuziti a rizika. Pfedstavila
priciny, pfedchazeni, faze a zptisoby feseni konflikt a sporti ve vyjednavani. Dokézala, ze
aktivni naslouchani je pfedpokladem nejen uspésného vyjednavani, ale i piesvéd¢ovani a
argumentace, protoze nezadouci typy naslouchéni zptsobuji komunikaéni bariéry. Uka-
zala, ze interkulturni vyjednavani je zalozeno na respektu k cizim kulturam a na charakte-
ristikach kulturnich dimenzi. Z toho vyplyvaji pravidla a specifika ptipravy pro interkul-
turni vyjednavani bez kulturnich Sokd. Vypracovala strukturu prezentace podle hodnoticich
kritérii a paralingvistickych prosttedkll jako néstroj verbalni komunikace s Sir§Sim publi-
kem. Zrekapitulovala eticka pravidla k pfesvéd¢ovani a omezeni aplikace manipulativnich
technik. Rozlisila styly pfesvéd€ovani podle osobnosti presvédCovatele. Vénovala pozor-
nost skupinovym komunika¢nim modelim, zdsadam diskuse a tymovym rolim pro tymové
vyjednavani. Prezentovala zptisoby komunikace pomoci prostiednika, kterymi byly telefon
a elektronickd média (socialni site).

Pribézné setkavani studentli manazerské informatiky s tutorem bude zaméfeno na sezna-
meni s obecnymi pravidly komunikace. Studenti prokaZzi znalost vybranych komunika¢nich
teorii pfi praktickych cvicenich. Komunikaéni dovednosti budou procvi¢ovat pomoci ko-
munikacniho tréninku s ohledem na zlepSeni osobniho komunikaéniho profilu.

Studenti si na kazdé setkani ptipravi vypracované korespondenc¢ni ukoly a poznamky k za-
mysleni z kapitol 1-8. Naplni setkani s tutorem bude skupinova diskuse nad vypracova-
nymi ukoly. Studenti budou prezentovat odpovédi na otazky k zasadam efektivni komuni-
kace tvaii v tvar. V zavéru setkani seznami tutor studenty s pozadavky na absolvovani
pfedmétu.
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