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UVODEM

Studijni opora je ur¢ena studentiim bakalarské formy studia studijniho programu Ces-
tovni ruch a turismus, oboru Podnikovéa ekonomika a management, specializace Ekono-
mika cestovniho ruchu, jak prezencni, tak i kombinované form¢ studia, ale rovnéz dal§im
zajemcum, kteti se o problematiku teorie komunikace zajimaji. Slouzi také i dal$im stu-
dentiim bakalatské formy studia v rdmci volitelnych pfedméti, ale miize byt i obohacenim
pro Sirokou vetejnost.

Cilem studijni opory je seznamit studenty se zdkladnimi pojmy z oblasti teorie komuni-
kace a nautit je efektivni komunikaci v dané oblasti. Ctenaii se seznami se zakladnimi
pojmy souvisejicimi s teorii komunikaci jako komunikace, verbalni, neverbalni, paraver-
balni a extraverbdlni komunikace, paraverbalni prostfedky, extraverbalni prostiedky, non-
verbalni prostfedky, technika kladeni otazek, protiotazky, nendsilnd komunikace, konver-
zacnich maxima, princip zdvofilosti, konverzacni implikatura, interpersonalni vztahy, kri-
zova komunikace apod. Pozornost bude rovnéz vénovana riiznym metodam piesvédcovani,
argumentace a manipulace jako prostfedkiim k ptisobeni na klienty (nejen) v oblasti ces-
tovniho ruchu.

Text je opatien Sirokymi okraji, obsahujicimi marginalie: hesla a ikony. Volné misto
slouzi k tomu, aby bylo zaplnéno vlastnimi pozndmkami studenta, eventudlné vlastnimi
znackami k lepSimu pochopeni studované latky.

Pii studiu distan¢ni opory doporuc¢ujeme seznamit se nejprve se znatkami, zkratkami a
symboly pouzivanymi ve studijni opote. Komplexni seznam naleznete na konci této opory.

Informativni, naviga¢ni a orienta¢ni symboly Vam pomohou pfi rychlém nahlédnuti do
dané problematiky. V§imejte si 1 poznamek, eventudlné¢ odkazl na publikace, ucebnice
apod., kde si podrobnéji miiZzete nastudovat napt. pouzivani zmifilovanych komunikac¢nich
a pfesvédCovacich technik v praxi.

Pfi praci s oporou Vam piejeme hodné uspéchu.

Autorky
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RYCHLY NAHLED STUDIJNi OPORY

Problematika komunikace v cestovnim ruchu je rozd€lena do dvanacti kapitol. Prvni
kapitola se zabyva vyctem faktord, které ovliviiuji nasi komunikaci, a blize seznamuje s
vyznamem pozitivniho postoje k sobé samému, k tématu a prot&jsku pti komunikaci, jak
piekonavat vnitiniho neklid a strach pred vefejnym vystoupenim.

Druha kapitola je zamétena na jednotlivé slozky komunikace. Seznamuje studenty se
zakladnimi pojmy jako verbalni, neverbalni, paraverbalni a extraverbalni komunikace. Za-
roven je v této kapitole specifikovéana role individualnich charakteristickych znaki zac¢ast-
nénych stran, jejich socidlnich a kulturnich charakteristik, které jsou dilezité k vytvoteni
klidné, nenasilné komunikace.

Treti kapitola se vénuje problematice zvladani zasadnich rozhovord, pti nichz hraje roli,
zda mluv¢i spravné ovlada techniku kladeni otdzek. Tato kapitola proto nabizi prehled o
jednotlivych druzich otdzek a naznacuje jejich mozné pouziti v komunikaci. Zvlastni pod-
kapitola je vénovana tzv. protiotdzkdm, nebot’ 1 znalost reakci na problémové situace patii
do oblasti zvladani zasadnich rozhovori. V zavérecné podkapitole je pozornost vénovana
nezévazné konverzaci.

Ctvrta kapitola je zaméfena na problematiku atmosféry rozhovoru. V této kapitole se
popisuje, pro€ je tak dilezité, vénovat pozornost vytvoieni pozitivni atmosféry pfi komu-
nikaci. Vymezuji se pojmy tzv. konverza¢ni maxima, princip zdvofilosti a tzv. konverzaéni
implikatura.

V paté kapitole je kladen na predstaveni pojmu interpersonalnich vztahi. Kapitola po-
pisuje, jak je mozné udrzet si dobré interpersondlni vztahy. Souc¢ésti této kapitoly je také
priblizeni zékladnich informaci o tom, pro¢ je diilezité vénovat pozornost zrcadleni mys-
lenkovych pochodil v ramci interpersonalnich vztahti. Déle kapitola pojednava o jednotli-
vych typech mluvcich a v souvislosti s témito typy mluv¢ich o vybéru vhodného slovniho
repertoaru pii komunikaci s nimi.

Sesta kapitola pojednava o krizové komunikaci. Studenti budou sezndmeni se zaklad-
nimi pojmy krizové komunikace a se zplsoby, jak zvladat krizové situace.

Sedma kapitola se zabyva interkulturnim aspektem komunikace v cestovnim ruchu, a

to jak na stran¢ pracovnikd, tak na strané klientii. Je zdiraznéna potieba si byt védom kul-
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turnich rozdilt a odlisné kulturni dimenze, stejné jako moznost setkat se s kulturnim So-
kem. Zavérem kapitoly jsou uvedeny strategie uspésné komunikace a feSeni interkulturnich
rozdil.

V ramci osmé kapitoly se studenti seznami s piesvédCovanim jako jednou z metod
ovlivitovani dtlezitym pro praci v cestovnim ruchu. Pozornost je vénovana principiim pie-
svédCovani, jeho fazim, druhim a rozdiliim oproti ostatnim metodam ovliviiovani.

Devata kapitola se vénuje samostatné argumentaci jako jedné z metod presvédcovani.
Studenti si osvoji pojmy teze a argument, rizné druhy argumentt a jejich pfednosti a rov-
néz se nauci rozeznavat vécnou argumentaci od té nevécné. Zaveér kapitoly se zaméfuje na
doporuceni pro spravnou a u¢innou argumentaci se zakaznikem.

Desata kapitola upozoriiuje na riizné metody presvédéovani. Uvodni ¢ast je vénovana
spravnému prezentovani a umist'ovani argumentt, dale riiznym technikdm kladeni otazek,
uplatiiovani apelt a ziskavani dil¢ich souhlast. V zavéru jsou rozebrany zpusoby nepii-
mého plsobeni na presvédéovaného formou bagatelizace jeho vyroki ¢i jejich ignorova-
nim.

V ramci jedenacté kapitoly se hovoii o manipulaci jako formé nekalého ovliviiovani
druhych za ucelem dosazeni osobnich cili. Studenti jsou vedeni k tomu, aby manipulaci
v praxi poznali pomoci piikladti nejpouzivanéjsich manipula¢nich technik.

Posledni dvanacta kapitola je zamétena na obranu proti nekalym praktikam v komuni-
kaci. Studenti maji moznost osvojit si zakladni pravidla pro zvladani fe¢nickych vypadu a
pokusii o manipulaci stejné€ jako n€kolik konkrétnich technik, jak pfipadného uto¢nika vy-

vést z miry a S jeho utoky si s chladnou hlavou poradit.
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1 LIDSKY FAKTOR V KOMUNIKACI

mewvmaneowero =]

Néplni této kapitoly je vycet faktort, které ovliviiuji nasi komunikaci. Budeme se zaby-
vat vyznamem pozitivniho postoje k sobé samému, vlivem pozitivniho postoje k tématu a
pozitivnim postojem k protéjsku pti komunikaci a zptsoby piekonavani vnitiniho neklidu
a strachu pred jakoukoliv komunikaci ¢i vefejnym vystoupenim.

ey ]

Po prostudovani této kapitoly budete umét:

e vyuZivat vlivu pozitivnich vnitinich postojii pfi feSeni komunikacnich udalosti,
e Iépe zvladat zatézové a stresové situace,
e pickondvat pochybnosti o sobé,

e vést svilj vnitini monolog, aby vas zbavil negativnich pocitl o vlastni neschop-
nosti a nedokonalosti,

e ziskat potfebnou sebedlivéru.

|
Komunikace, pozitivni postoj k sob¢, pozitivni postoj k tématu, pozitivni postoj k pro-
t&jsku, prekonavani vnitiniho napéti.

1.1 Faktory ovliviujici komunikaci

Zakladem uspéchu v profesnim i1 soukromém Zivoté je klidnd, nendsilna komunikace.
Cim se vyznacuje?



Lidsky faktor v komunikaci

o

V odborné literatufe najdete 1 oznaceni nendsilnd komunikace. Znamena Zivotni postoj
odmitajici jakékoliv ublizovani druhych osob nebo jejich poskozovani (Basu, Faust,
2013, s. 15).

Klidnou, nenasilnou komunikaci mtizeme definovat jako komunikaci, jez vychdzi z tii
dilezitych pozitivnich postoju, a to:

e 7z pozitivniho postoje k sob¢ samému,
e 7z pozitivniho postoje k tématu,
e z pozitivniho postoje k protéjSku.

Klidna komunikace se navic vyznacuje jistotou, cilenosti, suverenitou a nadhledem, jak
jednate s lidmi na vefejnosti. Jisté k cilenému a suverénnimu vystupovani potiebuje znat
komunikacni techniky, musite umét rozpoznat manipulativni jedndni od presvédcujiciho
projevu a musite umét zdolavat ndmitky.

Klidn4 komunikace se odrazi i v neverbalni komunikaci, tj. ve zpiisobu, jakym vedete
rozhovor. Nevhodné drZeni téla, nespravna gestikulace ¢i pfehnana mimika ovliviiuje vas
protéjSek a vysledek komunikace.

Pfi vystupovani na vetejnosti zprvu budete pocit'ovat jisté napéti. Mira ur¢itého napéti
muze byt pro vas i pfinosna. Mobilizuje ve vas sily, abyste byli schopni vnimat blizici se
nebezpeci. Napf. pii vasi prezentaci na seminaii zaregistrujete hluk, nesousttedénost apod.
Tyto signaly vam déavaji moZnost zasahnout dotazem, zda spoluZaci vS§emu rozuméli, zda

nepotiebuji dodatecné vysvétleni apod.

Abyste 1épe zvladali stres pfi vefejném vystoupeni, v diskusich ¢i pfi zkouskach, je ne-
zbytné, abyste sviyj vnitini klid pfijali. Stresové situace 1épe zvladnete, kdyZ se na n¢ di-
kladné ptipravite.

10
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P A 1

Nasledujici obrazek shrnuje, které faktory ovliviiuji charakter komunikace.

Obr. 1 Faktory klidné komunikace

pozitivni postoj
k sobé samému

pozitivni postoj k pozitivni postoj k

5% tématu
protéisku
znalosti manipu- Klidna ko- vaa|OSfl tvech’m!<
lace munikace presvédcovani

znalosti rétoriky dusevni trénink

image mluv¢iho

Zdroj: Vlastni zpracovani

k tématu a protéjsku. Tyto postoje utvaieji charakter celé komunikace.

Nyni vdm na t&chto postojich ukdzeme, jak je mizete zménit, predefinovat ¢i nove utva-
fet. Zmeénou vnitinich dialogli o sob¢, tématu a protéjSku se zbavite strachu a negativnich
emoci a tim si zvysite i své sebevédomi. V neposledni fad¢ docilite toho, ze vase komuni-
kace bude klidna a pratelska.

Pti jaké prilezitosti se vam stalo, Ze jste vedli sami se sebou vnitini dialogy, pfi nichz
jste napt. negativné hodnotili sebe, s nadtazenosti komentovali svého komunikaéniho part-
nera, poptipadé méli negativni postoj k tématu?

Specifikujte tyto situace a podrobné je popiste.

11



Lidsky faktor v komunikaci

Jak jste se pfitom citili?

Jak dopadla tato komunikace?
|

Jakym zptisobem by se mohlo odrazit negativni hodnoceni vlastni osoby pfi komunikaci
V cestovnim ruchu? Zamyslete se nad dopady tohoto jednani na zdkaznika, na zafizeni ces-

tovniho ruchu, cestovni kancelar apod. Vysledek Vaseho zamysleni prezentujte sami Gstné
pted svymi spoluzéky.

1.2 Tri druhy postoja pri komunikaci

Nyni se bliZze podivame na jednotlivé druhy postoji pii komunikaci, které jsme zminili
vyse.
1.2.1 POZITIVNi POSTOJ K SOBE SAMEMU

Urcité jste zazili pocity strachu. Byli jste pod velkym tlakem a v disledku této velké
stresove zatéze se vaSe komunikace odebirala nespravnym smérem. Nejspi$ jste si neuvé-
domili, co v§echno mohou zptisobit negativni postoje.

Nizka vira v sebe a své kvality a schopnosti vytvaii enormni stresovou zatéz a tim ne-

vvvvv

které vedou k degradaci vlastni osoby a tim k nerovnému postaveni pfi komunikaci s vasim
komunikacénim partnerem. Vlivem $patné vychovy v rodiné, ptehnanymi naroky na tspéch
ve Skole ¢i pfi studiu apod.:

,»1u vyzvu nezvladnu.*
,,Na to nemam.*
,Ostatni jsou chytfejsi nez ja.

»Jsem upln€ nemozny.*
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Nasleduje vycet riznych vnitinich dialogii. Pfectéte si je pozorné a rozhodnéte, zda jsou
vhodné, ¢i nikoli.

»Za vsech okolnosti musim byt perfektné pfipravena.*
»Nevypadam dobfte!*

,Jsem perfektni.*

,INesmim mit zZddné nedostatky.*

,Necitim se pred lidmi dobre.*

,Udélam vsechno, abych ziskal uznani ostatnich.*

,Mam strach, ze na néco zapomenu.*

,»Nebudu nic namitat, abych si nevytvarel nepfatele.*

,,B0ojim se, ze mé zkuseni kolegové nebudou brat vazng.*

,Dnes zase vypadam nemozné, a jesté ta ma protivna vada o¢i.*

Jist¢é vas napadnou dalsi negativni vnitini dialogy, kdyZ si napf. vzpomenete na dileZita
zkouseni, prednesy basni ve Skole, zvladnuti seminarnich praci, vase prvni prezentace apod.
Do stresovych situaci se budete dostavat i v dal§im pribe&hu svého zivota, kdyz se budete
uchazet o pracovni pozici ve firme, kdyz budete chtit prezentovat svlij novy projekt, kdyz
budete vystaveni napospas manipulativnim jedinctim.

Nesmite se nechat ovladnout negativnimi postoji. Nejsou pro vas ptinosem, zuzuji vam
komunikacni prostor. Vedou k poniZenému postaveni, které se mliZze projevit verbalné i
neverbaln€. V neverbalni roviné€ se pocit podiizenosti a nejistoty projevi i pfi drZeni téla,
ve vyrazu obliceje, pii gestikulaci a mimice.

V dalsi ¢asti této kapitoly se dozvite, jak se mlZete naladit pozitivné. Pozitivnim nala-
dénim si vytvorfite i rovnocenny postoj k protéjsku. Negativni emoce ustoupi pozitivnim a
spravna motivace vam pii komunikaci pomuze. Napf.:

,»Sazim na jednani a aktivitu.*
,»,Mam radost, kdyZ mohu v diskusich rozvijet své komunika¢ni schopnosti.*
,,Prebirdm zodpoveédnost za své nazory a jednani.*

,Jsem dobry/a — o tom neni pochyb.*

13
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,»Jsem v pohod¢ — milj nazor je dalezity.*
,» Vytézim z toho maximum.*

Takova podpiirna hesla ndm pomdhaji plnit naSe ptani a dosahovat cilt. Patii sem také
vety typu ,,mné se to podaii®, ,,kdo nehraje, nevyhraje®, ,,kdo nebojuje, nezvitézi, ,,bud’
aktivni a délej néco®. Naopak omezujici myslenky nam ve splnéni nasich pfani a cild brani.

omoezs
2

Mate n&jaké vnitini dialogy, které vam pomahaji zvladat stresové situace?

Kter¢ to jsou?
Které se vdm osvedcily nejvice?
Které jsou podle vas nejucinnéjsi?

[Ofrpaoovasrioe ]

Vezméte si tuzku a papir, papir si rozdélte na dvé poloviny. Zamyslete se kratce nad

sebou a zaénéte si zapisovat na levou ¢ast stranky vase kladné vlastnosti, na druhou ¢ast
vasSe negativni vlastnosti. Které vlastnosti prevazuji? Prijméte své klady i zapory s tim, ze
slabé stranky budete potlacovat a prekonavat, silné budete dale rozvijet.

1824

Jako inspiraci pfinasime vycet oblasti, které se vam mohou hodit pii posuzovani vasich
kladu a zaport:

e studium,

e zkousky, projekty,

e prace i studium,

e dovednosti,

e schopnosti,

e kompetence (jazykové, odborné),
e schopnost motivovat a nadchnout,
e uméni ndzorné objasnit komplexni souvislosti,
e ukonceni studia,

e komunikacéni dovednosti,

e vzhled,

e rodina,

14
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e piijemny hlas,

e pratelské vystupovani,

e sebejistota,

e schopnost vystihnout podstatu véci,

o fyzicka kondice,

e Dpratelé,

e finan¢ni zazemi,

e 7zpétnd vazba vaSeho $éfa a ostatnich vedoucich pracovnik,
e rodinné zazemi,

e nemovitost, pozemek apod.

P | 1

1. Pokud se nedokaZete sami akceptovat, nemuZete o¢ekavat, Ze vas budou ak-
ceptovat druzi!

2. Kdo divéiuje sobé, miZze ziskat i diivéru druhych!

Neustala negativa a negativni mysSlenky mohou vést k tzv. ,,sebenapliiujicimu proroc-
tvi®, coz znamena, ze si negativnimi myslenkami mtizeme pfivolat velice snadno netspéch.
Popirejte jakékoli mySlenky o sobé samych, které jsou neproduktivni nebo vam znesnad-
fluji dosazeni cili. Nahrad'te je produktivnéj$imi jako:

e . Dafi se mi v mnoha vécech, ale nemusim uspét ve vSem.

e Bylo by krasné, kdyby mé méli vSichni radi, ale k mému Stésti to neni nutné*
(De Vito, 2008, 70).

Budete-li aplikovat ,,sebenapliiujici proroctvi® na vasi znalost komunika¢nich doved-
nosti, bude to znamenat, ze budete vétit ve vasi neschopnost spravné komunikovat, mtize
se vam stat, ze vase obavy budou stale vétsi, a dokonce se mohou i naplnit.

1.2.2 POzITIVNI POSTOJ K TEMATU

Rovnéz vnitini dialogy tykajici se tématu, mohou zacloumat vasi sebedtivérou a vyvolat
ve vas stres a strach. Napftiklad:

e ,.Svymi znalostmi tématu se jen ztrapnim.*
e . Nejsem pro tuto problematiku kompetentni.*
e _Mam moc malo ¢asu na ptipravu.

15
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e M¢ argumenty jsou piilis slabé.”

e  Publikum odhali, Ze nejsem v problematice erudovany.*

e ,.ZkuSeni manazefi chtéji jen odhalit mé slabiny a nedostatky.*
e 0 dané oblasti mam jen kusé¢ informace*

e . Nechci se ztrapnit svymi znalostmi.*

Chcete-li byt tispésni a nékoho o nééem presveédcit, musite mit hlubsi znalosti nez vas
protéjsek. Hlubsi znalosti ziskate podrobnym studiem problematiky, promyslenim souvis-
losti a pfedvidanim moznych reakci a dotazl. Timto postojem si vybudujete vnitini jistotu
a neptekvapi vas sebezaludné;si dotaz.

Publikum z vas bude citit erudovanost, pfipravenost a identifikaci s problematikou. Ne-
budete-li vy sami ptfesvédceni o vyznamu tématu, nemizete oéekavat, Ze ostatni o ném
presvédcite. V piipadé firemnich prezentaci a obchodnich jednani o produktu z vas musi
salat hrdost a loajalita k firm¢, znacce a produktu.

[b kavmmmrowiw ]

Vétsi presveédCivost ziskate, budete-li vychazet z vlastni zkuSenosti, ze zkusenosti zna-
mych osobnosti. VaSe a cizi zkuSenosti mohou byt umocnény statistikami, ¢isly, daty, ci-
tacemi apod. Dodejte diikaztim kus sebe sama. Budete presvédcivejsi, kdyZz nebudete argu-
mentovat doklady z druhé ruky, tedy daty, ¢isly a fakty z cizich zdroji, které s vdmi osobné
nemaji mnoho spoleéného. Pokud tedy budete dokladat sva tvrzeni podklady z prvni ruky
¢ili svymi myslenkami a vlastnim hodnocenim, zanechate v posluchacich nejsiln€j$i mozny
dojem.

[© raemovasrome ]

Ptipravte si projev na dvé odlisna témata. Jedno téma si zvolte podle vaseho zajmu.
Muze se jednat o vasi zalibu, dojmy ze zemé, kterou jste letos navstivili, prezentaci studo-
vaného oboru, specializace (Cestovni ruch a turismus, Ekonomika cestovniho ruchu).
Druhé¢ téma bude libovolné téma, o kterém mnoho nevite. Prezentujte ob¢ témata.

e V ¢em se lisi prezentace na vami blizké téma od prezentace na téma vam zcela ne-
zZnameé?

e Posuzujte verbalni i neverbalni rovinu komunikétu, vase pocity pfi prezentacich,
reakce spoluzaki apod.

16



Bobadkova Hanne-Lore, Chylkova Martina - Komunikacni dovednosti Vv cestovnim ruchu

1.2.3 POzITIVNi POSTOJ K PROTEJSKU

Komunikace znamend spojeni. Pribézné sledujeme dopad nasSich slov na posluchace,
v§imame si zajmu &i nezajmu (Stépanik, 2005, 19). Idealni stav nastavé, kdyZ svym proje-
vem ddvame najevo rovnocenny vztah k protéjSku. PoniZenost nebo nadiazenost vici
svému komunikaénimu partnerovi nevyvola pocit komunika¢niho spojeni.

Oba druhy postojli ponizenosti a nadfazenosti jsou nevhodné. V prvnim piipadé budete
vnimat posluchace jako ohrozeni. Vznikne realné nebezpeci, ze se dostanete do pasivniho
postaveni a budete reagovat jen na podnéty druhych.

V druhém ptipadé budete plisobit dominantné. Nadfazenym chovanim si neziskate sym-
patie, nebot’ posluchaci vasi dominantnost a nadfazenost vyciti.

Ptiklady negativnich postojti ponizujicich protéjsek:

e ,.Co sitam po¢nu s tou smeckou hlupaki.*

e ,Jenom cekaji na to, aby mé potupili.*

e ,.Obecenstvo je z odborného hlediska o tfidu vyse nez ja.
e Posluchaci urcité objevi mou slabinu.*

e  Publikum ma mij osud ve svych rukou.*

Negativni postoj s nadfazenym chovanim:

e . Tilidé o tom stejné nic neveédi.*

e ,Mam pied sebou tlupu analfabet(.*

e . Svym vzdélanim publikum mnohonasobné pievysuji.*

e . Mam silné obavy, Ze toto publikum pochopi mé argumenty.*

Najdéte dalsi pozitivni postoje k sobé, k protéjsku a k tématu.
TEST

Nasledujici testovaci otazky vam prozradi, jak dobfe jste se seznamili s uvodni kapito-
lou. Piectéte si nasledujici tvrzeni a rozhodnéte, zda jsou spravna, ¢i nikoli. Spravné tvrzeni
oznacte jako ano, nespravné jako ne.

1. Myslim si, Ze schopnost dobre komunikovat je dana, nejde ji ziskat pravidel-
nym procvicovanim.

a) ano
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b) ne

Zpusob komunikace je dan postojem, ktery k sobé ¢lovék ma.
a) ano

b) ne

NezaleZi na tom, jaky vztah mam ke svému komunikaénimu partnerovi pri ko-
munikaci.

a) ano

b) ne

Sviij postoj k sobé nemohu ovlivnit.

a) ano

b) ne

Pi#i komunikaci nehraje roli, jaky vztah zaujima mluv¢i k tématu.
a) ano

b) ne

Diivéru druhych ziskate, budete-li diivéFovat sobé.
a) ano

b) ne

Nebudete-li akceptovat sebe, nemiiZete o¢ekavat, Ze vas druzi budou akcepto-
vat.

a) ano
b) ne
Obavy z komunikace se daji odnaucdit.
a) ano
b) ne

Vnitini dialog, ktery ¢lovék vede sam se sebou, nema vliv na vyslednou komu-
nikaci.
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a) ano
b) ne

10. PoniZenost nebo nadirazenost viic¢i svému komunikaénimu partnerovi ovliviiuje
komunikaci.

a) ano

b) ne

N ]

1 NE, 2 ANO, 3 NE, 4 NE, 5 NE, 6 ANO, 7 ANO, 8 ANO, 9 NE, 10 ANO.
V ptipadg, Ze jste neodpoveédéEli na testovaci otazky spravné, vrat'te se jesté jednou K této
kapitole a nastudujte si ty pasaZe, u nichz jste si vasi odpovédi nebyli zcela jisti.

L |

V této kapitole jste se sezndmili s vyctem faktorti, které ovlivituji nasi komunikaci. Za-
byvali jste se vyznamem pozitivniho postoje k sobé samému, vlivem pozitivniho postoje
k tématu a pozitivnim postojem k protéjsku pii komunikaci a seznamili jste se zptisoby
prekondvani vnitiniho neklidu a strachu pted vefejnym vystoupenim.

Tyto teoretické predpoklady vas naucily vyuzivat vlivu pozitivnich vnitinich postojt pii
feSeni komunikacnich udalosti, 1épe zvladat zatézové a stresové situace a pirekonavat po-

chybnosti o sobé.

Zaroven jste se naucili vést svlij vnitini monolog tak, aby vas zbavil negativnich pocitil
o vlastni neschopnosti a nedokonalosti a snad jste tim ziskali 1 tolik potfebnou sebedlvéru.

FEE e

Blizsi informace naleznete napft. v té€chto publikacich:

[1] BASU, A. and FAUST, L., 2013. Umeéni uspésné komunikace: Jak sprdavné na-
slouchat, resit konflikty a mluvit s druhymi lidmi. Praha: Grada. ISBN 978-80-
247-5032-3.
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2 PREKAZKY V ROZHOVORU A JEJICH ZVLADANI

owrmmeeroy [

V této kapitole se blize seznamite se slozkami komunikace. Pochopite vyznam komuni-
kace pfi rozhovorech na zakladé ¢lenéni komunikace do ¢tyt rovin, a to verbalni, never-
balni, paraverbalni a extraverbalni. Zaroven se dozvite, Ze komunikace je utvafena rovinou
individuélnich charakteristickych znakl za¢astnénych stran, rovinou socidlnich charakte-
ristik zacastnénych stran a rovinou kulturnich specifik zucastnénych stran. Seznamite se
rovnéz s technikou Ctyt krokl pro vytvoieni klidné, nenasilné komunikace.

A =

Po prostudovani této kapitoly budete umét:

e rozliSovat v rozhovoru obsah a vztah,

e pouzivat jednotlivé prvky rovin komunikace,

e piihlédnout k interpersonalnim, socidlnim a kulturnim znakiim komunikace,
e rozpoznat nepfijatelné postupy v komunikaci,

¢ rozliSovat v rozhovoru hodnoceni a pozorovani,

e aplikovat techniku nendsilné¢ komunikace v praxi

weovssiommemoy =

Komunikace, slozky komunikace, vécny obsah, vztah, roviny komunikace, technika ne-
nasilné komunikace.

2.1 Komunikace a jeji slozky

Komunikace je zakladni potteba ¢lovéka. A sice elementarni. Nic nejde bez komuni-
kace. Komunikace pomahé ptijmout rozhodnuti, umoziuje fesit konflikty, pojmenovavat
problémy, obstarava informace, pecuje o uvolnéni, dava k dispozici védéni, vytvari pie-
svédeni. V neposledni fadé ma komunikace zasluhu na vzdélavani spolecnosti a udrzuje
rizné spolecnosti pohromade¢.
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Vse, co ¢inime, je komunikace. Zpusob, jak se néco sdéluje, ovliviiuje kladné ¢i zaporné
ptijeti komunikatu u komunikac¢niho partnera. Rozhodujici pro komunikaci neni jen kvalita
a zpisob vysilané komunikace, nybrz jeji pfijeti. Dobry umysl ze strany mluvciho (kodo-
vatele) jeSté nemusi nutn¢ znamenat zdafilé ptijeti u dekddovatele (piijemce). K uspésnosti
rozhovoru je proto tieba poznamenat, Ze se jedna o proces spoc¢ivajici na vzajemném vztahu
mezi kddovatelem a dekddovatelem.

Clovék nemtize nekomunikovat. Tento axiom piivrzence konstruktivismu Paula Watzla-
wicka patii bezesporu k nejvice citovanym a slavnym vétam i1 k uc¢ivu v komunikacnich
veédach. Dlivodem je patrné to, Ze vystihuje v jedné jediné vété vyznam komunikace. At se
jedné o komunikaci astni, pisemnou, symbolickou, neverbélni, imyslnou, spontanni, nevé-
domou nebo pasivni, komunikace urcuje nas zivot. Zvlast tehdy, kdyz viibec nekomuniku-
jeme. Uz jen vyrazem obliCeje, postojem téla, pohledem na hodiny a bezeslovnym mijenim
nadfizeného vysilame komunikaéni signaly, tudiz komunikujeme.

[b cavmmmrowiw ]

Kazda komunikace ma dv¢ slozky:

e vécny aspekt,
e vztahovy aspekt.

Z tohoto ¢lenéni vyplyva, Ze kazda komunikace nepienasi jen vécny obsah, nybrz de-
monstruje i to, jaky vztah pocituje mluvci ke svému komunikaénimu partnerovi.

2.2 Roviny komunikace

Podivame-li se na rozhovory jako druh komunikace, nabizi se nam roz¢lenéni rozhovoru
na Ctyfi komunikacéni roviny, a to:

1. Verbalni rovina rozhovort.
2. Neverbalni rovina rozhovort.
3. Paraverbalni rovina rozhovord.
4. Extraverbalni rovina rozhovor.
Verbalni rovina rozhovorti je tvoiena slovni zdsobou, syntaktickymi, lexikdlnimi a ré-

torickymi prostiedky a propozi¢nim potadim. Neverbalni rovina je tvofena mimikou, ges-
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tikou, ocnim kontaktem a drzenim téla. Paraverbalni rovina je piitomna v sile hlasu, po-
loze hlasu, rytmu feci, je uréena pauzami, odmlkami, pokaslavani, popi. pfitomnym akcen-
tem. Extraverbalni rovina je ovlivnéna mistem a ¢asem realizované komunikace, vztahy
mezi Ucastniky komunikace, obleCenim, komunika¢nimi kontexty a aspekty taktilnimi
(aspekty, které mizeme pii hovoru pocitovat) a aspekty olfaktorické povahy (aspekty,
které mizeme citit). Pfehled vSech rovin shrnuje nésledujici tabulka.

Tabulka 1: Pi‘ehled paraverbalnich, extraverbalnich a nonverbalnich prvki v ko-
munikaci podle Watzlawicka (1967) cit. podle Platteho (2014, 24)

Paraverbalni prostfedky

Extraverbdlni prostfedky

Nonverbalni prostiedky

Hlasitost

Individualni vlastnosti hlasu

Mimika

Vyska tonu Typické vlastnosti v souvis- Gestika
losti s vékem a pohlavim

Rychlost feci Dialekt DrZeni téla

Pauzy

Melodie fedi

Zdroj: PLATE, M. 2014. Grundlagen der Kommunikation: Gesprache effektiv gestalten. UTB: Stuttgart. ISBN 978- 3-8252-

4290-09.

Vedle vySe popsanych rovin rozhovorti nesmime zapomenout na aspekty souvisejici
s ucastniky hovoru. Tyto aspekty se daji specifikovat do tfi nasledujicich rovin:

1. Rovina individuélnich charakteristickych znakt zac¢astnénych stran.

2. Rovina utvarena socialni charakteristikou zic¢astnénych stran.

3. Rovina kulturnich specifik zucastnénych stran.

Komunikace musi proto piekondvat mnoho piekéazek, aby byla Gispé$na. Nestaci jen
spravné ovladat jazyk. Komunikaéni partneti musi vykazovat néco navic:

e mit ochotu vést rozhovor,

e mit schopnost komunikaci v urcité situaci a s ur¢itym partnerem spravné odhad-

nout,

e mit schopnost zohlednit situaci na zéklad€ socialnich struktur,

e mit schopnost vytvofit si odpovidajici isudek o komunikacnim partnerovi (vé-
déni, pocity, motivy, zajmy apod.).

V dalsi ¢asti se seznamite s ¢astymi chybami, kterych se lidé v hovoru dopoustéji, aniz
by si uvédomovali dopad svého jednani. Jsou natolik zavazné, Ze je lze pii klidné, ptatelské
komunikaci povazovat za tabu. Za nepfijatelné povazujeme napf.:

1. Zadrzovani informaci.

2. Unahlené hodnoceni osob.

3. Poskytovani nevyzadanych rad.
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4. Uhybné manévry od tématu.

5. Pfehnané dotazovani.

6. Vytvareni predsudki viici osobam.
7. Hrozby.

Také vybér témat zejména pro nezavaznou konverzaci by nemé¢l byt libovolny, nebot’
ne vSechna témata jsou spolecensky pfijatelnd. Volbou nevhodného tématu byste se radéji
méli vyhnout, napf. pfi zahajeni hovoru na rasové téma, nabozenstvi, vlastni chyby a sla-
bosti, chyby a slabosti druhého, otazky tykajici se penéz, rodinné problémy, nemoc, smrt,
politickou situaci, genderové otazky apod.

K vytvofeni klidné a ptatelské komunikace je zapotiebi vytvofit mezi komunika¢nimi
partnery pocit vzdjemné divéry a respektu, otevienosti a transparence.

Prectéte si pozorné nasledujici rozhovor mezi nadiizenym a zaméstnancem a pokuste se
rozpoznat chybnou komunikaci mezi nimi. Sviij nazor zdvodnéte:

Reditel hotelu: ,,Dobry den, pane Hlavacku, jakpak jste se dnes vyspal?
Zaméstnanec: ,,.Dobry den, pane fediteli, dé¢kuji za optani, dobie. A Vy?*
Reditel hotelu: ,,Je u vas doma viechno v potadku? Déti nezlobi?*
Zaméstnanec: ,,VSechno v potfadku. Proc se ptate?*

Reditel hotelu: ,,UZ zase jsem si viiml, Ze jste piisel pozdé do prace.“

Zaméstnanec: ,,To bylo jen malé zdrzeni, ostatni zaméstnanci také chodivaji pozd¢ a
Jim nic nevy¢tete. ,,Jen na m¢ vidite chyby a nedostatky.*

Reditel hotelu: ,, Tak to uZ je piilis. Nejen Ze ptichazite pozdé do prace, ale jests jste
drzy. Kromé toho odchazite neustale brzy z prace a svéfenou praci nevykonavate svédo-

X Cc

mité.
Zaméstnanec: ,,Neodchazim. Praci vykonavam dobrte.*

Reditel hotelu: , Nevykonavate. Ale co mam téZ od Vas oéekavat. Vymluvy. Samé vy-
mluvy!*
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Zaméstnanec: ,,Mij kolega vcCera také néco nestihl, jemu jste nic nefekl. Co mate proti
mneé?*

Reditel hotelu: ,,UZ z jedné prace Vas vyhodili. Varuji Vas. Jest& jednou a poletite.
Zaméstnanec: ,,Nevyhodili. Odesel jsem sam a dobrovolng.*
Reditel hotelu: ,,Skoda &asu, ktery takto s Vami promrham.*

Zaméstnanec: (krouti hlavou)

2.3 Cilené rizeni rozhovoru pomoci klidné a nenasilné komuni-
kace

Predpokladem zvladnuti problémovych a konfliktnich situaci je rozhovor, rozhovor zu-
Castnénych stran. V téchto situacich ¢asto doléha na zicastnéné strany reagovat verbalnim
nasilim, jez je pouze jazykovy projev toho, co strany skute¢né citi a v myslich skryvaji.
Paklize se nam podafi proniknout do hodnotového systému osob, s nimiz jedname, a odha-
lime jejich potieby pomoci klidné, nenasilné komunikace, otevie se nam cesta k jejich
uspokojovani. Vzajemnym respektem bez zbyte¢nych prvki zloby, hnévu, hrozeb a urdzek
1ze dospét k akceptovatelnému feSeni.

Rosenberg (2012, 25) procesem nenasilné komunikace rozumé¢l ,,hledani svétla naseho
védomi‘“. Podle n€ho ma nenésilnd komunikace ¢tyfi slozky:

1. Pozorovani,

2. pocity,
3. potieby,
4. proshy.
Pozorovani

Pfi pozorovani se soustfed’'ujeme na vzniklou situaci a zjistujeme, co se skute¢né déje.
Jinymi slovy pozorujeme, co fikaji jini, co dé€laji, popf. co ned¢€laji, co pfitom fikaji. Vy-
sledky pozorovani je pak tfeba verbalizovat, ¢ili druhému sdé€lit, co déla a zda se nam to
libi, nebo ne.
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Pocity

V dalsim kroku je tfeba zminit, jaké pocity v nas vyvolava jednani druhych. Mizeme se
citit podvedeni, zaskoceni, iritovani, znevazeni, ohrozeni, radostn¢, vylekan¢, ublizen¢

apod.

Potieby

Tteti krok ndm umoziuje sdélit, které potteby se skryvaji za nasimi pocity. Jisté si kazdy
dobie vzpomina na své détstvi a Castou formulaci rodicl, Ze se néco nesmi ud¢€lat, napt.:
Janicko, hracky nesmis rozhazovat po pokoji. Zajisté si vzpominate na vaSe nelibé pocity
a reakce. Piihlédneme-li k vySe uvedenému, nabizi se nam zcela jina varianta, jak reagovat
na neporadek v pokoji: ,,Janicko, zlobim se na tebe, tvoje hracky jsou rozhdzené po celém
pokoji, nejvice hracek lezi pred televizi a u okna. V obyvacim pokoji potiebuji mit poradek.

Prosby

Po vyjadreni, co pozorujeme, co citime a co potfebujeme, pristoupime k vyjadieni
prosby. V nasem vyse uvedeném piikladu by to znamenalo sd¢lit: ,,Dala bys prosim své
hracky na své misto do svého pokojicku? V tomto zavérecném kroku vyjadiujeme, co
ptesné ocekdvame. Davame tim druhému prostor ke zlepSeni kvality vztahu a zlepSeni na-
Seho Zivota.

Nenasilna, klidnd komunikace pfedstavuje tedy proces, proces vzajemného pozorovani,
zjistovani pocitl, zjistovani potieb a formulovani proseb. Tento proces lze shrnout do na-
sledujici tabulky.

Tabulka 2: Proces fazi nenasilné komunikace

Mluv¢i Posluchac
Co vidim? Co vidim?
Co slySim Co slySim
Co citim? Co citim?
Co potrebuji? Co potrebuji?
O co prosim? O co prosim?

Zdroj: Vlastni zpracovani

V dalsi fazi se seznamite s uplatnénim nenasilné komunikace v rozhovoru.

2.4 Uplatnéni nenasilné komunikace v rozhovoru

Ke zkvalitnéni komunikace 1ze metodu nenésilné komunikace uplatnit v soukromém,
rodinném 1 profesnim zivoté, napf. v téchto situacich:

e pii zkvalitiovani pracovniho prostfedi a upeviiovani vztahti na pracovisti,
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e pii zkvalitnovani rodinnych vazeb,
e pii zkvalitiovani obchodnich jednéni,
e pii zkvalitiovani diplomatickych jedndni v problémovych situacich.

Nenasilna komunikace stoji na lidskych schopnostech vychazet s lidmi
i v t€zkych situacich. (Vybiral, 2005, 112). V lidské povaze prevlada tendence se k né¢emu
vyjadfovat, néco posuzovat, komentovat, odsuzovat, znevazovat, moralizovat. V téchto
ptipadech je tfeba rozliSovat mezi dvéma zcela rozdilnymi komunika¢nimi situacemi, a to
posuzovanim hodnot a vyféenim moralnich soudu.

V nésledujici tabulce uvidite, jaky je rozdil mezi hodnocenim a pozorovanim.

Tabulka 3: Piiklady hodnoceni a pozorovani

Hodnoceni Pozorovani

Jsi rozhazovacny. Kdyz vidim, jak kazdy mésic vydavas tolik pe-
néz za cigarety, myslim si, Ze jsi rozhazovacny.

Urcité tu zkousku nezvladnes. UCIS se az posledni den pred zkouskou.

XY je Spatny sportovec. Posledni rok nedal sportovec XY zadny gol.

Kdyz nebudes pravidelné jist, onemocnis. Kdyz nebudes pravidelné jist, myslim si, ze
onemocnis.

Casto mé navitévuje. Jednou za mésic mé navstévuje.

Zdroj: Vlastni zpracovani

NEKOLIK PRAKTICKYCH RAD NA ZAVER

Ne&kdy to jde velmi rychle: Ud¢late par nestastnych pozndmek — a atmosféra se méni,
rozhovor zacind vaznout, vas protéjsek se stahl. Na omluvu je potom vétSinou pftili§ pozde,
protoZe ten druhy uz mé obavy, Ze o ném nemate dobré minéni.

Aby to nedoslo takhle daleko, méli byste ze svého slovni¢ku vyskrtnout nasledujici for-
mulace:

e . To musite udélat.«

Postupujte zdvofile tim, Ze o néco pozadate nebo vyzvu feknéte jinak. Ptiklad: ,,Mohl
byste to prosim opravit?* (misto ,,To musite pfepracovat!*)

e ,Takto to nefunguje.*

Pochybujete-li o né¢jakém vyroku, lze to fici i takovym zpisobem, aniz byste se toho
druhého dotkli. Ptiklad: ,,Podle mého nazoru to ptjde, kdyz...“ (misto ,,Takto se to nikdy
nepodafi!)

e ,To se nepodari.*
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Berte ptani svého partnera v rozhovoru vazné a pokuste se zatidit, aby byl spokojeny.
,»Kolega za toto zodpovidd. Mam se u ného o této zélezitosti jesté informovat?* (misto: ,,V
tom uz vdm nemohu pomoci®.)

e ,, Takto to nemiiZe byt.“

Kdyz pfesné nerozumite tomu, co vdm ten druhy chce fict, zkuste to vyjadfit slusné.
Ptiklad: ,,Tomu nerozumim. Mohl byste mi to vysvétlit presnéji jesté jednou?* (misto ,,To
je uplny nesmysl*.)

o ,Takto to neptjde.”

Poucovani nejsou pfijimana dobte, protoze pii nich vystupujete jako mudrcové. Priklad:
,,Chtél byste, abych vam to vysvétli?* (misto ,,To jste udélal Spatné*.)

Na rozlouceni také zalezi

Clovéka nepotkéte v Zivoté nikdy jen jednou. Proto je diileZité ukonéit kazdy rozhovor
pratelsky a zdvorile.

e Podé¢kujte za setkani a zdlraznéte, co vdm na vasem partnerovi v rozhovoru pfi-
padalo pozitivni: Rozhovor mohl byt podnétny nebo vzrusujici. Vas protéjsek
prisel s mnoha podnéty a napady nebo vas velmi pozorné poslouchal a vase na-
vrhy piijimal privétive.

e Pokud se jednalo o va$nivou diskusi nebo kritiku, podékujte na zavér alespon za
to, ze si ten druhy na rozhovor udélal ¢as. Bylo by také milym gestem, kdybyste
nedavali najevo sviij zdjem o schiizku s nékym jinym, ktera vas teprve ceka.

e Pokud budete chtit v rozhovoru pokracovat nebo chtit sjednat dalsi termin se-
tkani, pokuste se na ném domluvit hned na misté (nezapomeite diai'!). Tim uka-
zete, jak je pro vas partner v rozhovoru dilezity.

V néasledujicim cviceni si ovétite, zda jste spravné pochopili rozdil mezi hodnocenim a
pozorovanim. Pfectéte si pozorné nasledujici komunikaty a rozhodnéte, ve kterych z nich
jde o pozorovani a ve kterych je hodnoceni.

?
?

e Vzdy, kdyz s tebou jsem, si na néco nebo nékoho stézujes.
e Jarda je impulsivni.

e Pii krjeni chleba se vCera vecer Petr tizl do prstu.

e My bratr je dobry ¢lovek.

e Nikdy mé nezadas o radu.
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e Jeho rodice se chovaji agresivné.
e Moje setra si obCas zapomene napsat doméaci ukol.
e Nase nova kolegyné pracuje piili$ rychle.

swosramvao [

Vymyslete nyni sami komunikaty, v nichZ se objevuje hodnoceni, a komunikaty s po-
zorovanim. Omezte se pfitom na oblast cestovniho ruchu. Komunikaty i takto tiid’te:

Hodnoceni Pozorovani

Prectéte si nasledujici rozhovor a na zdkladé metody nenasilné komunikace ve ctyiech
krocich (pozorovani, pocit, hodnoty, prosby) vytvoite podobny rozhovor podle vaseho uva-
zeni na téma a situaci, které si zvolite.

Nasledujici rozhovor se uskute¢nil pfed mnoha lety v jednom kurzu komunika¢nich do-
vednosti. Lektor, ktery vedl dany kurz, musel ¢elit nasledujicimu vyroku z fad ucastniku
kurzu: ,,Vy jste snad nejhorsi lektor, kterého jsem kdy zazil.“ V prvni moment si lidé v du-
chu prochazeji mozné reakce. VétSina se uchyli k obhajobé¢, k omluvé a bude brat vyrok
osobng¢.

Utastnik kurzu: ,,Vy jste snad nejhorsi lektor, kterého jsem kdy zazil.“

Lektor: ,,Mate na mysli tu skute¢nost, ze jsem vam celou dobu vysvétloval reakce na
Spinavé triky a utoky a Vy sdm jste se tim nedostal ke slovu? “

Udastnik kurzu: ,,Ne. Vase vysvétleni vzdy zn¢ji jednoduse. “

Lektor: , Myslite, Ze jsem nezminil, jak t€Zké je, jednotlivé kroky vhodné aplikovat
V praxi?

Uc¢astnik kurzu: ,,Ne. Ne pro nékteré, ale pro mé. “
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Lektor: ,,Mluvite tedy o tom, Zze jsem nezminil, Ze i pro mé& je nékdy tézké takto spravné
teorii aplikovat v praxi?

Uéastnik kurzu: ,,Ano. To jsem chtél fici.

Lektor: ,,Zlobite se, Ze byste rad slySel néco o tom, ze mam v komunikaci také nékdy
problémy?

Utastnik kurzu: ,,Ano, to souhlasi. «
Lektor: ,,Chcete tedy slyset, abych pripustil, jak t€zké né€kdy je, tuto metodiku pouzit?*

Ucastnik kurzu: ,,Ano, to souhlasi.

) [swosramvoo ]

Pokuste se nyni podobny rozhovor aplikovat na oblast cestovniho ruchu. Opirejte se
opét o metodu nenasilné komunikace ve ¢tyfech krocich (pozorovani, pocit, hodnoty,
prosby).

V této Casti kapitoly si pozorné prectéte nasledujici tvrzeni. U kazdého tvrzeni rozhod-
néte, zda je tvrzeni vhodné k vytvoreni pratelské komunikace (ano), nebo vytvaii nepiatel-
skou atmosféru. V ptipad¢, Ze si myslite, Ze tvrzeni vytvaii neptatelskou atmosféru, volte
odpovéd’ (ne).
1. Na posledni schuzi jste se choval naprosto nemoZné.
a) ano
b) ne

2. Tak jak Vy to prezentujete, tak to byt nemuzZe.
a) ano

b) ne

3. KdyZ pozoruji, jak dnes pracuje$, myslim si, Ze projekt nezvladnes.
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a) ano
b) ne
4. Mohl byste to prosim opravit?
a) ano
b) ne
5. Pan Novy je Spatny vedouci.
a) ano
b) ne
6. KdyZ budes porad premahat své sily, onemocnis.
a) ano
b) ne
7. Takto to nikam nevede.
a) ano
b) ne
8. To nezvladnete.
a) ano
b) ne
9. Tak se to nedéla.
a) ano
b) ne
10. To piece nemyslite vaZné.
a) ano

b) ne

31



Bobadkova Hanne-Lore, Chylkova Martina - Komunikacni dovednosti v cestovnim ruchu

] e

1 NE, 2 NE, 3 ANO, 4 ANO, 5 NE, 6 NE, 7 NE, 8 NE, 9 NE, 10 NE.

E smmoeroy ]

V této kapitole jste se blize seznamili s jednotlivymi sloZzkami komunikace (verbalni,
neverbalni, paraverbalni a extraverbalni). Dozvédéli jste se, Zze komunikace je utvafena
rovinou individudlnich charakteristickych znakl zG€astnénych stran, rovinou socidlnich a
kulturnich specifik zucastnénych stran. Sezndmite se rovnéz s technikou Etyt krokl pro
vytvoreni klidné, nenasilné komunikaci.

Po prostudovani této kapitoly jste se zaroven naucili rozliSovat v komunikatu obsahovou
a vztahovou slozku a také skutecnost, zda je v komunikétu vyjadieno hodnoceni nebo po-
zorovani a pozorovani. VSechny jmenované aspekty vas naucily aplikovat techniku nena-
silné komunikace v praxi.

T

v v
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3 ZASADNi ROZHOVORY

owrmmeeroy [

Néplni této kapitoly je problematika zvlddani zdsadnich rozhovort, pfi nichz hraje roli,
zda mluvci spravné ovlada techniku kladeni otdzek. Tato kapitola proto nabizi piehled o
jednotlivych druzich otdzek a naznacuje jejich mozné pouziti v komunikaci. Zvlastni pod-
kapitola je vénovana tzv. protiotdzkam, nebot’ i znalost reakci na problémové situace patii
do oblasti zvladani zasadnich rozhovord. V zavérecné podkapitole je pozornost vénovana
nezévazné konverzaci.

|
Po prostudovani této kapitoly budete umét:

e reagovat pii zasadnich rozhovorech na mluv¢iho,

e podle komunikacni situace 1épe zvladat techniku kladeni otazek,

e Kklast protiotazky, bude-li to situace vyzadovat,

e vyuzivat vSech situaci v profesnim a osobnim zivoté ke zdokonaleni vasich ko-
munikacnich dovednosti.

|
_ E
Technika kladeni otdzek, druhy otazek, oteviené otazky, uzaviené otazky, protiotazky,
nezéavazna konverzace.

3.1 Fatickd komunikace jako zaklad kazdé komunikace
Podle de Vita (2001) mé konverzace pét fazi:
1. tvod,
2. predbéznou informaci,

3. vlastni zalezitost,
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4. zpétnou vazbu,
5. zaver.

Je to idealni model konverzace, coz neznamena, ze kazda konverzace musi mit tento
prabéh.

Bézna konverzace zalind pozdravy: ,,Ahoj“, Jak se mate”, ,,Dobry den“ apod. Je
mnohdy doprovazena neverbalnimi projevy. Jiz pfistup k uvodu konverzace mize ovlivnit
jeji dalsi vyvoj. Pozitivné naladénou vétou signalizujeme piistupnost, coz v praxi znamena,
ze ukazujeme vstiicnost a otevienost k dalsi interakci. V odborné literatufe je tento piistup
oznacovan jako faticka komunikace. Vedle otevienosti a pfistupnosti je timto ivodem
signalizovéan nas vztah k druhému. Vzpomente si, jak jste vnimali osoby, které se tvari za-
mracen¢, nezdravi a na pozdrav ani neodpovi.

Nékteti mohou mit obavy z konverzace, z projevi na vefejnosti. Zda patiite k t€émto oso-
bam, Vam ukazou nasledujici otazky:

1. Jsem vétSinou nervozni a nejisty/a, kdyz mam konverzovat s nékym, kterého ne-
znam.

2. Neobavam se hlasité konverzace.

3. Pfi hovoru jsem vétSinou velmi nervédzni.

4. Pii konverzaci jsem klidny/a, uvolnény/a.

5. Pfi hovoru s nékym, kterého neznam, se citim uvolnény/a.

6. Mam obavu z hlasité komunikace.

3.2 Technika kladeni otazek

Dobie zvladnuta technika kladeni otazek se miize stat dobrym pomocnikem ve vSech
profesnich situacich. Kladeni otazek je bezkonkurencni zejména pii obchodnich jednanich,
pfi nichZ otazky hraji zvlastni roli. Cilem kladeni otazek pti obchodnim jednani je, aby nas
partner piijal nasi nabidku co nejdiive. V Zadném ptipadé nejde o presvédcovani i pie-
mlouvani. Dobfe argumentovat pfedpoklada, Ze jsme informovani o ndzorech, o¢ekavanich
a predstavach ptijemce. Proto se Casto doporucuje klast otdzky. Spravné a vhodné kladenou
otazkou mizeme mnohému piedejit a mnohé ziskat.

Existuje mnoho druhi otazek:

e oOteviené otazky,
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e Uzaviené otazky,

¢ informacni otazky,
e alternativni otazky,
e potvrzujici otazky,
e protiotazky.

Uzaviené otazky

Uzaviené otazky zacinaji finitnim slovesem (uréitym slovesem) nebo pomocnym slove-
sem. Tento typ otazky piispiva k transparentnosti jednani a urychluje 1 celkovy pribéh.

Oteviené otazky

Oteviené otazky zacinaji tdzacimi zajmeny (co, kdy, jak, pro¢, kam, komu, koho, ¢i
apod.). Tyto druhy otdzek slouzi k ziskavani informaci a odkryvani motivli obchodniho
partnera.

Alternativni otazky

Alternativni otazky pfenechavaji obchodnimu partnerovi svobodu pfi rozhodovéni. U
tohoto typu otazek se uplatnuji tyto vyrazy:

e bud anebo,
e bud tak, nebo tak.

Potvrzujici otazky

Teémito otazkami se potvrzuje vysledek jednéni, a proto se doporucuji uplatnit jesté pred
ukoncenim jednani.

Informacni otazky

Informac¢nimi otdzkami neni mozné vést obchodni jednani, ale t€émito druhy otdzek lze
zjistit pozadi z4yml obchodniho partnera a nashromaZzdit informace, jen se musi davat po-
zor na to, aby se obchodni partner necitil byt témito otdzkami zavalen.

Protiotazky

Protiotazky pomahaji fidit obchodni jednani a odbouravat ndmitky a agresi a tim pfispi-
vaji k taktické komunikaci.
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3.3 Protiotazky

Metodu protiotazky Ize uplatnit ve vSech profesnich situacich a v soukromém Zivot¢.
Jeji pouziti byva nékdy spojeno s predsudky, ze zddné otazka by neméla byt zodpoveézena
protiotazkou. Tato skutecnost sice zpravidla plati, ale v uritych vyjimecnych situacich by-
vaji protiotazky nepostradatelné:

e pii jednanich, pii kterych jsme znejisténi,
e pri tvrdé kritice nebo agresivnim jednani.

V téchto situacich vétSinou dochazi k nadmérnym reakcim, mnohdy neuvazenym a ne-
piiméfenym, kterych bychom mohli v budoucnu i litovat.

Existuje v§ak mnoho divodu pro jejich zaclenéni do komunikace, zejména jako prostie-
dek lepsiho ptresvédcovani v obtiznych obchodnich jednanich. Divodi pro jejich pouziti je
mnoho, jako piiklad uvadime nésledujici vycet moznosti jejich pouziti:

e Ziskate Cas, zatimco va$ obchodni partner musi nové formulovat otazku.

e Obchodni partner koriguje a méni svou puvodni otazku.

e Agresivni obchodni partner zdivodiiuje vétSinou svou vychozi otdzku tak, Ze jiz
nemusite na ni reagovat.

e Tihu dokazovani pfehodite na svou protistranu.

e Nesdé€lujete zadné podrobnosti, které by vas obchodni partner mohl pouzit oka-
mzité proti vam.

e Ziskate dodatené informace, které vam pomohou snaze nalézt piipadnou odpo-
ved.

e Jen ve vyjimecnych ptipadech miiZzete svého obchodniho partnera zmast.

e MizZete fidit dal§i sméfovani hovoru.

e Pro lepsi a snadnéjsi orientaci uvadime piehled metod, které mizete (témer)
vzdy pouzit:

1. Férova metoda

Metoda zvednutého ukazovacku je pouzitelna zejména v téch situacich, pti niz jste tla-
¢eni do kouta.

e Polozil jste si tuto otazku jiz sam sob&?*
e Povazujete tuto otazku za zvlast’ férovou?*

2. Predani otazky dalSi osobé

V piipad€ vétSiho poctu lidi v komunikaéni situaci se nabizi ptedani otazky dale,
zejména na Clovéka znalého dané problematiky.

e . Smim tento zajimavy dotaz ptfedat naSemu odbornikovi, panu Neumannovi?“
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e _Pani Mald, Vy mi s odpovédi jisté pomtizete.*
3. Zpochybnéni kompetenci

Zpochybnénim kompetenci zpochybnite danou otazku a snizite kompetentnost obchod-
niho partnera.

e . Hodi se tento dotaz v téchto souvislostech?*
e _ Mate opravdu kompetenci k tomu posoudit tento slozity problém?*

4. Upfeshujici metoda

Pomaha obzvlast tehdy, kdyz sice otazka zni férove, piesto ale v ni citite néco zlého.
V tomto pfipad¢ nabidnéte alternativy. Znamy se vas pta: Kolikrat za rok jedete na dovo-
lenou?

e _ Miyslite letni nebo zimni dovolenou?*
e  Myslite tim prazdninovou dovolenou, nebo dovolenou spojenou se vzdélava-
nim?*

5. Predstirani Spatné paméti

Pii delSich diskusich a jednanich mtzete odkézat pii ostrém dotazu smérovanému na
vas na to, Ze tato problematika se uz probirala. Timto zptisobem naznacujete, ze dotycny
nedaval pozor a neposlouchal.

e _Nem¢li jsme to uz?*
e _Mam se skutecné opakovat?*

6. Ziskani vice informaci

vvvvvv

e .S ¢im srovnavate tuto cenu?‘
e .7 jakého divodu vas to zajima?*

7. Positivni zpétna metoda
Polozte stejnou otazku zdvofilym tonem svému protéjsku.
e Otazka: ,,Pro€ jste tak drahy?*
Protiotazka: ,,Nejsou také vase produkty pro movitejsi klientelu?*

e Otazka: ,,Kde jste byl v¢era odpoledne?*

Protiotazka: ,,Copak jsem mél v€era odpoledne podnikat?“

37



Bobadkova Hanne-Lore, Chylkova Martina - Komunikacni dovednosti v cestovnim ruchu

8. Negativni zpétna metoda

Polozte stejnou otazku ale s negativnim opakem.
e Otazka: ,,Pro¢ se tak pfehnan¢ modné oblékate?*

Protiotazka: ,,Z jakého diivodu tak malo dbate na Vas vzhled?*
e Otazka: ,,Pro¢ pienocujete jen V prvotiidnim hotelu?*

Protiotazka: ,,Z jakého diivodu nocujete v tiihvézdickovém hotelu?*

9. Metoda stanoveni definice

Pozadejte partnera o to, aby svou vypovéd’ 1épe specifikoval ¢i definoval.
e  MizZete mi vysvétlit, co pod tim rozumite?*

10. Metoda Spatného porozuméni

Jedna se o klasickou metodu, diilezité ovSem je, aby byla otdzka pronesena zdvofile.
e  MiZete jeste jednou Vasi otdzku vysvetlit?*

11. Herecka otazka

Kdyz si viibec nevite rady s odpovédi, zeptejte se vaseho partnera s lehkym mrknutim
oka:

e ,NemuzZete mi poloZit snadnéjsi dotaz?*
e _ Myslite to skutecné vazne?

12. Nevinny dotaz

Jedna z nejlépe uplatnitelnych metod. Da se aplikovat za kazdych okolnosti.
e  Jak smim rozumét Vasi otazce?*

13. Metoda piedstiraného nedorozuméni

Obzvlast u neférovych dotazi je tato meta vhodna. Neporozumite umysiné otazce a
zménite téma. To vede ke zmateni a k tomu, Ze partner je nucen polozit dotaz jesté jednou.

e .Co to mé co spolecného s dodavkou?*
e Byl jste také na poslednim fotbalovém zapasu?“

Dodejme, ze se v hovoru nejednalo ani o dodavku, ani o fotbalovy zapas.
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wewr

14. Avizovani pozdéjsi odpovédi

Jednou az dvakrat muzete odlozit zodpovézeni dotazu, pak ovSem musite zaujmout po-
stoj, jinak budete piisobit nevérohodné.

e Smim se vratit k dotazu pozdéji?*
e  Miuzeme tento dotaz na okamzik odlozit?

Nesmite ov§em zapomenout na zdiivodnéni, pro¢ chcete dotaz zodpovédet pozdéji, ne-
bot’ jen tak se vdm podaii odbourat moznou agresivni slovni reakei.

P A T

Z vyse uvedenych moznosti, jak reagovat na dotazy, si vyberte alespoii tfi metody, které
byste chtéli v budoucnu pouZzivat. To vam usnadni reakci na nepiijemné dotazy 1épe zvla-
dat, odbourate tim agresi i vasi moznou nejistotu.

sk [f]

Prosli jste si jednotlivé druhy otazek a urcité jste si mnohé z nich zapamatovali. Které
Z nich mizete uplatnit pfi komunikaci v cestovnim ruchu? Ve kterych situacich?

provovcsrers  [[#]

V ptipadé, Ze si nejste zcela jisti, jak se tohoto ukolu zhostit, prectéte si vyklad k této
problematice jesté jednou a pii Cteni premyslejte nad moznymi aplikacemi v cestovnim
ruchu.

papavovasrone [0

Predstavte si, ze se v rozhovoru vyskytly nasledujici reakce na otazky. U kazdé otazky
rozhodnéte, o jaky typ protiotazky se jedna (negativné polozena otazka, pozitivné polozena
otazka, férova metoda, predstirani Spatné paméti, zpochybnéni kompetenci, avizovani poz-
déjsi odpovédi, predani otazky dalSi osobé€, herecka otazka, metoda stanoveni definice,
upfresiiujici metoda, metoda predstiraného neporozumeéni).
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e (o to ma co spole¢ného s divadelnim piedstavenim?
e Povazujete tuto otazku za férovou?

e S ¢im cenu srovnavate?

e Polozil byste si tento dotaz i sobg&?

e Smim se k otazce vratit pozdéji?

e Z jakého divodu se o to zajimate?

e Co jsem mél vcera délat?

e Myslite tim obchodni dopis z 6. 11. nebo 7. 11.?

e Jak mam Vasemu dotazu rozumét?

e Mohl byste Vas dotaz jesté jednou vysvétlit?

e MiZete mi vysvétlit, co pod tim rozumite?

e Miyslite to skutecné vazne?

e Mate skute¢né kompetenci tuto otazku posuzovat?

e Smim tuto zajimavou otdzku poloZzit naSemu odbornikovi, panu XY?
e Hodi se tato otazka do naseho konceptu?

e Pane Vybirale, pomohl byste mi s timto dotazem?

e Miuzeme se k dotazu vratit pozdé&ji?

Ptedstavte si, Ze se dulezité obchodni jednani, pfi kterém jste posuzovali s vasim ob-
chodnim partnerem dal§i moZnosti spoluprace pii organizovani a planovani konferenci ve

vasem novém hotelovém resortu, neumérné protahlo a ze vas obchodni partner vas vyvedl
Z miry. Pokuste se mu dokazat, ze spravné neposlouchal.

Jak byste vy reagovali u neférové polozenych otazek?
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wosramrocer—————— [f]

Ve kterych situacich se mohou vyskytnout neférové polozené dotazy v cestovnim ru-
chu? Vytvorte dvojice a scénky predvedte.

P A | T

Pokusili jste se nékdy rozsitit své obzory? Zde je jeden navrh, ktery se na prvni pohled
muze zdat zvlastni. Vyberte si kazdy tyden televizni porad, ktery je hned na prvni pohled
informativni, a navic neodpovida vaSim zajmim.

vvvvv

Cite se tak prestat Cas, ktery povazujete za nudny. Je to rovnéz vyborny trénink, jak prekonat
nezéajem a ustat ptijem ,,nepiijemnych informaci* do budoucna.

Také emociondlni rozsifeni vasich obzorti vam mize televize nabidnout. Uz jen tim, ze
si zvolite jeden film, ktery se odehrava v prostiedi, se kterym se neumite identifikovat, nebo
jen nechcete. Timto tréninkem se seznamite s novymi aspekty, které pro vas mohou zna-
menat nové zkusenosti, a ziskate tim 1 vét§iho porozuméni pro néco nového.

3.4 Nezavazna konverzace otevira dvere

Hned na zacatku rozhovoru se mizete lehce dostat do nesnazi, zahajite-li konverzaci na
nevhodné téma. Premyslejte proto dopiedu, co by mohlo vaseho partnera zajimat a Cemu
byste se méli rad€ji vyhnout.

Existuje celd fada problémovych témat, kterd mohou negativné ovlivnit pritbéh hovoru.
Patfi k nim poukazovani na vlastni nedostatky, chyby a slabosti druhych, téma penéz, ne-
moc, smrt, rodinné problémy, nemoc, politika, ndbozenstvi, kulturni rozdily, nevhodné
vtipkovani na tkor na tkor urc¢itého pohlavi apod.
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Rovnéz nevhodné chovani ovlivituje vysledek rozhovoru:
e piili§ mnoho zjistovacich otazek,
e kiiZzovy vyslech,
o Kkritizovat,
e Vycitat,
e posmivat se,
e nafikat a bédovat,
e uzivat réeni,
e vést monology.
Naucit se vést nezdvaznou konverzaci se da naucit. Vyuzijte kazdou pftilezitost s nékym
konverzovat. Na recepci hotelu, v praci, v obchodé, s prateli, pfi pracovnim setkani s kole-

gou, Vv autobuse cestou do prace apod. MuzZete pozadat svého dobrého pfitele o zpétnou
vazbu pii konverzovani s nim nebo jinymi lidmi.

[ [rrozbiemes ]

Jak byste vedli nezavaznou konverzaci v cestovnim ruchu? Ptihlédnéte napi. k nasledu-
jicim situacim:

e U recepce jako recepCni,
e v restauraci v roli ¢i$nika,
e Vv cestovni kancelafi pfi hovoru s potencidlnim zakaznikem.

2

V nasledujici ¢asti testu budou riizna tvrzeni, u kazdého tvrzeni zaznamenejte, zda se
jedna ¢i nejednd o tzv. fatickou komunikaci.

1. Jaka byla cesta?
a) ano
b) ne

2. Dnesni prezentace za¢ne piesné v osm hodin.
a) ano

b) ne
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3. Dobry den.
a) ano
b) ne
4. Tohoto jednani se nemiiZete zuc¢astnit.
a) ano
b) ne
5. Jak se mate?
a) ano
b) ne
6. Mé dité onemocnélo.
a) ano
b) ne
7. Jak dlouho Vam trvala cesta?
a) ano
b) ne
8. To nezvladnete.
a) ano
b) ne
9. Mél jste dobry dojezd pres mésto?
a) ano
b) ne
10. Ahoj.
a) ano

b) ne
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] e

1 ANO, 2 NE, 3 ANO, 4 NE, 5 ANO, 6 NE, 7 ANO, 8 NE, 9 ANO, 10 ANO.

E swwrsprory

V této kapitole jste se naucili spravné reagovat pii zasadnich rozhovorech na mluvciho,
zvladli jste techniku kladeni otazek, klast protiotazky, bude-li to situace vyzadovat a ziskali
jste mnoho tipt, jak vyuzivat vSech situaci v profesnim a osobnim Zivoté ke zdokonaleni
vasich komunikac¢nich dovednosti.

Cv v

[1]

[2]

[3]

[4]
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4 ATMOSFERA ROZHOVORU

owrmmeeroy [

V této kapitole se budete blize zaobirat problematikou atmosféry rozhovoru a dozvite
se, proc je tak dilezité, vénovat pozornost vytvotreni pozitivni atmosféry pii komunikaci.
Seznamite se s tzv. konverzaénimi maximy, principem zdvofilosti a tzv. konverzaéni im-
plikaturou.

A =

Po prostudovani této kapitoly budete umét:

e rozliSovat v rozhovoru kategorie kvality,

e rozliSovat v rozhovoru kategorie kvantity,

e rozliSovat v rozhovoru kategorie relevance,
e rozliSovat v rozhovoru kategorie zptisobu,

e aplikovat princip zdvoftilosti pti komunikaci,
e rozpoznat konverzac¢ni implikaturu.

|
_ E
Pragmatika, konverza¢ni maxima, maximum kvality, maximum kvantity, maximum re-
levance, maximum zpusobu, princip zdvoftilosti, konverza¢ni implikatura.

4.1 Konverzacni maxima

Na tomto mist¢ je tieba seznamit se blize s jednou soucasti lingvistiky, vzniklou v Sede-
satych letech 20. stoleti, a to pragmatikou. Pragmatika jako dil¢i soucast lingvistiky pted-
stavuje védeckou disciplinu analyzujici

e vztah mezi feCenym a sdélenym a
e vztah mezi sdélenym a minénym.
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Jazyk jako prostfedek komunikace je povazovan za systém symbolické komunikace.
Charakter komunikace je ovliviiovan vzajemnym vztahem komunikacnich partnert a soci-
alnimi a psychologickymi faktory. Maji-li komunikac¢ni partnefi na vzajemném dorozu-
méni zdjem, kooperuji spolu.

Jednim z prikopnikil kooperativni komunikace je povazovan Grice (1989). Grice vy-
tvoril teorii konverza¢nich maxim skladajicich se ze Ctyt zdsad komunikace:

1. Kategorie kvantity.

2. Kategorie kvality.

3. Kategorie relevance.

4. Kategorie zpisobu/modality.

Kategorie kvantity rozebira mnozstvi poskytovanych informaci. Z pohledu kvantity
podavanych informaci se rozliSuji dvé zasady:

e Podej jen tolik informaci, jez jsou nezbytné.
e Nepodavej vice informaci, nez je nutné.

Kategorie kvality je vazana na pravdivost sdélovanych informaci. Tato pravdivost je
dale specifikovana:

e Snaz se podavat pravdivé informace.
e Neftikej nic, co je nepravdivé.
e Neftikej nic, ¢im si nejsi jisty.

Kategorie relevance se vztahuje na relevantnost komunika¢niho sdéleni:
e Bud relevantni.

Kategorie zpiisobu/modality zamétuje pozornost na zptsob prezentovani daného ob-
sahu. Modalita sdélovaného obsahu je formulovana nasledovné:

e Bud jasny.
V ramci kategorie zptsobu jsou doporucena dalsi pravidla pro komunikaci, a to jsou:

e Doporuceni vyhnout se nesrozumitelnému.
e Doporuceni vyhnout se mnohoznacnosti.

e Doporuceni vyhnout se rozvlacnosti.

e Doporuceni vyhnout se nesystémovosti.
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4.2 Konverzacni implikatura

Ne vZdy se pii komunikaci zachovavaji Gricovy konverza¢ni maximy. V této souvislosti
se proto hovoii o konverza¢ni implikature.

|

Dale uvadime nékolik definic konverza¢ni implikatury a jejich chapani a rovnéz nasti-
fujeme vyznam konverzacni aplikatury.

Svehlovi:

Pod pojmem konverza¢ni implikatura feCcového chovani se rozumi typy implicitniho vy-
j&dreni, z né¢hoz se vyrozumiva néco, co je ve vyznamu (smyslu) fecené¢ho zahrnuto a co
mize byt interpretovano, co vSak neni vyjadreno vyslovné (na rozdil od explicitniho vy-
jadfeni (Svehlova 1996, 96).

Bilkova:
Konverza¢ni implikatura je proces, pii kterém ptijemce promluvy vyvozuje (na zékladé
jejiho doslovného konvenéniho vyznamu a s ohledem na jazykovy a zvlasté pak situacni

kontext) jeji skuteény vyznam (Bilkova 2007, 116).

Vyznam konverzac¢nich implikatur, jak uvadi Hirschova (2006, 139), spociva v tom, Ze
vysvétluji, jakymi zplisoby a jakymi procesy dospivame k vyvozeni komunikovanych vy-
znamd, které nejsou doslova vyjadieny. ZjednoduSené se d4 konstatovat, Ze konverza¢ni
implikatura je vysledkem procesu usuzovani.

Ptiklady naruseni konverza¢nich maxim:

1. PorusSeni maxim kvality pouzitim ironie.
2. Pouzivani tzv. formalni tautologie.
3. Pouzivani hyperbol.

PoruSeni maxim kvality pouzitim ironie ve vypovédi ma signalizovat, ze sdm mluvci

nevéii v pravdivost vypoveédi. Miize k této situaci dojit, kdyz napt. mluvEi ocekava pomoc

Vv naléhavé situaci, a ta mu neni poskytnuta. Mluv¢i na to prondsi:

e Ty jsi miale vyborny kamarad.
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Formalni tautologii se rozumi takova vypovéd, kterd je na zaklade€ své logické formy a
priori pravdiva, a tedy z pohledu klasické formalni logiky neinformativni. Jako ptiklady
pouziti formalni tautologie mohou slouzit nasledujici typy vypovédi:

e Zvyk je zvyk.

e Bud’ to zvladnu, nebo to nezvladnu.

e Petr je takovy, jaky je.

e Kdyz se mnou neptijdes, tak neptjdes.
e Program je takovy, jaky je.

Hyperbola znamena nadsazku. Pfi volbé hyperboly ndm jde o zdiiraznéni nékteré slozky
vypovedi:

e Kolikrat ti to mam zdlraznovat.
e Kolikrat vam to mam opakovat.

[©rpaoovasrioe ]

V nasledujicich ¢astech rozhovorti dochazi k naruseni konverza¢nich maxim. Piectéte
si proto nasledujici vypovéedi a rozhodnéte, v ¢em spociva konverzacni implikatura.

1. ManZel: Dnes jsem pozval své kamarady na navstévu. Pfijde Petr a Jindra.
2. Neumite se pfihlasit, kdyZ chcete néco sdélit?
3. Dobry den!

4. Mohl bys prosim to okno zavtit?

4.3 Princip zdvofrilosti

Zdvotilost jako dulezity pojem lidské komunikace zahrnuje v sobé vedle komunikac-
niho hlediska také mnoho dalSich aspekti, a to psychologické, socidlni, kulturné antropo-
logické. Existuje mnoho pojeti zdvofilosti a z toho vyplyvajicich riznych definici. Na
jednu z nich se nyni zamétime:
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Jesmnes T e

Zdvotilost je mozné chapat jako strategii kK uskutectiovani vlastnich intenci. Jak zminuje
Cermaék (2001, 298), zdvofilost je konvenéni socialni postoj a projev ucty a takové chovani,
které je piijatelné a nekonfliktni a které ma v jazyce rtizna vyjadfeni (Cermak, 2001, 298).

V této citované definici zdvofilosti l1ze vyrozumét zietelnou snahu chapat zdvoftilost
pragmaticky. Toto pragmatické chépani zdvofilosti vidi ve zdvofilosti prostfedek regulace
mezi divergentnimi z4jmy komunikacnich partnerd. Jedna se tedy o utilitaristickou hodnotu
zdvofilosti slouzici k odbourdvani napéti a tim k vytvoteni kooperativni atmosféry.

4.3.1 SOCIALNi ZDVORILOST A TAKT

Socialni zdvortilost souvisi se snahou realizovat feCovy akt podle standardizovanych
strategii, jako napf. pozdraveni, osloveni, zahajeni konverzace, small talk, nastinéni témat,
ukonceni konverzace apod.

Takt souvisi s potfebou ¢loveéka kooperovat s jinymi lidmi, aby nedoslo k jejich zneu-
cténi.

Robin Lakoffova rozviji Griceovy maximy a princip kooperace o tfi dal$i zdvofilostni
pravidla:

1. Nevnucovani vlastni vile druhym.
2. Poskytnuti moznosti vybéru.

3. Vytvoteni piijemné atmosféry.

4.3.2 JAZYKOVE PROSTREDKY ZDVORILOSTI
V této kapitole se blize sezndmime s jednotlivymi jazykovymi prostfedky, jak grama-
tickymi, tak lexikalnimi, které mizeme v komunikaci pouzit, abychom vytvoftili pozitivni
atmosféru.
Gramatické prostiredky zdvorilosti
e Tézaci véty: Zucastnis se naseho setkani?

e Nepiima otazka: Chtél jsem se jesté zeptat, zda s tim souhlasis.
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e Podminkova véta: Jestli bys proti tomu nic nenamital, pomohl bys mi s ukli-
dem?

e Imperativ: Vezméte si piece jesté kousek mého dortu.

e Podminovaci zptisob: Dala by sis dnes néco dobrého?

e Pouziti modalnich sloves tak, aby se vytvofil dojem, Ze Zadost nevychazi z po-
hnutky mluv¢iho: Musim Vs vyzvat, abyste do pfiStiho tydne ptedlozil plan
vyroby na pfisti rok.

e Minuly ¢as: Chtél jsem se zeptat, co si 0 tom myslis.

e Negace: Nepovesis mi dnes to zrcadlo?

Lexikalni prostiedky

Zdvotilost lze vyjadfit 1 lexikalnimi prostiedky. K nejrozsirenéjsim lexikalnich pro-
sttedkiim k vyjadieni zdvofilosti patii pozdravy, blahoptani, omluvy, podékovani a prosby.

Pro potfeby zmirnéni €inku véty a jeji modifikace 1ze pouzit rovnéz i postojové castice
(bohuzel, jen, klidné&, copak, ptece...):

e Copak mi nechce$ pomoci?

e Klidné si naberte vice.

e Bohuzel se diagnoza potvrdila.
e Jen sivezmi.

e Prece mi nedas koSem.

K lexikalnim prostfedkiim posilujicim zdvoftilost ve vypovédi, slouzi i tzv., HONORI-
FIKA. Jsou to slova, kterymi vyjadiujeme Uctu a respekt k socidlnimu postaveni osoby,
S niZ hovoiime. Napft.: Pane profesore, pane docente.

L

Aplikujte znalosti o jazykovych prostiedcich zdvotilosti na oblast cestovniho ruchu. Vy-
myslete co nejvice vét, v nichz se tyto prostiedky vyskytuji. Véty tiid'te podle druhu pou-
zitych jazykovych prostiedkd:

e Jazykové prostiedky gramatické.
e Jazykové prostiedky lexikalni.
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oz |[¥

V nasledujici ¢asti testu budou rizna tvrzeni, u kazdého tvrzeni zaznamenejte, zda je
pravdivé Ci ne.

1. Teorie konverza¢nich maxim pojednava o tfech kategoriich konverza¢nich ma-
xim.

a) ano
b) ne
2. Kategorie zptisobu/modality se zabyva zptlisobem prezentovani daného obsahu.
a) ano
b) ne

3. Hirschova doplnila Griceovy maximy a princip kooperace o tfi dalSi zdvofri-
lostni pravidla.

a) ano
b) ne

4. Zdvorilost jako diileZity pojem lidské komunikace zahrnuje v sobé vedle komu-
nikac¢niho hlediska také psychologické hledisko.

a) ano
b) ne
5. Formalni tautologii je takova vypovéd’, ktera je informativni.
a) ano
b) ne
6. Zdvorilost se da vyjadrit pouze lexikalnimi prostiedky.
a) ano
b) ne
7. Konverza¢ni implikatura je vysledkem procesu usuzovani.

a) ano
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b) ne
8. Kategorie kvality je vazana na pravdivost sdélovanych informaci.
a) ano
b) ne
9. Kategorie kvantity se zabyva relevantnosti poskytovanych informaci.
a) ano
b) ne

10. Teorie konverza¢nich maxim souvisi s jednou lingvistickou disciplinou, a to
psycholingvistikou.

a) ano

b) ne

] e

1 NE, 2 ANO, 3 NE, 4 ANO, 5 NE, 6 NE, 7 ANO, 8 ANO, 9 ANO, 10 NE.

E smmgeroy ]

V této kapitole jste se zabyvali problematikou atmosféry rozhovoru. Dozvédéli jste se,
proc je tak dulezité, vénovat pozornost vytvoreni pozitivni atmosféry pii komunikaci. Se-

znamili jste se s tzv. konverzacnimi maximy, principem zdvofilosti a tzv. konverzacni im-
plikaturou.

Po prostudovani této kapitoly dovedete rozliSovat v rozhovoru kategorie kvality, kate-
gorie kvantity, kategorie relevance a kategorie zpisobu. Také umite aplikovat princip zdvo-
filosti pfi komunikaci a rozpoznat konverzacni implikaturu.
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5 INTERPERSONALNi KOMUNIKACE A EFEKTIVNI RIi-
ZENi KONFLIKTU

el wemrnimeoaproy ]

V této kapitole se blize seznamite s problematikou interpersonalnich vztahii. Dozvite se,
jak si udrZite dobré interpersondlni vztahy. Zaroveil pochopite, pro¢ je dilezité vénovat
pozornost zrcadleni myslenkovych pochodi. Rovnéz se seznamite s aspekty vybéru vhod-
ného slovniho repertoaru v souvislosti s jednotlivymi typy mluvéich.

[ oeworr

Po prostudovani této kapitoly budete umét:

¢ vhodné udrzovat interpersonalni vztahy,

e vyhnout se devalvaci interpersonalnich vztaht,

e parafrdzovat mluvciho,

e zrcadlit myslenkové pochody,

e vhodné volit slova v souvislosti s typem mluvéiho.

[~ weovssiommeray ]

Charakter interpersonalnich vztaht, evalvace a devalvace vztahi, pacing, zrcadleni, pa-
rafrazovani, zrcadleni myslenkového procesu, auditivni typ, vizualni typ, hapticky, kines-
teticky, raciondlni, nevyhranény, konflikt, ptima a nepfima technika mluveni.

5.1 Charakter interpersonalnich vztaht

Kazdy ¢lovek vstupuje do personélnich vztahti, které mivaji riznou podobu. Mohou byt
povrchni, hluboké, intimni, formalni, neformalni, kratkodobé, dlouhodobé, pozitivni i ne-
gativni.
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Jesmnes T e

Interpersonalni komunikace je komunikace mezi dvéma osobami, které¢ mezi sebou maji
néjaky vztah a jsou do urcité miry na sob¢€ vzajemné zavislé (De Vito 2001, s. 155).

Dobry vztah je zaloZen na néjakych zavazcich a touze obou stran pokracovat ve vztahu.
Je to mira omezovani sebe 1 druhych, kdy je néco davano a na druhé strané pozadovéno.
Zavazek mize byt dvojiho druhu:

e podminény (néco ddvame za néco),
e nepodminény (néco davame, aniz bychom néco pozadovali).

Kazdy vztah zac¢in4 povrchni komunikaci. Na zaklad¢ vzdjemnych sympatii se vztah
prohlubuje. Na poc¢atku vztahu stoji fyzicka ptitazlivost, oble¢eni, nazory, postoje. Dochazi
k rozvoji konverzace, hledaji se spoleéné zajmy a porozuméni. Po nalezeni spole¢nych za-
Jmu pak dochézi k tomu, Ze 1idé spolu travi vice volného ¢asu. Tim zaciné psychické sebe-
odhalovani, jez souvisi s vét§im rizikem zranitelnosti. Rozviji se diivéra a porozuméni. Do-
jde k vytvateni spolecnych tajemstvi. Vztah se prohlubuje a partnefi se navzajem ptizpa-
sobuji. Poslednim stupném vztahu je formalizovana vazba. Jednotlivé stupné vztahu zavisi
na tom, zda partnefi s dalsi fazi souhlasi. VétSina vztahti zGstava na fazi sondovani nebo
prohlubovani, tedy kamaradstvi a pratelstvi.

5.2 Pravidla udrzovani pozitivnich vztahu
Pro udrzeni pozitivnich vztaht existuji pravidla:

e Podpotit druhého, zastat se jej pted jinymi, kdyZ neni pfitomen.
e Sdilet informace o uspé&Sich a neuspésich a emocich.

e Vzijemna divéra.

e Poskytnuti pomoci.

e Usili o to, aby se ten druhy citil v mé spole¢nosti dobfe.

Vztahy maji v sob& negativni nebo pozitivni naboj. Pozitivni vztah je oznacovan jako
evalvace (ur¢ita mira Gcty, uznani, vaznosti). Negativni vztah bava ozna¢ovan jako deval-
vace (odpor, netcta, pohrdani, odmitani).

Vytvateni pozitivniho vztahu je vyjadfovano slovem pacing. Stejna vinova délka je
snadng&jsi v piipad€ vyjadieni jiného nazoru, kritiky apod., je také 1épe akceptovana. Ne
vSichni v8ak dovedou vytvaret pozitivni klima. Nemusi to bezprostiedné souviset s inteli-
genci. Je to dano z4jmem o druhé lidi a citlivosti pii vnimani druhych a citlivosti pfi vytva-
feni pozitivnich vztahi.
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S 4

Pozitivni vztah se vytvaii snaze, je-1i dana podobnost osobnostni, fyzicka, dusevni, emo-
ciondlni, ale také ochota naslouchat, porozumét ji a vcitit se do ni. VSimli jste si, Ze jsme
ochotni vytvaret pozitivni vztahy s lidmi, kteti jsou ndm podobni a se kterymi souhlasime?

[ cowmmwrovas ]

J 24 7

Pozitivni vztah se vytvari snaze, je-li ddna podobnost osobnostni, fyzicka, dusevni, emo-
ciondlni, ale také ochota naslouchat, porozumét ji a vcitit se do ni. VSimli jste si, Ze jsme
ochotni vytvaret pozitivni vztahy s lidmi, ktefi jsou ndm podobni a se kterymi souhlasime?

5.3 Metody udrzovani pozitivnich vztahu

K vytvafeni pozitivniho vztahu nam slouzi riizné metody, které 1ze s ohledem na kontext
a osobu uplatnit:

e Slovni podpora — jsou to slova, kterd pronaSime pii hovoru s ostatnimi — ano,
Jiste, rozumim, ...

¢ Reprodukovani, parafriazovani verbalniho projevu — vytvafime zpétnou
vazbu k tomu, co jsme vyslechli.

e Zrcadleni emoci — napodobujeme emoce partnera a tim mu davame najevo, co
citime.

e Kontakt o¢ima — potvrzujeme tak dusevni vazbu.

e Zrcadleni — napodobeni postoje a pozy.

¢ Sladéni dechu — pfi hovoru i telefonovani.

e Sladéni tempa Feci — da se pouze Vv piipadée projevi, které jsou v normé.

e Zrcadleni myslenkového procesu — existuji rizné typy myslenkovych procesi:

Zrcadleni mysSlenkového procesu znamena, Ze se mluvci snazi ve své fe€i prizplsobit
myslenkovému procesu posluchace, nebo naopak. Znamena to, ze zname typy myslenko-
vych procest a vime, jaky typ myslenkového procesu poslucha¢ nejspis preferuje. Podle
toho zaclenime do komunikace takové prosttedky, které jsou typické pro dany typ cloveka.

Jednotlivé typy myslenkovych procesi lze ¢lenit nasledovné:
1. auditivni
2. vizudlni
3. hapticky, kinesteticky,

4. racionalni,
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5. nevyhranény.

Abychom se co nejlépe piiblizili mySlenkovému procesu mluvéiho/posluchace, vybi-
rame takovou slovni zasobu, ktera nejvice vystihuje typ mluvciho. Pro vét$i ndzornost jsme
slovni zasobu jednotlivych typti myslenkovych procest prevedli do prehledné tabulky.

Tabulka 4: Slovni zasoba jednotlivych myslenkovych procesi

Auditivni typ Vizualni typ Hapticky Racionalni

znit, kficet, ptat se, vidét, vypadat, uka- citit, naléhat, drzet myslet, rozumét,
jasny jako zvon, nata- | zat, pohledy stoji za pevné, vénovat po- uvaZovat, aktivovat
hovat usi, zcela zfe- podivanou, stavét na | zornost, stres je vyfi-

telné obdiv zen

Zdroj: Vlastni zpracovani

P A 1

Casto pfi komunikaci zapomindme na to, 7e mame také sva prava, i kdyz nékdy odporuji
zajetym zvyklostem a nadzortim jinych.

o Clovék ma pravo posuzovat své vlastni chovani, myslenky a emoce.

e Clovék ma pravo nenabizet z4dné omluvy.

e Clovék mé pravo posoudit, nakolik a jak je zodpovédny za feseni problému dru-
hych.

o Clovék ma pravo zménit nazor.

o Clovék ma pravo Fici ,,ja nevim*.

o Clovék ma pravo byt nezavisly na viili druhych.

e Clovék ma pravo délat chyby a byt za né zodpovédny.

o Clovék ma pravo délat nelogicka rozhodnuti.

o Clovék ma pravo fici ,.ja nerozumim®.

e Clovék ma pravo Fici ,,je mi to jedno®.

Zaroven existuji obecné platnd pravidla, ktera dovedou komunikaci mezi lidmi zpiijem-
nit. K zakladnim pravidliim patfi:

1. Zajimejte se o lidi a projevujte o n¢ upfimny zajem.

2. Usmivejte se, tsmév lidi dokaze sblizit.

3. Oslovujte lidi jménem.

4. Naslouchejte druhym, dejte jim pocit dilezitosti a pfiméjte je k tomu, aby hovofili

0 Sobé.
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5. Konverzujte o tématech, ktera zajimaji druhé.

omoerae
2

Ne kazdy ¢loveék umi pohotové konverzovat s lidmi a nemit ptitom strach ¢i obavy, zda

bude svym protéjskem akceptovan. VEtSina z nés citi obavy z neznamého a nepoznaného.
Popiste co nejvystiznéji, jak se citite pii konverzaci s lidmi.

Fomoezs
?

Nyni se sami otestujte. K tomu vam poslouzi De Vitiv dotaznik k interpersonalni kon-

verzace (2001, s. 157). U kazdého nize uvedeného tvrzeni si poznamenejte stupnici sou-
hlasu s danym tvrzenim:

zcela souhlasim  ¢astecné souhla- nevim ¢astecné nesou-  zcela nesouhlasi

sim hlasi

1. Kdyz se ucastnim konverzace s nékym, kterého jsem doposud neznal(a), jsem velmi
nervozni.

zcela souhlasim  ¢astecné souhla- nevim ¢astecné nesou-  zcela nesouhlasi

sim hlasi

2. Nemam strach z hlasité konverzace.

zcela souhlasim  ¢astec¢né souhla- nevim ¢astecné nesou- zcela nesouhlasi

sim hlasi

3. Pii konverzaci jsem obycejné€ velmi napjaty (napjatd) a nervozni.

zcela souhlasim  ¢astec¢né souhla- nevim ¢astecné nesou- zcela nesouhlasi

sim hlasi

4. Pfi konverzaci jsem obvykle velmi klidny (klidnd) a uvolnény (uvolnéna).

zcela souhlasim  ¢astec¢né souhla- nevim ¢astecné nesou-  zcela nesouhlasi

sim hlasi

5. Pfi hovoru s nékym, kterého jsem doposud neznal(a),se citim byt uvolnény(4).

zcela souhlasim  ¢astec¢né souhla- nevim ¢astecné nesou-  zcela nesouhlasi
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sim hlasi

6. Bojim se hlasité konverzace.
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zcela souhlasim  ¢astecné souhla- nevim ¢astecné nesou-  zcela nesouhlasi
sim hlasi

|
U tohoto testu neexistujte dobra nebo Spatnd odpovéd’. Test vdm jen ma ukézat miru
vasi obavy ¢i strachu.

5.4 Konfliktni situace

Konflikty provazeji lidstvo odjakziva a také budou znovu a znovu vznikat. Jak zmiiuje
Bednat (2015, s. 17), konflikty jsou soucasti nasich zivotii. Také Maté&jkova (2007, s. 119)
uvadi, Ze konflikty provazeji emocionalni vztahy odedavna.

Co vSe se za konfliktem muze skryvat a jak rozsahly je pojem konflikt, naznacuje mnoz-
stvi synonymickych vyjadieni. Konfliktem mulze byt spor, srazka, soupefeni, soutézeni,
neshoda, rozkol, nesoulad, nesouhlas, nesrovnalost, mrzutost, hadka, svar, ptipadné az
rvacka, bitka, pranice a bitva. Je tieba si uvédomit, ze tento konflikt vznikd mezi dvéma
stranami, které zastavaji odliSné nazory. OdliSnymi ndzory se vnasi do jinak pokojnych
systému (rodin, firem, spolec¢nosti, pfirody) nerovnovaha a nestabilita. Je vSak zadouct,
konflikty tolerovat stejné jako odlisnosti lidi (Plaminek, 2013, s. 17).

e e

Konflikty byvaji v literatufe obc¢as definovany jako ,,stiet né€eho s néc¢im (Plaminek,
2013, s. 14).

5.4.1 FORMY A DRUHY KONFLIKTU
Formy konfliktlh mohou byt rizné. RozliSuji se tyto hlavni druhy konflikth:

e Intrapersonalni konflikty.
e Interpersondlni konflikty.
e Konflikty ve skupinadch nebo mezi nimi.
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Podle Plaminka (2013, s. 18) se tfidi konflikty nasledovné:

e Extrapersonalni konflikty (vyskytuji se mimo svét lidi).
e Intrapersondlni konflikty (odehravaji se uvniti lidského nitra).
e Interpersonalni konflikty (vznikaji mezi lidmi navzajem).

Pracovat s konflikty, zvladat je, umét je fesSit a umet jim predchazet je tak klicovou do-
vednosti kazdého manazera i podnikatele (Bednat, 2015, s. 12).

Zvlastnim druhem konflikti je mobbing a bossing. V obou ptipadech jde o cilené kon-
flikty. Mobbing je tfeba chapat jako zdmérné, cilené a podlé napadani neoblibeného kolegy
ze strany spolupracovnika ¢i skupiny spolupracovniki. Bossing je akceptovani ¢i inicio-
vani vySe uvedeného chovani nadiizenym. Déje se tak systematicky, nejméné jednou tydné,
behem nejméné jednoho souvislého pllroku, s cilem a/nebo efektem vylouceni ze spole¢né
oblasti ¢innosti, bud’ pfimo, nebo nepifimo.

5.4.2 PRICINY A PRIZNAKY KONFLIKTU

wrve

noceni, rozdily v motivech a cilech, neslucitelnost riznych roli, zadpas o uznani a zdroje,
obtizné mezilidské vztahy a osobnostni rozdily ale také napt. udélosti, které méni Zivot
V pracovnim prostiedi.

Priznaky konflikti se mohou projevovat Vysokou absenci v praci, lhostejnosti a neza-
jmem (,,vnitini vypovéd™), strachem ze zmén, nekomunikativnosti a dezorientaci, Spatnym
fizenim nadtizenych, ktefi nejsou dobii ve vedeni lidi, coz mize vést k vytvareni klik a
mocenskych her.

5.4.3 VYZNAM KONFLIKTU

Jak zminuje Plaminek (2012, s. 20), maji konflikty mezi lidmi $patnou povést. Nelze je
vsak vnimat jen jako néco negativniho. Konflikty nam téZ slouzi. P¥imé&ji nas k zaujeti po-
stoje, k ujasnéni si svych postojii, hodnot, o¢ekavani, etickych norem (Matéjkova, 2007, s.
119).

Konflikty jsou i motorem vyvoje. Ukazuji na problémy a pomahaji odhalovat nepfistoj-
nosti. Nesou s sebou 1 o€istné a vysvétlujici procesy a rozrazeji ustrnulé struktury. Zostiuji
uvédomovani si problému zucastnénych a postizenych osob. Davaji podnét nadfizenym,
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aby vice komunikovali se svymi spolupracovniky. Motivuji spolupracovniky, aby se za-
mysleli nad svymi pracovnimi naplnémi a profesnimi perspektivami a staraji se o zmény a
zabranuji mrtvému poklidu. Nasledujici obrazek poukazuje na dynamické stavy systému:

Obrazek 2: Dynamické stavy systému

Existuji v systému
konflikty?

Jsou tyto
konflikty kvalitné

feseny?

Zdroj: Plaminek (2008, s. 123), J. Vedeni lidi, tymt a firem.
V konfliktnich situacich se mohou projevit 4 motivacni typy lidi.

e Usmeérnovatelé (usiluji o vliv na své okoli).

e Objevovatelé (ptijimaji vyzvy a prekonavaji prekazky).
o Sladovatelé (vytvaieji ptiznivé prostiedi).

e Zptesnovatelé (pokouseji se dosdhnout dokonalosti).

V konfliktech se odrazeji zajmy a moc. Z tohoto tthlu pohledu je mozné rozlisit dva typy
subjektl, a to nositelé vlivu a nositelé zajmu.

e Nositelé zajmi — mohou byt ovlivnéni feSenim konfliktu.
e Nositelé moci — mohou ovlivnit feSeni konfliktu.
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[© raeavovasroe ]

Pozorné si prectéte nasledujici tvrzeni. Piedevs$im se zaméite na obsah sdéleni a zvazte,
jak byste na takové situace reagovali. Zaroveii domyslete, co byste svou reakci mohli zpii-
sobit. Ujasnéte si, ¢eho chcete dosdhnout a jak bude vas protéjSek na vasi ptimou ¢i nepfi-
mou techniku mluveni reagovat:

1. Pan Krejcar uz ma zase novy oblek.

2. Nas novy kolega uz zase zkratil vyuku. Nema uz tak nahodou dalsi pracovni pomér
mimo?

3. Nemélo by se néco proti tomu udélat?

[H[erovopceroren ]

Nyni si ukdzeme rozdily v pfim¢é a neptimé komunikaci.

5.4.4 PRIMA A NEPRIMA KOMUNIKACE

Prostfednictvim piimé ¢i nepfimé techniky mluveni vysilame svému protéjSku urcité
signaly. Podivejte se na pfedchozi ptipadovou studii a uvédomte si, co bylo v téchto tfech
tvrzenich navic sd€leno, aniz by to bylo slovné vyjadieno.

Pfi emo¢né zabarvenych tématech si lovek zpravidla vybird nepfimou techniku mlu-
veni. Zajimavé je, ze Zeny se k této technice mluveni uchyluji, zejména tehdy, kdyZ o néco
usiluji. Jsou pak zklamany, kdyz nedosahly svého.

Dale je k tomuto tématu tfeba podotknout, ze primou techniku mluveni upfednostnuji

v .

vétsinou lidé, ktefi si veri a jsou si jisti tim, co fikaji.

Piima technika mluveni je vhodna tehdy, chcete-li dat jasné instrukce, vyslovit mys-
lenky a pfani a nazvat véci pravymi jmény, napt.:

e, Mohl byste prosim prevzit ten ukol? “ (pokyn, ptikaz).
o, Mohu prevzit tento ukol? “ (zjisStovaci otazka).

Pouzijeme-li pfimé techniky mluveni, mizete usetfit ¢as, sdélit informace, sledovat kon-
krétni cil, predejit nedorozuménim a odvratit nebezpeci. Pfimy slovni projev se také nabizi
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Vv situacich, kdy jde o Cas, kdy ob¢ strany akceptuji danou hierarchii a kdy jsou oba zvykli
jednat spolu na rovinu.

Nevyhoda této metody spociva v tom, Ze vas partner miiZe vnimat jako nezdvoftilé nebo
se muze dokonce citit dotcen.

Neprima technika mluveni je vhodna tehdy, chcete-li zacit mluvit o (kritickych) okol-
nostech, uklidnit napjaté vztahy a nezalezi-li vam tolik na dosazeni cile. Napf-.:

o, Ten projekt bych povazoval/a za zajimavy * (podminovaci zpasob).
e, Bylo by mozné, kdybych ten projekt prevzala? *“ (oteviena otazka).

Vyhoda nepfimé techniky mluveni spociva pfedev§im v tom, ze pisobite zdvotile a da-
vate najevo uctu k protéjsku. Zjistite tak mnoho informaci, napt. o situaci, okolnostech,
postojich. Zaroven se tak vyhnete konfrontacim. Chranite tak sami sebe i toho druhého a
muzete ptipadné snadnéji ustoupit od dohodnuté véci. Funguje to vSak jen tehdy, rozumi-
li oba partneti rozhovoru beze slov, a kdyz zadny z nich nechce trvat na své moci.

Nepiima technika rozhovoru je vhodna pfedevsim v konfliktnich situacich. Nevyhodou
je, ze nepiiméa komunikace brani sprdvnému pochopeni sdéleného. Mize se tak stat, ze
kazdy mize mluvit o néem jiném.

P | 1

Rozmyslete si pfedem, ¢eho chcete dosdhnout a jak bude vas protéjSek na vasi ptfimou
¢1 nepfimou techniku mluveni reagovat. Prosby a pfani miiZzete vyjadfit pfimo i neptimo.
Nedorozuméni vétSinou vzniknou tehdy, pouziva-li vas partner pfi rozhovoru jinou tech-
niku nez vy.

ooz
Fd

Prectéte si nasledujici tvrzeni a rozhodnéte se, zda se jednd o ptfimou nebo neptimou
techniku mluveni. Pfimou techniku mluveni oznacte jako ano.

1. To se néjak udéla.
a) ano
b) ne

2. Zase se néjak rozhodlo.
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a) ano
b) ne
3. Proc se proti tomu nejde branit?
a) ano
b) ne
4. Pozadam kolegu Noviaka o vysvétleni.
a) ano
b) ne
5. S tim se neda souhlasit.
a) ano
b) ne
6. Zdvorilost se da vyjadrit pouze lexikdlnimi prostiedky.
a) ano
b) ne
7. To by se dalo udélat.
a) ano
b) ne
8. Prevezmes tu praci za mé?
a) ano
b) ne
9. Proc se poskytuje minimum informaci?
a) ano
b) ne
10. Neustalé vy€leniovani ¢asti kolektivu je nespravedlivé.

a) ano
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b) ne

1 NE, 2 NE, 3NE, 4 ANO, 5 NE, 6 ANO, 7 NE, 8 ANO, 9 NE, 10 NE.
|

D A

V této kapitole se blize seznamite s problematikou interpersonalnich vztaht. Dozvite se,
jak si udrZite dobré interpersondlni vztahy. Zaroveil pochopite, pro¢ je dilezité vénovat

pozornost zrcadleni myslenkovych pochodi. RovnéZz se seznamite s aspekty vybéru vhod-
ného slovniho repertoaru v souvislosti s jednotlivymi typy mluvéich.

_ﬂ

DE VITO, A., 2008. Zdklady mezilidské komunikace. Praha: Grada. ISBN
9788024720180.
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6 KRIZOVA KOMUNIKACE

[el[wemrmineommeror ]

Tato kapitola se bude vénovat krizové komunikaci, seznamite se s pojmem Krize, Kri-
zova komunikace a krizova komunikace v cestovnim ruchu. Zaroveil budete obeznameni
S druhy krizi v cestovnim ruchu a roli emoci v krizovych situacich.

Hlewewrrory ]

Po prostudovani této kapitoly budete umét:

e minimalizovat krizové situace,
e vhodné volit slova v krizové situaci,
e vyhnout se vyhroceni interpersonalnich vztahi.

_

Krizova komunikace, krizova komunikace v cestovnim ruchu, Kkrize.

6.1 Krizova komunikace

Cestovni ruch je jednou z mala odvétvi hospodatstvi, ktery je zavisly na tvorbé nemate-
ridlnich hodnot. Vysledkem nabidky cestovniho ruchu je specificky druh produktu, ktery
je zavisly na postoji svych uzivatelti vyuzivajicich nabizené sluzby. Postoj téchto uzivateld
k produktu je zalozen na efektivnim vytvafeni emoci a vytvaieni divéryhodnosti a véro-
hodnosti produktu.

Také v cestovnim ruchu dochazi k nejriznéj$im krizovym situacim, které musi pracov-
nici v cestovnim ruchu zvladat, nékterym je mozné vhodnym zplisobem komunikace pied-
chazet, jiné krizové situace 1ze vhodnou volbou slov minimalizovat.
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6.2 Druhy krizi v cestovnim ruchu

Z hlediska komunikace v cestovnim ruchu rozliSujeme dva druhy krizovych situaci, a
to:

e Kkrizové situace neovlivnitelné,
e Kkrizové situace ovlivnitelné.

Kritériem tohoto déleni je ovlivnitelnost vzniku téchto krizovych situaci. Ke krizovym
situacim, jez jsou neovlivnitelné, fadime riizné ptirodni katastrofy a teroristické utoky. Kri-
zovée situace ovlivnitelné jsou takové situace, kterym je mozno piedchazet. Jedna se napi.
0 nasledujici situace:

e stiznosti,

e reklamace,

e kradeze,

e zdravotni problémy hotelovych hostu,

e nespokojenost zdkazniku se sluzbami,

e komunikace s problémovymi zakazniky.

6.3 Krizova komunikace a emoce

Pti feSeni krizové situace se ¢asto opomiji skutecnost, Ze krize vznika v urcitém social-
nim a kulturnim kontextu a 1i8i se od sebe tematickym zatazenim. Z tohoto diivodu je di-
lezité piihlizet ke vSem tfem jmenovanym aspektiim, zejména s intenci vytvafeni divéry-
hodnosti nabizenych produktti a vérohodnosti mluv¢ich.

V predeslych kapitolach jsme si jiz ukazali, které slozky komunikace musime brat
V tivahu, abychom efektivné komunikovali. Upozoriiovali jsme na obsahovou a vztahovou
slozku komunikace.

V krizové komunikaci v cestovnim ruchu ptedstavuje obsahovou slozku komunikace
pfedmét krizové situace, jenZ je ovlivilovan socialnim a kulturnim kontextem. Vztahova
slozka komunikace je ddna emoc¢nim potencidlem vzniklé krizové situace.

Kazda krizova situace je spoustééem nejriuznéjSich emoci, jak na strané mluvciho, tak i
na stran¢ posluchace, proto musi byt tato komunikace vice nez pouze racionalni diskurs,
musi vice zprostfedkovavat nez pouze fakta a ¢isla (Schilling 2005, 67).

Zohlednéni emoc¢né vztahové slozky komunikace v krizovych situacich predpoklada, ze
si Ucastnici komunikace uvédomi, Ze krizovou situaci je zasaZen jedinec, jenZ je zmitan
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vewvr

nejruznéjSimi emocemi, zejména pocitem strachu, nejistoty, uzkosti apod. Druhy emoci
mohou byt riizné.

|
Pti vzniku krizové situace jsou dilezité nasledujici kroky:

1. Analyza cile komunikace.
2. Analyza recipienta.
3. Analyza vztahové slozky komunikace.

Analyza cile komunikace vychazi z poslani cestovniho ruchu — uspokojovat zakazni-
kova oc¢ekavani. V mife uspokojovani zdkaznikova ocekavani tkvi kvalita cestovniho ru-
chu.

Analyza recipienta predpoklada zohlednit mnoho faktorti, tvoficich osobnost recipienta
(pohlavi, vek, socialni status, zdravotni stav, momentalni dusevni stav, zivotni styl apod.).

Analyza vztahové slozky komunikace znamen4, Ze si mluvci musi uvédomit, v jaké si-
tuaci se recipient nachdzi a s jakymi emocemi je tfeba u n¢j pocitat.

o]

Z pohledu cestovniho ruchu je kvalita schopnost sluzby uspokojit pozadavky zakazniki,
které mohou byt zdkaznikem

e nevyslovené,
e vyslovené,
e neuvédomélé (Kiizek, Neufus 2014, 152).

6.4 Komunikace potireb

V cestovnim ruchu Ize kvalitu ztotoznit se splnénim ocekévani. Vzhledem k tomu, ze o
ni rozhoduje kone¢ny spotiebitel/zakaznik, je zadouci této skutecnosti podridit veskera pla-
novani, motivovani, kontrolovani i komunikovani.

68



Bobdkova Hanne-Lore, Chylkova Martina - Komunikacni dovednosti v cestovnim ruchu

Pro spésné komunikovani v cestovnim ruchu to konkrétné znamena, ze zakaznik chce

cvwr

potieb vychazi z teorie potieb vytvoiené americkym psychologem A. H. Maslowem v roce
1943. K pfipomenuti je uvadime, nebot” jsou vychozi bazi pti komunikaci se zakazniky:

potieba realizace

potieba uznani, ucty a respﬁ&\

potieba lasky, piijeti, spolupatfi¢nosti

potieba bezpeci a jistoty

zékladni télesné a fyziologické potieby (jako spanek, potrava, dychéani)

Obrazek 3 Maslowova pyramida poti‘eb

Zdroj: Vlastni zpracovani
Komunikace zakladnich télesnych a fyziologickych potieb

Kazdy zakaznik v cestovnim ruchu oceni, projevi-li nékdo zajem o jeho osobu, da-li mu
n¢kdo pocitit upfimny zajem o n¢ho. Nejjednodussim zptsobem, jak projevit zajem o za-
kaznika, je poloZeni otazky:

e Jak se Vam u nas spalo?

e Jak jste spokojen s kvalitou naseho jidla?

e Chutnid Vam u nas?

e Mate dostatecné velky vybér alkoholickych a nealkoholickych napojia?
e Uzivate si naseho hotelového zatizeni?

Potieba bezpeci a jistoty

Pro vytvofeni jistoty a bezpeci je dulezité, aby se zakaznik citil v hotelovém zafizeni
vzdy v bezpeci a mél jistotu, Ze o néj bude pii jakékoliv vzniklé situaci dobie postarano:

e U nas se miiZete citit bezpecné.

e NaS hotel se fidi zasadami bezpecnosti.

e Postardme se o Vase bezpeci.

e NaSe bezpecnostni zafizeni Vés nezklamou.

e S nami se budete citit jako doma.

e (o pro Vas muzeme jeste udélat, abyste se citili bezpecn¢?
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Potieba lasky a ucty

Je-li u zakaznika uspokojena touha po jistoté a bezpeci, touzi po vys$Sim stupni potieb.

Chce se stat soucasti napt. stalych zakazniki cestovni kancelare, stadlym zdkaznikem hote-
lového komplexu, kmenovym zédkaznikem restauracnich zatizeni, bart apod. Touzi po tom,
aby mu byla davana najevo, Ze personal vita jeho pfitomnost. Tato laska musi byt také

verbalizovana:

Jsme radi, Ze jste se rozhodl pro nase hotelové zatizeni.
Udélame vse, co by Vas ucinilo $tastnym.

Jsme pocténi, ze jste se opét rozhodl pro nas hotel.

UZ jsme se na Vas t&sili.

Oceftiujeme, Ze patiite k naSim stalym zakaznikiim.

Potieba uznani a ucty

Personal pracujici v oblasti cestovniho ruchu si musi byt védom toho, ze umét efektivné

komunikovat pfedevsim znamena vyvolavat u zakazniki pozitivni emo¢ni stavy, radost a

potéSeni:

Cenime si, ze dovedete ocenit nase sluzby.
Vazime si Vaseho hodnoceni naSich sluzeb.
Ocetiujeme, Ze dovedete rozpoznat kvalitu nasi specidlni nabidku ¢ajt.

Potreba realizace

Potieba realizace v cestovnim ruchu znamend, ze zakaznikovi bude poskytnuto vse, aby

se v ramci jednotlivych typa zafizeni mohl realizovat. Napt. u wellness zatizeni, jez zahr-
nuji pohybové aktivity, péci o télo (vlasy, plet, nohy, nehty, kiize), mentalni a duchovni
rozvoj (hry, zabava, vzdélavaci aktivity). Vhodnou komunikaci je mozné vytvofit pocit u
zékaznika, ze této potieby se mu dostalo:

70

Vyhovuje Vam nase nabidka wellness?

Co tikate na nas prekrasny kosmeticky salon?

Vyuzili jste jiz naSe velkolepé wellness centrum?

Poskytujeme nezapomenutelné kurzy tance.

Vyuzijte nasi vyhodnou nabidku masazi.

Nasi zékaznici jsou mile pfekvapeni u€inkem jogy na svou psychiku. VyuZijte 1
Vy tuto nabidku.

Zajdéte si na nasi specidlni masaz celého téla.

Vyzkousejte prvotiidni sluzby naseho kosmetického salonu.

Presvédcte se 1 Vy o jedine¢nych tcincich nasich raselinovych zabali.
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Neni-li splnéno ocekavani zakaznika, mize dojit v nékterych ptipadech ke konfliktnim
situacim. Spoustécem konfliktlh miZe byt cokoliv:

e pokoj, ktery neni lokalizovéan s vyhledem na mofte,
e ubytovani v jednolizkovém pokoji misto zaplaceného dvouliizkového pokoje,
e nedostate¢n¢ provadény uklid hotelového pokoje apod.

owzmvsed ][]

Nyni se sami zamyslete nad tim, které dalsi krizové situace mohou nastat v cestovnim
ruchu.

swosramrocer———— [f]

Zvolte si libovolnou krizovou situaci, jeZ mize v oblasti cestovniho ruchu nastat. Ve
dvojicich ji predved’te. Ke zdarnému vyfteseni tlohy potiebujete znalosti z predchéazejicich
kapitol.

ppsoovaisoe [O]

Jak byste feSili nasledujici konfliktni situaci. Rodina s malymi détmi je ubytovana
V hlavni budové¢ hotelového komplexu a stézuje si na porusovani no¢niho klidu, hluk na
recepci a nevhodné a hlu¢né chovani hotelovych hostti v sousednich pokojich.

D

cv v
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Na co se ¢asto zapomina pfi feSeni krizové situace?

V ¢em spociva vyznam vztahové slozky komunikace pfi feSeni konfliktnich situaci?
Jaké kroky pomahaji pii feSeni krize?

Vzpominate si na jednotlivé stupné lidskych potieb? Vyjmenujte je.

Kdo je autorem teorie lidskych potieb?

[ ]erovopcesropen ]

Dostali jste se na zavér této kapitoly. Pfipomeiite si jeji obsah.

El[smortnaprory ]

Tato kapitola se vénovala krizové komunikaci, seznamili jste se s pojmem krize, krizova
komunikace a krizova komunikace v cestovnim ruchu.

Po prostudovani této kapitoly jste se naucili porozumét krizové komunikaci, minimali-
zovat krizové situace, vhodné volit slova v krizové situaci a vyhnout se vyhroceni interper-
sonalnich vztahi.
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7 MEZINARODNiIi OBCHODNI JEDNANI

[el[wemrmineommeror ]

Kapitola se zabyva vyjednavanim v interkulturnich souvislostech. Navazuje na komu-
nikacni dovednosti ziskané v ptedchozich kapitolach rozsifené o interkulturni prvek.
V tvodu se doctete, co to je kultura a kulturni dimenze a jak ovliviiuji komunikaci. Déle se
zaméfite na faze obchodniho jednani a strategie, které se pouzivaji, jejich klady a zapory,
spolu s navodem, jak Gspésné zvladat interkulturni rozdily.

Hfewewapmrory ]

Po prostudovani kapitoly budete umét:

e charakterizovat dimenze kultur,

e Iépe chapat specifika cizi kultury,

e I¢épe vnimat kulturni souvislosti,

e vyrovnat se s kulturnim Sokem,

e nahliZet na cizi kultury v SirSich souvislostech,

e odlisit faze obchodniho jednani,

e charakterizovat strategie uspéSné komunikace v interkulturnim prostredi,
e Iépe zvladat interkulturni rozdily.

_

Faze obchodniho jednani, interkulturni komunikace, interkulturni rozdily, kultura, kul-
turni dimenze, kulturni Sok, mezinarodni obchodni jednani.

7.1 Mezinarodni obchodni jednani

wvewr

munikaéni dovednosti, jelikoz pracovnici, napf. cestovnich kancelaii a agentur — pritvodci,
delegati, ostatni persondl, ale rovnéz zaméstnanci dalSich subjekti (dopravci, hotely, re-
staurace) bezprostiedné ovlivituji spokojenost zakazniki, ktera je jednim z hlavnich cilt
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podnikani v cestovnim ruchu. Proto také vybér kooperujicich firem vyrazné pfispiva
k aspéchu v tomto oboru.

V soucasné dobé se situaci na trhu, kdy podnikéni v cestovnim ruchu ma stle vice me-
zinarodni charakter, Se naroky na pozadavky pracovnikll v cestovnim ruchu zvySuji nejen
Vv jazykové vybavenosti, ale také nutnosti byt ,.kulturné vnimavy* a mit povédomi o cilové
kultufe — a to jak pfi praci v zahrani¢i na riznych pozicich, tak také pii setkavani s klienty
v domacim prostiedi, ptipadné pii sjedndvani kontraktli se zahrani¢nimi partnery.

swosramroer [

Nastudujte statistiky a zjistéte, které kultury jsou v soucasnosti diileZité pro incoming a
outcoming Vv cestovnim ruchu.

7.2 Kultura a vnimani kulturnich odliSnosti

YY 7

Prekazkou uspésné komunikace nejen v cestovnim ruchu mohou byt riizné stereotypy a
predsudky na obou strandch, vira v nadfazenost ur¢itych kulturnich hodnot nebo norem,
nedostatek snahy se pochopit, coz muze vyznamné ovlivnit proces komunikace a spolu-
prace. Podminkou uvédoméni si kulturnich rozdilt je znalost své vlastni kultury. To nam
dava mozZnost porovnavat a stat se vice empatickym — podivat se na sebe sama oc¢ima ci-
zincu.

Individualni odli$nosti mezi lidmi jsou prohlubovany nékolika faktory:

e socialnim postavenim,

e specificnosti socidlnich situaci,
¢ individualnimi rozdily,

e kulturou.

Velkou roli hraje percepce. Z psychologického hlediska je to proces, ve kterém lidé
piijimaji informace z okolniho prostiedi a zpracovavaji je. Zvlastnim druhem percepce je
interpersonalni percepce, ktera se vztahuje na poznavani druhych lidi, kde velkou roli hraje
vnimajici 0soba, vnimana osoba a situa¢ni kontext.
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Jak uvadi naptiklad Zamykalova (2003) vnimani mtize byt ovlivnéno fyziologickymi a
psychologickymi faktory, které zahrnuji zkusenosti, motivaci a emocionalni stav vnimayjici
osoby. V interkulturni komunikaci je tfeba proniknout pod povrch prvniho dojmu, protoze
ten mize vytvofit o daném ¢lovéku nespravnou predstavu. Jednani s cizincem pak bude
ztizeno kulturné€ podminénymi stereotypy a predsudky a chybnou interpretaci jeho chovani.

Vnimana osoba je osobou vnimajici ¢asto hodnocena z pohledu vnéjsiho vzhledu, ver-
balnich a neverbalnich projevil, spolecenského postaveni, celkového chovani a socialniho
a kulturniho prostredi.

Situacni kontext ovliviiuje interpretaci informaci, které ziskd vnimajici osoba o vni-
mané. V né€kterych kulturach je rozdil mezi tim, co ma byt sdéleno, a tim, co je sdéleno ve
skute¢nosti, pomérné velky. Jsou to kultury, kde komunikaéni kontext nese zavazné infor-
mace a verbalni stranka neni prilis dilezita.

Pfi vnimani a interpretaci druhych se tak ¢asto vyskytuji chyby a neptesnosti, které jsou
diisledkem usili o vytvoreni obrazu a jeho zatazeni do dané kategorie lidi. Mluvime napf.
0 hal¢ efektu, kdy se vnimajici necha ovlivnit vyraznym pozitivnim nebo negativnim zna-
kem cizince. Tento dojem pak poznamenava prubé¢h dalsi komunikace.

Stereotypizace je pojem, pod kterym se schovava tendence pfipisovat druhym lidem
charakteristiky na zaklad¢ ptitazeni do urcité socidlni skupiny z pohledu etnického, narod-
nostniho, profesniho, genderového, atd.

Pfi komunikaci s cizinci vnimajici miize lehce stereotypizaci podlehnout, jelikoz tato
poskytuje zjednoduseny obraz vnimaného. Je nasledné nutné tento obraz potvrdit nebo vy-
vratit v dal§im procesu poznavani pomoci individualniho poznani konkrétniho jedince.
Projekce je promitani svych vlastnich rysii do druhych lidi, coz mtize vést k pfenaseni ne-
dtveéry K cizinciim na zahrani¢niho partnera.

Pfi jednani s cizinci v cestovnim ruchu je bezpodmineéné nutné respektovat jejich kul-
turu, ktera predstavuje urcitou identitu lidi a neni jen souhrnem materialnich a ideovych
produktt dané komunity, ale také souborem dalSich prvk, které ovliviiuji iispéSnou komu-
nikaci. Pro jednani v interkulturnim prostiedi je urcité¢ pfinosné, pokud jsme na jednani
pfipraveni Z pohledu informaci o charakteristikach cilové kultury, které napt. zahrnuyi:

e legislativu a politiku dané zem¢,
e data svatkd, preferované ¢asy pro jednani (siesta),
e Casovy posun,
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e jak se v dané zemi chovat: neverbalni komunikace — pohled do o¢i, osobni pro-
stor,

e vyjadfeni respektu, zdvotilosti,

e predstavovani, rozloucent,

e vyjadfeni souhlasu/nesouhlasu,

e tabu.

Zamyslete se nad kulturami, se kterymi jste se dosud setkali, a pokuste se fici, kterd Vam
ptipada nejméné podobna ¢eskému prostiedi. Jak ovlivnila Vasi komunikaci s piislusniky
dané kultury?

7.3 Kulturni dimenze

Mohli bychom vyjmenovat mnoho rozdilnosti mezi kulturami. Kazda kultura je speci-
fickd. Lze vymezit zakladni dimenze, které nabyvaji v riznych kulturach riznych hodnot
a prispivaji tak ke specifi¢nosti kultury (Hofstede, H. G., Hofstede G., 2018)

Kulturni dimenze, které mohou vyrazné ovlivnit chovani v jednotlivych kulturach, jsou

tyto:

e distribuce moci,

e individualismus/kolektivismus,

e vyhybani se nejistote,

e maskulinita/feminita,

e kratkodoba/dlouhodoba orientace,
e postoj k Casu.

Rozdéleni kultur z pohledu distribuce moci se vztahuje na rozdéleni moci v institucich,
zejména se jednd o mocenskou distanci a hierarchii fizeni.

Lidé¢, kteti ptichazeji z kultur pouzivajici nepfimou komunikaci, maji tendenci netikat
véci piimo a nesdélovat informace pfimym zpisobem, zvlasté neverbalnim. Tyto kultury
jsou obvykle spiSe kolektivistické, kde jsou nejvetsi hodnoty harmonie a zachovani tvare, a
proto je zde piirozena tendence vyhybat se konfrontacim, a tyto kultury se také vyznacuji
vysokym komunika¢nim kontextem. Cilem vétSiny komunikaénich situaci je rozvijeni a
zachovani vztahu s jinou osobou.
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Kultury s pfimym komunika¢nim stylem maji tendenci byt méné kolektivistické a vice
individualistické. Lidé v takovych kulturach vedou samostatny Zivot a maji méné spolec-
nych zkuSenosti, a proto existuje méné pochopeni komunikacniho kontextu. Lidé komuni-
kuji pfimo a vyslovné fikaji, co maji na mysli. Komunikaéni kontext neni tak dulezity a
verbalni komunikace je stézejni. Cilem interakce je hlavné ptedat sdéleni, nikoliv rozvijet
vztah.

Nrowe

Vyhybani se nejistoté znamena vétsi ¢i mensi tendenci presné definovat a popsat komu-
nikacni a jiné chovani v opakujicich se situacich. V kulturach, ve kterych vykazuji vysoké
hodnoty vyhybani se nejistoté je vyjednavani piesné do detaild naplanovano a kazda zména
planu je nezadouci.

Dalsi kulturni dimenzi je maskulinita/feminita kultury. V maskulinni kultufe je vyrazné
odlisena role muzi a zen, je charakterizovana jako agresivngjsi, zamétena na vykon, mate-
ridlni hodnoty, moc. Femininni kultury jsou orientovany na pochopeni, vztahy, kvalitu zi-
vota.

Rozlisujeme kultury s krdtkodobou nebo dlouhodobou orientaci, ktera je spojena s mi-

vvvvvv

musime pocitat.

Postoj k ¢asu se také zrcadli v rozdé€leni na monochronni a polychronni kultury. V mo-
nochronnich kulturach je ¢as chapan linearné a je méfitelny. Terminy jsou dodrzovany a
lidé vytvareji mnoho casovych plant. Naopak v polychronnich kulturach je ¢as flexibilni a
zpozdéni a odkladani terminti je tolerovano.

Ke kazdé kulturni dimenzi ptitad’te ptiklady kultur.

=7l

Zamyslete se nad tim, jak byste vysvétlili charakteristické rysy nasi kultury?

7.4 Kulturni sok

Pfi praci v cestovnim ruchu se mizete setkat s kulturnim Sokem, se kterym se budete
muset vyrovnat. A to jak se svym vlastnim, piipadné u svych klientd.
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Pokud se ptesunete do tipln€ nového prostiedi, mizete zazit tzv. kulturni Sok spojeny
S pocitem, kdy nevite, co dé€lat, jak se chovat, co je vhodné a co naopak nevhodné. Kulturni
Sok, ktery zahrnuje jak fyzické, tak i emociondlni potiZe, trapi ty, kteti pfichdzi do jiné
zemé nebo na misto kulturné odlisné od toho, které znaji (Oberg, K., 1960).

Ptiznaky kulturniho Soku:

e smutek, osamélost, melancholie,

e posedlost zdravim,

e nemoci, bolesti a alergie,

e nespavost nebo naopak touha spat,

e podrazdénost, zlost, neochota komunikovat,
e neschopnost fesit jednoduché problémy,

e touha po roding, stesk po domové apod.

Féze kulturniho Soku:
1. Nadseni.
2. Frustrace.
3. Obratu.
4. Ptizpusobeni.
5. Navratu.
Zptisob obrany proti kulturnimu Soku:

e Dbyt otevieny novym myslenkam, napadim, nové kultuie,
e nesoudit, byt tolerantni k odlisnostem,

e pfizpisobit se, ale ne byt stejny za kazdou cenu,

e Dbyt trpélivy,

e relaxace, odpocinek.
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[ [omonzmorsiew ]

Muzete uvést ptiklady kulturniho Soku, ktery jste sami zazili, a popiste, jak jste se s nim
dokazali vyrovnat.

7.5 Faze obchodniho jednani

Pfi mezindrodnim obchodnim jednani je nesporné, Ze vyznamnou roli hraje osobnost
jednatele, ktery musi byt ¢lovékem trpelivym, vytrvalym a flexibilnim, s neustalou potie-
bou se vzdélavat, aby byl schopen pochopit danou kulturu alesponi v zakladnich obrysech.
Pro Gspésné zvladnuti obchodniho jednani je dalezitd pfiprava na jednani a také fakt, ze
proces nekon¢i podpisem smlouvy, ale naopak prichdzi realizace a nasledna péce o klienta.

Vlastni obchodni jednani se déli na:

e (vodni, seznamovaci fazi.

e prezentaci stanovisek.

e hledani feseni.

o krize, konflikt.

e urovnani nebo ukonceni jednani.
e 7z4vér jednani, podpis smlouvy.

Seznamovaci faze vytvari prvni dojem o partnerovi, kdy se predstavi jednotlivi ucast-
nici, piedstavi se program jednani, rozdéleni kompetenci, pfipadné je zafazen neformalni
rozhovor. Délka této faze se mize vyrazné liSit v jednotlivych kulturach.

V dalsi fazi strany ptednesou sva stanovisky, vysvétluji a obhajuji své postoje.

V piipadé odlisnych stanovisek nastava faze, kdy dochazi k argumentaci, zdolavani na-
mitek, Gstupklim, manévrovani a klickovani. Je diileZité byt na namitky pfipraven a zaroven
naslouchat a pozorovat partnera.

Jednani mohou mit i obdobi krize, ktera mohou byt pfinosem, protoze hladky pribéh
jednani muze skryvat budouci problémy. Navic uspésné zvladnuti této faze, mize vytvaret
pocit sounalezitosti.

Nastava faze ukonceni jednani, jsou dohodnuty podminky, piipadné podepsana
smlouva.
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wosramrocer——————— [f]

Najdéte ptiklad smlouvy z oblasti cestovniho ruchu a nastudujte jeji soucasti.

7.6 Strategie uspésné komunikace v mezinarodnim prostredi

Je obtizné zvolit strategii, ktera by neméla nedostatky, ale pocitdme s tim, Ze ob¢ zl-
Castnéné kultury se budou respektovat. Konecnym cilem je kompromis, ke kterému by in-
terkulturni spoluprace méla smétovat. V idealnim ptipadé se propracujeme K typu jednani
,,Win-win®.

Strategie dominance — prizpiisobeni se vyskytuje v piipad¢, ze kulturni standardy domi-
nujici kultury jsou rozhodujici pro vSechny spolupracovniky a predpoklada se piizplso-
beni. Je to napf. situace, kdy jedinec odchazi pracovat do zahranic¢i napf. jako delegat, kde
je schopen se na mistni kulturni standardy adaptovat. Adaptace na cizi kulturu zahrnuje
noveé poznatky a nové socialni dovednosti, zménu postojli a celkového chovani. Riziko zde
predstavuje psychicka zatéz, kterd mize byt doprovazena podrazdénim, zklamanim, nejis-
totou. Prameni z vnitini rozpolcenosti jedince, ktery postrada vnitini pochopeni projevii
cizi kultury a interpretuje je s pomoci vlastni identity. Pfizplisobeni probiha bez problémd,
pokud dominance jedné kultury je transparentni a jevi se jako vyhoda pro ob¢ zacastnéné
strany.

Strategie soucinnosti — kompromisu znamena, ze komunikaéni partnefi uplatiiuji jistou
miru tolerance tykajici se kulturnich standardu vlastnich i cizich. V praxi je to situace, kdy
partnefi hledaji spole¢ného jmenovatele a zdlraznuji skutenosti v obou kulturach ob-
dobné. Rizikem je skutecnost, ze potencial obou kultur neni pln€ vyuzivan, coz mtize vést
k nespokojenosti obou partnert.

Soucinnost — kombinace a integrace je strategie, ktera predpoklada, ze kazdy partner
zna své i cizi kulturni odlisnosti a je schopen je vysvétlit a empaticky pochopit. Integrace
je specificka forma bikulturality, kdy spolupracovnici ovladaji ob¢ alternativy socidlniho
chovani. Riziko je, Ze pfislusnici obou kultur pfili§ nekomunikuji, protoze se domnivaji, Ze
znaji prednosti a slabiny svych i cizich postupt.

Strategie inovace — synergie se vztahuje na situaci, kdy oba partnefi vytvareji nové stan-
dardy spoluprace a zavadéji nové postupy. Piedpokladem vzniku synergie je absence mo-
cenského boje, vysoky stupeini kulturniho povédomi a zdroje inova¢niho mysleni.
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Odmitnuti je strategie, kterd odporuje pozadavku vécného feSeni. Nehledé na to, ze je
interkulturni spoluprace nutna, je v praxi z hlediska jedince nebo skupiny nemozna. Zi-
Castnéné osoby udrzuji odstup, nereaguji a jsou pasivni, ¢imz se vyhybaji ptimému a skry-
tému konfliktu.

7.7 Reseni a zvladani interkulturnich rozdilii, problému a kon-
flikta

K uspés$nému zvladnuti interkulturni komunikace v cestovnim ruchu ptispéje:

e Znat kultury, se kterymi pfichazime do styku,

e Respektovat kultury, se kterymi pfichazime do styku. To znamend respektovat
odli$nosti a nepodrobovat je soudim podle nasich norem,

e Projevit vstiicné kroky k cizi kultute,

e Nabyt dostate¢nou interkulturni kompetenci.

Wfsmwosrarwvoc ]

Vyberte si zemi, kam byste chtéli sméfovat své podnikdni v cestovnim ruchu a nastu-
dujte specifika vybrané kultury. Pouzijte napi. www.businessinfo.cz

1. Zvlastnim druhem percepce je interpersonalni percepce.
a) ano
b) ne
2. Mezi kulturni dimenze patii situa¢ni kontext.
a) ano
b) ne
3. Pro Zapadni Evropu je pfizna¢ny kolektivismus.

a) ano
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b) ne
4. Skandinavské zemé se radi mezi femininni kultury.
a) ano
b) ne
5. ,,win-lose* strategie je cilovou strategii v cestovnim ruchu.
a) ano

b) ne

o

1 ANO, 2 NE, 3 NE, 4 ANO, 5 NE.

swwortaproy 5]

V ramci této kapitoly jste se zabyvali mezinarodnim obchodnim jednanim, umite vyme-
zit pojem kultura a kulturni odlisnosti. Dale umite vysvétlit, co jsou to kulturni dimenze a
jakym zptisobem ovliviiuji komunikaci. Na zavér jste se vénovali fazim obchodniho jed-
nani a strategiim uspésné komunikace s cilem uspokojit klienta.

s
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8 PRESVEDCOVANIi JAKO PROCES

mowrmmeaemoy [

V této kapitole se dozvite vice o piesvédcovani, které hraje vyznamnou ulohu pfi praci
V cestovnim ruchu, a to jak ve vztahu ke klientlim, tak také spolupracovnikiim. Zaméfite se
na presvédcovani jako metodu ovliviiovani lidi a jeho principy a dozvite se o jednotlivych
fazich a druzich presvéd¢ovani.

A ==

Po prostudovani kapitoly budete umét:

e definovat metodu presvédcovani,

e pojmenovat principy piesvédCovani,

e vysvétlit vztah presvéd¢ovani k jinym metodam ovliviiovani,
e rozpoznat faze a druhy presvédCovani.

._________________________________________________________________________________________________________________________________________|
_E

Komunikator, manipulace, persvaze, ptesvédcovani, ovliviiovana osoba.

8.1 Metoda presvédcovani

Soucasna situace na trhu v silném konkuren¢nim prostiedi v cestovnim ruchu s cilem
udrzet si co nejvyssi pocet zakaznikti ¢ini metodu presvédcovani jednou ze zakladnich do-
vednosti pracovnikl v cestovnim ruchu. Pfi komunikaci s klienty musi byt pracovnici vy-
trvali, umét naslouchat a komunikovat, budovat vzajemné vztahy, posilovat divéryhodnost
a ziskavat zpétnou vazbu.

Schopnost ovlivnit zakaznika a pfesvédcit ho o tom, Ze nami nabizené sluzby jsou pro
n¢j ty nejlepst, patii k zakladnim predpokladiim Gspéchu v cestovnim ruchu. Piesvédcovani
je umeéni, které je nutno neustale trénovat a prohlubovat.
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Je to proces, jehoz se zucCastnite vy a osoba, kterou se snazite presvédcit. Vasim cilem
je pochopit skute¢na ptani a tuzby presvédéovaného a poskytnout dané informace zpiso-
bem, ktery je s jeho pfanimi a tuzbami v souladu. Ten druhy by mél mit rovnéz dobry pocit
z toho, ze se nechal presvédcit, aby se na néco podival z vaseho hlediska, ptipadné to udélal
podle vas.

Verbalni komunikace je zakladnim prostfedkem presvédcovani. Dopliuje ji komuni-
kace neverbalni. Spole¢n¢ tvoti komunika¢ni chovani, které ma 3 slozky: pivodce, kanal
a piijemce.

|
Presvédcovani (persvaze — lat. persuadere — premlouvat, presvédcovat) je ovliviiovani,

pii kterém se presvédcovany pod vlivem presvédCovatele dobrovolné, zainteresované a zl-
Castnéné ujistuje o oduvodnénosti n&jakého stanoviska. PresvédCovani je jednou z metod
interakce, pro jejiz pouziti plati, ze na poc¢atku musi byt problém, na jehoz feseni jsou za-
interesovany ob¢ strany. Vysledkem je presvédéeni — specifické ovlivnéni, které se vyzna-

¢uje dobrovolnym zainteresovanym a zucastnénym ujisténim presvédéovaného o zdivod-
néni stanoviska. Pti pfesvédcovani hraji dtlezitou roli zajmy a potteby presvédcovaného.

G

Persvaze je specifickd forma komunikace, kterd ma za cil ovlivnit duSevni stav jedince
Vv prostiedi svobodné volby (Galik, 2012, s. 9).

Podle Galika (2012, s. 10) se o ptesvéd¢ovani jedna pokud:

e jde o umyslny pokus ovlivnéni — imysIn¢ presvédcit druhé,

e jde o formu komunikace — pfenos zpravy od komunikatora k druhé osobg,
zprava ma vyvolat zménu — presvedcit,

e dochazi ke zméné dusevniho stavu druhé osoby — zména postoje, myslenek, pie-
svédCeni, nazorti nebo chovani druhé osoby,

e druha osoba ma svobodnou volbu, neni na ni naléhano k chovani proti jeji vili.
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okzmsien ][]

Pro¢ je presvédcovani jeden ze zakladnich zptisobt komunikace v cestovnim ruchu?
Uved'te piiklady.

8.2 Principy presvédcovani
Rozlisujeme nasledujici principy presvédcovani:

e dobrovolnost,

e zainteresovanost,
e zuCastnénost,

e uyjiSténost,

e zduvodnénost.

Dobrovolnost — absence pifimého a neptimého donucovani pfi pfijimani nebo odmitani
stanoviska, ma vyznam pro pevnost stanovisky pfijatého presvédcovanim, je to mocny re-
gulator chovani. Je opakem hrozby, zastraSovani, nasili, pocit vlastni svobody hraje dile-
zitou roli.

Zainteresovanost — osobni zainteresovanost v zaujimani urcitého stanoviska, chovani,
postoje. Dava piesvédCovani smysl.

Zacastnénost — interiorizace (zvnitinéni) presvédceni, piesvédCovany z vlastni viile po-
klada stanovisko z presvédcovani za své, je ochoten jej rozSifovat, piipadné branit. Zucast-
nénost ma vliv na reakce ¢lovéka, jak je vnitin€ pfipraven piijimat nebo odmitat urcité
zpusoby vlivu. PfesvédCovani je neustily proces pretvareni riznych presvédceni. Pi-
vodni pfesvédceni je nejen piekazka, ale i zaklad dalSiho presvédcovani. Obhajoba vlast-
niho presvédéeni je dilleZita pro zu¢astnénost. Ucta k ndzordm druhého spolu s tictou
k nému samému je dulezity prvek celého procesu.

Ujisténost — snaha ziskat presvéd¢ovanim pocit subjektivni jistoty. Pfijeti jakéhokoli
presvédéeni musi byt obhajitelné jeho spravnosti nebo pravdivosti. Systém piesvédceni
je souhrnem osobnich jistot ¢lovéka. Pokud neni mozné si véc rozumové ovéfit, pak pfi-
chézi na fadu domnénky nebo presvédceni o spravnosti (zdkon postacujici pravdépodob-
nosti). Hypotéza je snaha o ujisténi védeckym badanim — potvrzeni hypotézy = poznatek.
Domnénka — snaha o ujisténi v obvyklém, ne védeckém zjistovani néceho pro ziskani sub-
jektivniho stanoviska — potvrzeni domnénky = presvédceni.

Zduvodnénost — spravnost a pravdivost pii presvédCovani. Presvédéit se o spravnosti
je mozné logickym postupem, pak se z piesvédceni stdva poznatek. Pravdivost je porovnani
domnénky nebo hypotézy se skute¢nosti. Pragmaticky ptistup k pravdé — pravda je to, co
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je uzitecné. PiesvédCenost je vysledek presvédceni a je skute¢na nebo deformovana. Sku-
te€na presvédéenost je zalozenad na uvédomélosti, hlubokém pochopeni a je pozitivni. De-
formovana presvédcenost je zaloZzena na nekritickém osvojeni urcCité predstavy, Casto sou-
visi s neschopnosti zdiivodnit takové presvédceni, s neschopnosti poslouchat nazory dru-
hych lidi. Deformovana presvédéenost je negativni. O presvédCeni mluvime, kdyz piijemce
vnima danou informaci jako uzite¢nou pro realizovani svych zajmd.

8.3 Vztah presvéd€ovani k jinym metodam ovlivhovani

Objasnovani — metoda ovliviiovani, pii niz prostfednictvim poznatkili vytvarime novou
kvalitu pfedevsim védomosti a na né navazuji nazory, minéni, stanoviska. Pfesvéd¢ovani
je s objasnovanim spojeno, protoze pro utvoieni nazoru, stanoviska je obvykle jen rozsito-
vani védomosti nedostate¢né — fakta a poznatky je tfeba ohodnotit.

Exemplifikace — cilem je imitace urcitého chovani, neni vzdy dobrovolné, ptisobime
nejen slovem, ale i redlnym modelem, ktery muze slouzit jako doplnéni presvédcovani.
Cilem je osvojit si vzory chovani, ¢innosti.

Sugesce — rozumem neovlivnény souhlas s né¢im pii snizeném stupni védomé kontroly
a kriti¢nosti. Je spiSe soucasti manipulace nez presvédcovani.

Demonstrace — ovliviiovatel plisobi pfedevsim realitou, nikoli verbalné, neni tu vzdy
dobrovolnost, podnéty okoli nas ovliviuji stale, aniz bychom si to vzdy piali. Vse nelze
demonstrovat.

Exercitace — vysledkem cvi¢eni je vznik zautomatizované ¢innosti — mechanismy pod-
minénych reflexii, dynamickych stereotypi a zaroven dosahujeme urcitého stupné pohoto-
vosti vykonavat urcitou ¢innost.

Ovlivnéni je obvykle dosahovdno soucinnosti uvedenych metod. PresvédCovani je je-
dind metoda ovliviiovani, kde dobrovolnost ve vSech fazich dominuje.

8.4 Faze presvédcovani
Ptesvédcovani je motivacni a komunikacni proces, ktery ma tyto faze:

e pfiprava,
e sdélovani,
e vyhodnocovani tezi a argumentt.
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Vv

V piiprave je nejdulezitéjsi komplexni zhodnoceni situace — vlastni pfipravenost, odhad
moznosti partnera — protivnika, oponenta, podminek.

Ovliviiovani piesvéd¢ovanim ma riznou uroven:

e vzajemné ovliviiovani lidi, kdy pfesvédCovani je oboustranné a souvisi s Koo-
peraci,

e presvédCovani pii vychové, které hraje nezaménitelnou roli pii ovliviiovani
nitra ¢lovéka, vychovatel je vZdy ovliviiovatelem a vychovavany ovliviiovanym,

e presvédcovani sebe sama, kdy vlastni pfesvédcent je dillezitou charakteristikou
kazdého ¢loveéka a v jednani se uplatiluje vice nez znalosti.

Faktory, které ovliviuji vztah mezi pfesvédcenim a kondnim:

e objektivni podminky,
¢ individuélni schopnosti,
e stav a kvalita ziskaného presvédceni.

e £

Presvédcovani nebo manipulace

Mezi pfesvédCovanim a manipulaci je tenka hranice. V manipulaci se vzdy vytraci dob-
rovolnost, kdy se napf. silnymi lakadly omezuje moznost vybéru a svou podstatou se vzdy
soustfed’uje na vysledek dilezity pro toho, kdo manipuluje. Opravdové piesvédcovani usi-
luje o dosazeni stavu, z kterého by tézili vSichni zi¢astnéni, stavi na pravdivosti, ¢estnosti,
otevienosti.

Uved'te ptiklady presvédCovani/manipulace zadkaznika v cestovnim ruchu.

8.5 Druhy presvédcovani
PresvédCovani 1ze délit dle fady kritérii:

e Z hlediska aktivity ucastnikii:
o jednosmérné (jen presvédcovatel je aktivni),
o dvousmérné (aktivita obou ucastnikli, mize dojit k vyméné tloh pfte-
svédCovany/piesvédcovatel),
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e Z hlediska poctu tcastniki:
o dyadické (2 ucastnici),
o skupinové (vice nez 2 castnici),

e Z hlediska kontaktu u¢astnikd:
o primé (z o¢i do oci),
o nepiimé (telefon),
o zprostiedkované (tisk, rozhlas, TV, neverbalni signaly),
o Autopersvaze = presvédcovani sebe sama, a to nejen o samote, ale i pfi
klasickém dyadickém, nebo skupinovém piesvédCovani,

e Z hlediska vysledki:
o empirické (zdivodnovani praktické ¢innosti),
o teoretické (zdivodiovani teoretické ¢innosti),
o moralni (zdivodiovani vztahi K mravnim normam),

e Z hlediska objektivnosti:
o pravdivé,
o nepravdivé,

e Z hlediska navaznosti a podminénosti:
o zakladni (svétonazorové, napt. ndbozenské),
o odvozené — vychazi ze zakladnich presvédceni, napt. o dodrzovani né-
kterych norem z nabozenskych diivodi apod.,

e Z hlediska specifiky zdivodnénosti:
o tvrzeni (napf. ,,Jsem presvédcen, Ze tu zkousku zitra udélam®),

o smySleni (napf. ,,Smysl Zivota je v tvofivé praci®). U tvrzeni se platnost
ovéfuje obvykle v kratkém ¢asovém obdobi,

e Zhlediska vefejné publikace ptesvédceni:
o neskryvané,

o utajované (Casto v 0pozici S platnymi spoleéenskymi normami),

e Z hlediska pevnosti ptesvédceni:
o stabilni (pevné),
o nestabilni
Pevnost se obvykle posuzuje schopnosti obhajit presvédceni.

PtesvédCovani je motivacni a komunikacni proces, proto jeho zkoumdni je psycholo-
gicko-komunikaéni zalezitost. Pfesvédcovani ma psychohygienickou funkci. Piesvédéeni
jako vyraz ujiSténosti ma pozitivni vliv na psychiku — ¢im §irsi a propojenéjsi je systém
presvédceni, tim je Clovek vyrovnanéjsim. U lidi s nestabilnim pfesvédcenim pievazuje
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bilni presvédceni.

8.6 Zajimavé principy lidského rozhodovani

Pti ptesvédCovani Ize ucinn¢ vyuzit principy, dle kterych se clovek obecné rozhoduje. 1
kdyz si to vétSina lidi nepfipousti, probiha valna ¢ast jejich rozhodovani na emocni, a navic
nevédomé urovni — racionalni mozek si pak pouze zpét rozhodnuti zdtivodnuje. Jan Markel
(2016) se ve svém ¢lanku zabyva nékterymi zvlastnimi principy lidského rozhodovani, kte-
rych se v praxi hojné vyuziva, at’ jiz v oblasti marketingu ¢i poskytovani sluzeb.

PRINCIP OSTATNICH LIDI

I kdyz se vétsina z nas védome snazi, abychom byli jini az vyjime¢ni a odmita se chovat
podle ,,stada*, nase podvédomi je nastaveno tak, abychom se rozhodovali jako ostatni lidé.
To neznamena, ze se nutné jako ostatni lidé rozhodujeme, v nasem podvédomi vS§ak nazor
ostatnich hraje roli.

To Ize zdlvodnit z hlediska lidského vyvoje, kdy ¢lovek v davnych dobéch zil v tlupach,
klanech ¢i rodinach. Tehdy odliSovat se znamenalo byt sdm. A byt sdm znamenalo smrt.
Proto je tento princip zakofenén v nasem podvédomi. Druhym faktorem muize byt nase
nedivéra k novym vécem. Jit do né€eho nového mize byt vyzvou, ale podvédomé jsme
klidnéjs$i, pokud vime, ze danou véc pied nami jiz n€kdo a nejlépe n€kolik lidi, vyzkouselo.

V oblasti cestovniho ruchu se tak snazime ziskat zakazniky naptiklad dobrym hodnoce-
nim a recenzemi pfedchozich zékazniku ¢i hostil, uvadénim celkového poctu dosavadnich
navstévniki ¢i fotografiemi slavnych osobnosti, ktetfi vyuzili sluzeb daného podniku.

PRINCIP PODOBNOSTI

Jako druhy fidici princip lidského rozhodovani uvadi Markel princip podobnosti. Jako
lidé mame sklon posuzovat své okoli podle sebe a podvédomé tihneme k tomu, co je ndm
podobné. To pak hodnotime pozitivné, protoze je ndm to zndmé a mame v to divéru.

Muze to byt stejna socialni skupina (napf. studenti vysokych skol, zaméstnanci hotelu,
manazefi atd.) nebo lidé, ktefi se stejn¢ oblékaji, ¢i maji stejné smysleni, jako my. Uz jen
na zékladé toho faktu mame k takovym lidem sympatie, 1 kdyz o nich nevime nic dalsiho.

Ze stejného divodu se rovnéz radi obklopujeme lidmi, kteti jsou nam podobni. Ne na-
darmo se tikd, Ze primér naSich péti nejlepsich pratel vystihuje nas samotné.
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[ [omonzmorsiew ]

Sami se zamyslete nad svymi péti nejlepsimi ptateli a urCete, zda byste z jejich povaho-
vych rysu, zalib, socidlni skupiny, hodnotového febiicku, stylu oblékani apod. dokézali
slozit sebe sama.

Olfrwemoovasrome ]

Zajimavy pokus provedl tym americkych védcti v siti hoteld. Na pokoje umistili cedulky
S vyzvou, aby hosté neménili ¢asto ruéniky. Argumentovali Setrnosti k Zivotnimu prostiedi.
V priiméru 16 % hostli vyzvu uposlechlo. V dalsi ¢asti pokusu védei doplnili cedulku o
informaci, ze vétSina hostl ruéniky Setii. Pocet lidi, ktefi vyzvu uposlechli, se zvysil na 27
%.

Prekvapivé vysledky vSak pfinesla tfeti ¢ast experimentu, pii niz védei vyzvu doplnili o
informaci, Ze hosté ubytovani pravé v tomto pokoji Setii ru¢niky. Na prvni pohled tato in-
formace nema zadnou relevanci — pro¢ by se mél dany host starat o to, co délali lidé, kteti
pfed nim bydleli v daném pokoji? JenZe v tom pravé tkvi princip podobnosti. A proto se
tato situace setkala s nejlepsi vysledkem — 34 % procent hostu Setfilo ruéniky. To znamena
dvojnasobnou G¢innost jenom diky vyuziti principu podobnosti.

Jaké jsou podle vas dalsi pripady z cestovniho ruchu, kde se tohoto principu vyu-
Ziva ¢i by se vyuzivat mohlo (po vzoru vySe uvedené pripadové studie)?

[7] e

1. Mezi jeden z charakteristickych rysu presvéd¢ovani patii respektovani svobodné
viile presvédcovaného:

a) ano
b) ne

2. Na zakladé principu podobnosti se lidé rozhoduji tak, aby byli podobni ostatnim
lidem.

a) ano
b) ne

3. Podstatou exemplifikace je ovliviiovani druhého na zakladé nazornych priklad.
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a) ano
b) ne

4. Zucastnénosti jako principem presvédéovani mame na mysli, Ze presvédcovani by
se mélo zhacastnit co nejvice osob.

a) ano
b) ne

5. Pfihovoru se zdkaznikem prostfednictvim zakaznické linky miiZe dochazet k pri-
mému presvédcovani.

a) ano

b) ne

e o]

1 ANO, 2 NE, 3ANO, 4 NE, 5NE.

wwortaproy  [T]

V kapitole jsme se zabyvali presvédcovanim, které je diilezitou metodou pfi praci v ces-
tovnim ruchu. Rozumite piesvéd¢ovani jako jedné z metod interakce, pii které plati, ze na
zacatku existuje problém, na jehoz feSeni jsou zainteresovany ob¢ strany. Dokazete vysveét-
lit rozdily mezi jednotlivymi metodami ovliviiovani lidi, kterymi jsou vedle presvéd¢ovani
demonstrace, sugesce, exercitace a exemplifikace.

s

Dalsi informace naleznete napft. v téchto publikacich:

[1] CIALDINI, R. B.,2012. Zbrané vlivu. Manipulativni techniky a jak se jim branit.
Brno: Jan Melvil Publishing, s.r.o. ISBN: 978-80-87270-32-5.

[2] FRITZSCHE, T., 2015. Jak presvedcive vyjedndvat. Praha: Grada Publishing.
ISBN 978-80-247-5726-1.
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[3] GALIK, S., 2012. Psychologie presvédcovani. Praha: Grada Publishing. ISBN:
978-80-247-4247-2.

[4] MARKEL, J.,2016, 3 principy piesvédCovani, které pravdépodobné ne-
znate [online]. [cit. 2018-05-15]. Dostupné z: https://www.janmarkel.cz/3-prin-
cipy-presvedcovani-ktere-pravdepodobne-neznate/
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9 ARGUMENTACE, VECNA A NEVECNA ARGUMEN-
TACE

mowrmmeoaeroy  [[@]

V ramci této kapitoly se budete zabyvat argumentaci jako jednou z metod ptesvédco-
vani. Dozvite se, €O t0 je teze a argument a jaké jsou jejich typy. Dale si objasnite rozdil
mezi vécnou a nevécnou argumentaci. Nakonec se naucite, jak s argumenty spravn¢ praco-
vat a vystavét uc¢innou argumentaci.

ey ]

Po prostudovani kapitoly budete umét:

e pracovat s jednotlivymi typy argumentd,

e rozpoznat, kdyz n¢kdo neférové pouziva nevécnou argumentaci,
e pfizpisobit argumentaci dle reakci presvédcovaného,

e vylepsit svoji argumentaci, aby byla pfesvéd¢ivejsi.

|
Argument, argumentace, Balesova Skala, dekodovatel, kodovatel, sylogismus, téze.

9.1 Argumentace jako proces

Predchozi kapitola byla vénovédna pfesvédCovani jako metod€ UspéSné komunikace
Vv cestovnim ruchu. Pokud chcete nékoho o cemkoli pfesvédcit, potiebujete k tomu padné
argumenty. Argumentovat pak znamena racionaln¢ dokazovat ¢i zdivodiovat sva tvrzeni
pomoci argumentl. Zaroven je vSak neméné dulezité, jakym zplisobem své argumenty
prednesete, jelikoz i1 silny argument prezentovany v nespravnou chvili nebo nevhodnym
zpusobem se miize minout G¢inkem.

Aby argumentace byla efektivni, musi byt ptizptisobena vzdy konkrétnimu zakaznikovi.
Radu poskytovateli sluzeb cestovniho ruchu pii jednani se zdkaznikem napadne otazka:
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,,Jaky argument pouzit a jakym zptsobem argumentovat, abych zakaznika presvédcil a na-
opak neodradil?* Odpovéd’ na tuto a souvisejici otazky bude pfedmétem této kapitoly.

FAKTORY PRESVEDCOVANI

V procesu presvédCovani rozliSujeme dva zdkladni faktory:

o Téze.
e Argument.

Téze vyjadiuje, o Cem se presvédCuje, argument, ¢im se piesvédcuje. Téze a argument
byly predmétem logiky, kdy argument v logice znamend obhajobu pravdivé teze a vyvra-
ceni nepravdivé.

llczwmroeas ]

Téze (Klein, 2007, s. 47)

e Informace, kterou jedinec podrobil kritickému rozboru z hlediska jeji pravdi-
vosti a spravnosti.

e Jeji tfeba dokazat, pripadné ubranit.

e Podstata presvéd¢ovani — piijmout pravdu (nestaci ji jen pochopit).

Logicka stranka — téze ma odpovidat principim logiky (princip dostatecného duvodu,
princip identity, princip sporu, princip vylouceni tietiho atd.)

Psychologicka stranka — odrézi osobnost jejiho tviirce.
Logicko-sémanticka stranka — uvadi navrh na feseni problému.

e Obsahuje bud’ jen tvrzeni, nebo tvrzeni s argumenty.

e Uplné (feseni celého problému) nebo &asteéné (vice tezi pii feseni celého pro-
blému).

e Rysy tezi: komunikativnost, kontradiktivnost, pesonifikovanost.
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waemrosan 8]

Argument (Klein, 2007, s. 50)

e Myslenka (poucka), jejiz pravdivost je ovéfena.
e Slouzi jako diikaz pro obé¢ strany presvédcovani.
e Mai ovliviiovaci charakteristiky — ma ziskat nékoho pro néco.

3 druhy argumentt:

e Faktické,
e Logické,
e Emocionalni.

Faktické argumenty (pfimé) = véc, udalost, myslenka, proces, skutek, zakonna norma,
vyzkum, statistika. Takovy argument je nejsilnéj$i pro podporu ¢i vyvraceni téze. U této
argumentace je dulezité, aby méla fakta dostate¢nou vypovidaci hodnotu a nevychazela
pouze zjednoho ptipadu. Pfikladem mulze byt argumentace statistikou navstévnosti
aquaparku na podporu zaméru rozsifit kapacitu parkovacich stani.

Logické argumenty (nepfimé) = vyvozuji se prostiednictvim logiky. Nepifimé jsou
prave proto, Ze jsou odvozené z jinych skutecnosti. Znamym piikladem je tzv. Aristoteliv
sylogismus, ktery vyuziva dedukce tj. vyvozovani konkrétnich zavéri z obecnych pravd.

Tvorba sylogismii = Sylogismus jako typ logického tvrzeni se sklada nejméné ze
dvou premis (= predpokladit), z nichz vyplyva zavér;

Priklady sylogismu

Piiklad ¢. 1

(pl)  Vsichni lidé jsou smrtelni.
(p2)  Sokrates je ¢lovek.

(2) Sokrates je smrtelny.

Priklad €. 2

(pl)  Vsichni recepéni hotelu Imperial hovoii plynule anglicky.
(p2)  Pavel pracuje jako recepéni v hotelu Imperial.

(2) Pavel hovoii plynule anglicky.

V praxi dedukci, potazmo sylogismy pouzivame, aniz bychom si toho byli védomi.
Tak napfiiklad vyse uvedeny sylogismus bychom si mohli pfedstavit v diskuzi mezi
personalistkou a zamé&stnankyni hotelu Atom, ktera ptiSla doporucit svého znamého
Pavla na uvolnény post recepcniho. Na dotaz personalistky, na jaké urovni je Pav-
lova angli¢tina, mize zaméstnankyné ,,vydedukovat®, Ze jako recep¢ni v hotelu Im-
perial hovofi Pavel plynule anglicky, jelikoz je to tamni standard (aniZ by realné
védéla, jak dobte Pavel mluvi anglicky).
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Emocionalni argumenty = maji spiSe ulohu apelli, maji vyvolat u recipienta rizné po-
city, napf. vzbudit zajem, vyvolat potiebu ¢i strach. Nevyhody emocionalnich argumentt
spo€ivaji v tom, ze jsou slabou nahradou za fakta, n€kdy maji demagogicky charakter a
dochazi k narstu emoci v pribeéhu piesvédCovani, coz se miize vymknout kontrole. I ptes
vyse uvedené nedostatky je vyuziti emocionalnich argumenti statisticky nejfrekventova-
ngjsi. Castym piikladem je vyuZiti emocionalnich argumentdi v ramci reklamnich sdé&len,
napft. ,, Taky mate pocit, zZe letosni letni pocasi stoji za nic? Last minute dovolend s nasi
cestovni kancelari pod reckym sluncem zarucené zmeéni Vas ndzor!*

Dalsi typy argumentii:
e Vseobecné argumenty jako ptislovi, pranostika, poiekadlo: ,, Kdo chce s viky vy-

Jiti, musi s nimi vyti.
e Kladné a zaporné argumenty, argument a protiargumenty (pro a proti).

[ smwosrarwvoc ]

Vytvoite dva sylogismy z oblasti cestovniho ruchu a zamyslete se nad situaci, kde byste
je mohli vyuzit.

[Olfmrsomaerize ]

V nasledujicim rozhovoru, kde spolu Marie a Herbert diskutuji o pldnovani spolecné
dovolené, najdéte faktické argumenty, které Marie pouZiva na podporu svych tvrzeni:

Marie: Nejradeéji bych uz objednala dovolenou na letosni rok, co rikds?
Herbert: Uz ted? Jeste nevim, jak to budu mit v praci s dovolenou.

Marie: To sice chapu, ale v poslednich letech jsme méli pokazdé dost problém ob-
Jednat si zajezd na posledni chvili, a v novindch navic psali, ze 35 % zdjezdii
Jje uz vyprodanych. Proto si myslim, ze bychom méli zajezd objednat uz ted.

EIEZTE

Marie pouzila 2 faktické argumenty:

e Vlastni zkusenost z minulych let,
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e Udaj z tisku.

okzmsien ][]

Uved’te ptiklady situaci z oblasti cestovniho ruchu, ve kterych se mtizete setkat s argu-
mentaci a v ¢em tato argumentace spoc¢iva.

swostamorer [

Klient vaseho hotelu podal na recepci stiznost, ze jeho ru¢niky nebyly jiz dva dny vy-
meénény. V reakci recepéni pouzije tyto argumenty:

1. Vyméiuji se pouze ru¢niky, které jsou polozeny na zem (jak upozoriuje vyvéska
V koupelné). K vymén¢ nedoslo, jelikoz byly vSechny ru¢niky na vésacich.

2. Chyba byla na stran¢ uklizecky a jiz byla sjednana néaprava.

3. Velice nas tato situace mrzi, ur¢it¢ se muselo stat néjaké nedorozuméni. Thned
sjedname napravu.

Urcete, o jaky druh argumentu se v jednotlivych pfipadech jedna.
|
1. Logicky (sylogismus) argument.

2. Fakticky argument.

3. Emociondlni argument.

9.2 Vécna a nevécna argumentace

Zakladni rozdil mezi vécnou a nevécnou argumentaci tkvi v tom, zda se strany ve své
argumentaci drZi jadra a podstaty sporu ¢i vyuzivaji i argumentt, které sméfuji od véci.
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g

Pfi vécné argumentaci mluvci pouziva vyse uvedenych faktickych a logickych argu-
mentu, které se vztahuji pfimo ¢i nepiimo k podstaté sporu, k tématu — jdou tedy k véci —
argumenty ad rem a zaroven je takova argumentace logicky platna. (Lotko, 2009)

Pfi nevécné argumentaci vyuziva mluvéi argumentd, které nejdou po podstaté sporu,
nybrz se snazi porazit ¢i pfesvédcit oponenta Casto neférovymi argumenty miticimi napi.

na zpochybnéni kompetentnosti protivnika ¢i osoby, na kterou se ve své argumentaci od-
volava — jdou od véci, zaméfuji se na osoby — argumenty ad hominem. (Svandova, 1999)

Mezi nevécné argumenty zafidime:

e Argumentum ad auditoriem — argumentace k publiku — mluv¢i se snazi
nejdiive ziskat si publikum, ¢imz zhorsi postaveni svého protivnika, pro kterého

je nasledné t€z8i jit proti ndzoru posluchaci (typické pro ptedvolebni debaty).
e Argumentum ad baculum — argumentace silou — mluv¢i jednoduse vyuziva
pohrizek a vydirani k pfesvédceni svého oponenta.

Argumentum ad ignorantiam — argumentace neznalosti — vyuziva nemoznosti

potvrdit €1 vyvratit urCité jevy s absolutni jistotou. Ptiklad: Neexistuje jediny dui-
kaz, ze by UFO nenavstévovaly planetu Zemi, tudiz ve Vesmiru existuje zZivot i
na jinych planetach.

e Argumentum ad misericordiam — argumentace milosrdenstvim — snazi se o
oponenta vyvolat pocit soucitu ¢i viny, ¢imZ se mluv¢i snazi upozadit racionalni
stranku véci. Pfikladem muze byt student, ktery zdda svého ucitele, aby jej ne-
chal projit zkouskou, na jejimz vysledku pry zavisi jeho dalsi kariéra.

e Argumentum ad personam — argumentace k osobé& — mluv¢i se snazi znevéro-
hodnit svého oponenta nebo jeho zdroj. Naptiklad tim, Ze o oponentovi pronese,
Ze sam porusuje to, co hlasa (kdZe vodu a pije vino).

e Argumentum ad populum — argumentace nazorem lidu — mluvéi vyuziva viry
velkého mnozstvi v urCitou skutecnost, kterou tak lze mit za prokézanou. Typic-
kym ptikladem je vira ve vzkiiSeni JeZiSe Krista. Dale 1ze uvést reklamni slogany
typu ,,9 z 10 zdakaznikii doporucuje...”. VyuZzivaji se 1 predsudky ¢i apely na
zdravy rozum.

e Argumentum elenchi — argumentace zavadéjicim zavérem — mluv¢i odvadi po-
zornost od podstaty sporu, aby neodhalil, ze je v izkych. Jinymi slovy pouziva
zdtvodnéni, které neni relevantni. Piikladem je spolecnost, kterd zdivodnila
zdrazeni svych sluzeb tim, Ze ji jeji klienti zlistanou vérni. To ale nevysvétluje,
pro¢ musely byt sluzby zdrazeny.
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wosramrocer——————— [f]

U nize uvedenych piikladi argumentace rozhodnéte, zda se jedna o argumentaci vécnou
¢1 nevécnou a zaroven urcete 1 druh pouzitého argumentu.

1. ,Méli bychom investovat do rozSifeni sauny, jelikoz statistiky ukazuji, Ze je
Casto kapacita naplnéna.«

2. ,,Nemuzes dostatecn¢ dobfe vést vegetarianskou restauraci, kdyz se sam ladujes
masem.*

3. ,,Dle mého nema cenu nosit na raut na nadvoii pochodné, kdyz kon¢i v 8 hodin
vecer a slunce dneska zapada az ve ¢tvrt na 9.

4. |, Zitra do prace ptijdete, jinak si vas na porad¢ podam.*

5. ,,Nevim, jestli je vepfové s mrkvi a hraSkem dobrou volbou pro poledni menu —
pokud si dobfe vzpominam, vétSinou nam kolem 20 porci zbylo.*

6. ,,To misto by mé¢la dostat Iveta — vZdyt sama musi Zivit 3 déti.*

7. ,,Na obsluhu té atrakce jsou potieba dva lidé, Petr je tam uz hodinu sam, takze
atrakce musela leZet hodinu ladem!*

8. ,,9 z 10 zen doporucuje praci prasek Cleaner — je nejlepsim na trhu!*

o m

1. Vécna argumentace — fakticky argument — statistika.

2. Nevécna argumentace — argumentace ad personam.

3. Vé&cna argumentace — fakticky argument — skute¢nost.

4. Nevécna argumentace — argumentace silou.

5. Vécné argumentace — fakticky argument — predchozi zkuSenost.
6. Nevécnd argumentace — argumentace milosrdenstvim.

7. Veécna argumentace — logicky argument.
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8. Nevécna argumentace — argumentace nazorem ,,lidu*.

9.3 Model procesu persvazivni komunikace

Na argumentaci lze nahlizet jako na proces, v némz hraje roli mnoho faktort a okolnosti.
nosti, sémantickych predpokladi (vyznam a smysl slova) a sou¢innosti S neverbalnimi
prvky komunikace (viz 2.2).

Utinnost slovniho piisobeni pii piesvédéovani Ize ovlivnit. Zvysenim G¢innosti slovniho
pusobeni se zabyva teorie komunikace, a to z hlediska tii slozek procesu komunikace:

e Zdroj = Kddovatel.
e Kanal.
e Piijjemce = Dekodovatel.

Zdroj — komunikator musi nejprve objasnit obsah zpravy, kterou chce na ptijemce pu-
sobit, a také cile, kterych chce dosdhnout. Zprava bez jasné definovaného cile je zpravidla
malo ucinna.

Kanal — neboli prostiedek, kterym se zprava prenasi k piijemci. Komunikator si v této
souvislosti ujasiiuje, jestli se v pritbéhu ptenosu informaci nevyskytnou ndhodné poruchy
(komunikaéni Sumy), které by mohly negativné pusobit na kodovanou informaci, zkreslit
ji a tim sniZit u¢innost slovniho ptsobeni.

Piijemce — dekdduje nebo interpretuje puvodni zpravu, a to z hlediska svych zkuSenosti,
motivl, postoji, predsudkl, apod. Po dekédovani piijemce vytvari skryté nebo neskryté
odpovéd’. Odpovédi se pienasi zpét ke zdroji opét pomoci kanalu a je pfitom uplatnéna
zpétna vazba. Odpoveéd” miiZze byt verbalni/slovni nebo mimoslovni/neverbalni (mimika,
gestikulace...). Zdroj opét pfistupuje k analyze zpravy od pfijemce a zjiStuje, jak bylo
uspésné nebo neltispé$né pochopeni jeho plivodni zpravy. Zpétna vazba je neptetrzZity pro-
ces a spousti se uz po prvnich vétach komunikatora. Zpétna vazba a jeji vyuZiti je konkrétni
prostiedek zkvalitnéni presvédcovani.

ZDROJ JAKO KODOVATEL INFORMACE

Zdroj (v nasem piipadé piesvédCovatel) by mél védét, do jaké miry budou jeho argu-
menty a navrhy pfijatelné pro presvéd¢ovaného. Ptijatelnost zaméru lze sledovat na zdkladé
reakce (zpétné vazby) ptijemce na predlozené argumenty. Jinymi slovy jde o reakci, kterou
muZe napt. agent cestovni kancelafe oc¢ekavat od potencionalniho zdkaznika na rizné ar-
gumenty, pro¢ by si m¢l objednat nabizeny zdjezd. Dany zajezd totiz mlze byt v nécem
vyrazné lep$i nez ostatni (napr. cena pri first-minute nabidkach), ale miiZze zahrnovat i jisté
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nevyhody ¢i ,,hacky* (napr. se neda sjednat plna penze). Na zaklad¢ toho, jaky ohlas pie-
svédovatel na dané argumenty ocekava u presvédCovaného, je mize sefadit za sebou a vy-
tvofit si tak argumentacni strategii. Tu je pak mozné ptizpiisobit podle skutecnych reakci
ptesvédcovaného (napr. zmenit poradi argumenti).

Miru pftijatelnosti sdéleni na zakladé reakci ptijemce vyjadiuje tzv. Balesova $kala,
ktera rozdéluje zpétnou vazbu piijemce na 12 druhia sefazenych od nejpiijatelnéjsiho sde-
leni po to nejméné piijatelné.

Balesova S§kala
Prijemce...:

1. ...projevuje solidaritu s piesvédcovatelem, pomaha argumentaci, odménuje,

2. ...projevuje uvolnéni, Zertuje, sméje se, projevuje jinym zpisobem uspokojeni,
3. ...souhlasi, projevuje pasivni souhlas, pochopeni, uznava pasivné nazor pre-
svédcovatele,

4. ...dava navrhy, které ponechavaji p-li svobodu, Ize chapat jako podminény
souhlas,

5. ...projevuje své minéni, hodnoti, vyjadiuje své pocity a pfani — Ize povazovat za
pravdépodobny souhlas,

6. ...orientuje se v argumentaci, informace si nechava objasnit, nasledné schva-
luje,

7. ...zada o dalsi informace a jejich opakovani, nez bude eventualné souhlasit,
8. ...zada o dal$i minéni, hodnoceni a analyzy pro utvareni vlastniho nazoru,

9. ...zada o navrhy smérnic a moznych zpiisobil ¢innosti pro utvotreni vlastniho
nazoru,

10. ...nesouhlasi, projevuje pasivni resistenci, formalnost, nepomaha argumentaci
11. ...projevuje napéti, zada o pomoc, opousti pole piesvédcovani,
12. ...projevuje antagonismus, brani se presvédcovani nebo prosazuje sviij nazor.

Tato skala moznych reakci piijemce (presvéd¢ovaného) pomaha presvédcovateli k for-
mulaci strategie v ramci piesvéd¢ovani a argumentace. Presvédcovany nemize vzdy pro-
jevovat jen souhlas, zaujeti a rozvijet argumenty piesvédcovatele, protoze v prub&hu pre-
svédCovani se ptichazi s novymi navrhy a argumenty, které Casto vyvolavaji nesouhlas,
¢imzZ dochazi k napéti mezi obéma stranami. Je proto dilezité predloZit obavany navrh ¢i
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v v

slabsi argument spravnym zplisobem, coz znamena zakomponovat nizsi stupnici Balesovy
Skaly (spiSe souhlasné reakce ptijemce) do procesu presvédCovani.

To znamend naptiklad zvolit skladbu silny argument — slaby argument — silny argument.
Prvni argument vyvola u pfijemce ziejmé souhlasnou reakci, ¢imz bude pro n¢j druhy slabsi
argument piijatelnéjsi (pfipadna nesouhlasné reakce bude mensi). Situaci opét vylepSime a
uzavieme dal§im silnym argumentem, ¢imz si presvédcovany bude z nasi argumentace od-
naset spise lepsi dojem. V praxi tak strategie agenta cestovni kancelafe pti predstavovani
zajezdu do Italie mize vypadat takto:

1. Na zacatek zdirazni fakt, ze volba all-inclusive zahrnuje v hotelu Sirokou $kalu
wellness sluzeb,

2. Za druhé piizna, ze v soucasné dobé¢ jsou volné pouze pokoje s vyhledem do
zahrady, nikoli na mofe,

3. Uzavre, ze v soucasné dob¢ je na zajezd poskytovana 15% sleva.

llczwmroeas ]

Nejdulezitéjsi pravidla pro argumentaci se zékaznikem:

e Dtlezity argument vzdy uvadét osobnim oslovenim. Vzbudite tak zéjem a po-
zornost svého partnera, kterému tak date signal, ze ted’ nasleduje néco, co je ur-
¢eno specialné jemu.

e Po osloveni udé€lejte malou pauzu. Vytvofi se tak napéti a pfedem zvysite vy-
znam toho, co bude nasledovat.

e Dbejte na to, abyste argumentim piizptsobili sviij hlas. Mluvte pisobivé a jiste.
Na zac4atku zvyste hlas (signal o¢ekavani pozornosti a zapaleni pro véc), na konci
hlasem vyrazné klesnéte (tecka, presvédceni, konec¢na platnost).

e Popiste vyhody tak konkrétné, jak jen to je mozné. VyliCte je do detailu, aby si
partner vytvoril konkrétni pfedstavu.

e Pii prezentaci svych argumentl pouZivejte srovnani a obrazii. Zvysite tak na-
zornost, ¢imz plsobite zaroven 1 na emocionalni stranku partnera.

e RovnézZ vyuzivejte prikladi, které jsou stavény zédkaznikovi na miru. Bude tak
vase argumenty lépe sledovat i emociondlné piijimat.

e Pouzijte strategii: ohlaseni argumentu, argumentace, otazka na zavér. Poté dejte
zékaznikovi prostor, aby pronesl sviij ndzor.

e Dilezité argumenty opakujte z riznych uhli pohledu, ¢imz se uzavie logicky

v Vv

kruh, a argumenty bude tézsi vyvratit.
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e Poskytnéte zakaznikovi velké pauzy, aby m¢l Sanci reagovat. Mozna ho totiz
presvédci uz vase prvni argumentace a bude souhlasit.

okzmrsen ]

Jste recepéni na hotelu v Beskydech, ktery ptes internet inzeruje wellness vikend pro
par. Vymyslete 3 argumenty, které byste umistili na informacni letdk, a kterymi byste po-
tencionalniho zékaznika chtéli piesveédcit, aby si tento pobyt ve vasem hotelu objednal.
Vhodné pfitom tyto body setad’te dle vySe uvedenych doporuceni.

oz ][]

1. Tzv. Balesova §kala nam na zakladé reakci presvéd¢ovaného pomaha urcit, do
jaké miry s nasim navrhem ¢i argumentem souhlasi.

a) ano
b) ne
2. Véta S poctivosti nejdal dojdes“ predstavuje logicky argument.
a) ano
b) ne

3. Véta ,Nemiiie zvladnout iidit restauraci, kdy? si nedokdZe ukocirovat vlastni
manzelstvi“ obsahuje argument silou.

a) ano
b) ne

4. Po osloveni zakaznika je vhodné udélat velkou pauzu, abychom navodili napéti.
a) ano

b) ne
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5. Véta,,Zeny jsou na vedoucich mistech vidycky $patnou volbou“ piedstavuje véc-
nou argumentaci.

a) ano

b) ne

EEETE

1 ANO, 2 NE, 3NE, 4 NE, 5 NE.

Elswmmoriapmray ]

V uvodu této kapitoly jste se seznamili s pojmy teze a argument. Nyni umite taktéz ro-

-----

Poznate také, kdy se jedna jiZ o nevécnou argumentaci, ktera neni Gplné€ v potadku. Dale
jste si védomi, Ze je nutno sledovat, jaké reakce naSe argumentace vyvolava u presvédco-
vaného, a podle toho ji pfizplisobovat. Na zavér jste se obeznamili se zdkladnimi pravidly
uspésného presvédcovani zékaznika.

e

Dalsi informace naleznete napft. v téchto publikacich:

[1] JELINEK, M. & SVANDOVA, B., 1999. Argumentace a uméni komunikovat.
Brno: Masarykova univerzita. ISBN 80-210-2186-1.

[2] KLEIN, O., 2007. Argumentace v komunikaci: (prizkum komunikacniho pojeti
argumentu). Praha: Univerzita Karlova v Praze - Filozoficka fakulta, 2007.
ISBN 978-80-7308-209-3.

[3] LEICHER, R., 2005. Prodavejte s uspéchem. Praha: Grada. ISBN 80-247-1439-
6.

[4] LOTKO, E., 2009. Kapitoly ze soucasné rétoriky. Olomouc: Univerzita Palac-
kého v Olomouci, 2009. ISBN 978-80-244-2309-8.
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[5] THIELE, A., 2010. Jak na "Spinavé" triky a utoky v komunikaci: uspésnd argu-
mentace ve stresu. Praha: Grada. ISBN 978-802-4733-104.
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10 METODY PRESVEDCOVANI

[el[wemrmineommeror ]

V této kapitole se zaméfite na moznosti, které mate pti volbé urcitého zplisobu presveéd-
¢ovani, piipadné pii kombinaci nékolika z nich. Dozvite se napf-., jak je dulezité argumen-
tovat rychle, vhodné argumenty uspofadat, jak reagovat na protiargumenty apod.

Hlewewrrory ]

Po prostudovani kapitoly budete umét:

e prezentovat argumenty tak, aby byla argumentace co nejucinné;jsi,
e pouzivat otazky K zapojeni partnera do hovoru,

e vyuZzivat otdzek k dosaZeni souhlasu druhé strany,

e vyuzit apelii pro zefektivnéni svych piesvédcovacich dovednosti,
e Dbagatelizovat argumenty.

|
Hlweomsommrry ]

Apel, argument, bagatelizace, interogativnost, klimax, prezentace argumentd, piesvéd-
Covatel.

10.1 Metoda presvédcéovani

Pro spolecnosti, které se chtéji udrzet na trhu cestovniho ruchu, je podstatné ziskat a
udrzet si co nejvetsi pocet zakaznikt. Se silicim konkurenénim prostiedim v oblasti ces-
tovniho ruchu je potieba zaméfit pozornost na zakaznika, na jeho o¢ekavani a potieby.

Pti komunikaci se zdkazniky musi prodejce vystupovat sebevédomé, byt vytrvaly, umét
naslouchat a ziskévat zpétnou vazbu, a predev§im budovat vzajemné vztahy s cilem, aby
se spokojeny zakaznik rad vracel, ¢i dokonce doporucil danou sluzby i svym zndmym a
pratelam.

K ziskani zakaznika slouzi i rizné metody presvédcovani. V Sir§Sim slova smyslu tim
rozumime zamérné a cilevédomé uplatnovani promyslenych zpiisobii, postupli a metodik
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pii pfesvédCovani, kdy se zdkaznik pod vlivem prodejce (presvédcovatele) ujistuje o zdi-
vodnénosti n¢jakého stanoviska. Volba urcitého zpiisobu presvédcovani pak zalezi na dvou
hlavnich bodech, a to:

e obsahu presvédCovani (persvazivni problém),
e 0sobitosti ¢initeld piesvédCovani (presvédCovatele a piesvédéovaného).

Je vsak tfeba zdiraznit, Ze kazdé presvédCovani je natolik slozity jev meziosobni inter-
akce, ze se zpravidla v jednom konkrétnim ptipad¢ uplatni hned nékolik presvédCovacich
metod. J. Grac (1988) ve své publikaci Persuazia rozliSuje nékolik metodik pfesvéd¢ovani,
které budou postupné rozebrany nize. Je jimi predkladani argumenti, kladeni otdzek, ¢i
pouzivani emociondlnich apell. Existuje samoziejmé bezpocet dalSich metod piesvédco-
vani, které jsou popsany v riznych odbornych publikacich.

10.2 Metodika prezentovani argumentu

Uspéch ovliviiovani nevyplyva jen z pravdivosti a pfiméfenosti argumentd, ale také
Z toho, jakym zplisobem jsou pouzivany. Zalezi jednak na zprostiedkovani argumentt, jed-
nak na jejich umisténi.

10.2.1 ZPROSTREDKOVANiI ARGUMENTU

Prvnim faktorem hrajicim vyznamnou roli pii zprostfedkovani argumentu je jeho rych-
lost. Rychlé a plynulé vypravéni vyvolava u posluchace pozitivnéjsi postoje nez pomaly a
nesouvisly rozhovor, jelikoz v pomalosti jsou Casto spatiovany rozpaky a nejistota. Je tedy
zapotiebi védét, co chcei posluchaci sdelit a fici to jasn€ a srozumiteln€. S negativnimi oh-
lasy se dale setkava takové prezentovani argumentt, pti kterém se hovoti pFili§ dlouho,
prilis nahlas nebo prili§ vehementné. Posluchac se pak za¢ne ve zméti slov a argumentt
ztracet, Ci jej prilis agresivni projev postavi do defenzivy.

Dalsi metodou prezentovani argumentd je tzv. naockovani, v ramci kterého presvédco-
vatel zmini ur€ity protiargument, tento protiargument vSak vzapéti vyvrati — piijemce je tak
proti tomuto protiargumentu do budoucna ,,naockovan®, tzn., ze pokud se s nim setka, bude
vici nému ,,imunni*. Tak naptiklad agent cestovni kancelafe nabizejici mimo jiné zajezdy
do Tuniska, mize pfi prezentaci zajezdu zminit, Ze existuji ur¢ité obavy ohledné bezpec-
nosti v této zemi, ale Ze na zaklad¢ zkuSenosti jejich klienti neni divod k obavam.

Vyzkumy dale ukazaly, Ze ptijemce pfipisuje vétsi vahu argumentim vychazejicim ze
statistik. Svou roli hraje taktéz vzajemna provazanost argument — pokud jeden argument
navazuje na druhy, silu argumentace to umérné zvysuje, jelikoz proti souboru argument
se htife hledaji protiargumenty.
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Vyznamné misto pii argumentaci zaujima rovnéz opakovani argumentt. Do urcité miry
totiz pomaha k zapamatovani argumentu, nesmi se vSak sklouznout k mechanickému opa-
kovéani. I z toho ditvodu se napi. reklama ve stejné podobé miize opakovat Skrat, aby ne-
méla bumerangovy (tedy opacny) efekt; proto je reklama zpracovana v nékolika svych ob-
meénach, jako zkracena verze, ¢i reklama na pokracovani.

10.2.2 UMISTOVANiIi ARGUMENTU

Vhodné uspotadani argumentt zpravidla zvySuje celkovy G¢inek argumentace na pfi-
jemce. Rozmisténi argumenti se déje na zakladé jejich sily a vahy, kdy mame nachystany
argumenty zakladni, rozvijejici a popf. ,,eso v rukavu®, ¢ili nejsilnéjsi argument. Misto, kde
argumentace vrcholi, pak nazyvame amplifikace.

Rozeznavame tfi varianty umisténi:

e nakonci: klimax = argumenty jsou uspofadany od nejslabsich po nejsilngjsi,

e na zacatku: antiklimax = od nejsilngjsiho po nejslabsi,

e uprostied: mezoklimax = argumenty jsou uspofadany centricky; nejsilnéjsi se
nachdazi uprostfed argumentace.

Z vysledkt studii nevysla zadna s téchto variant jako absolutni vitéz. V ptipadé, ze neni
jisté, zda budete mit pro argumentaci dostatek ¢asu, se v§ak doporucuje prezentovat nejsil-
néjs$i argumenty na zacatku.

Otéazkou je také, zda prezentovat a vyporadavat se s argumenty, kterou jdou proti tvrzeni
presvédcovatele (protiargumenty). Odpoveéd’ zavisi na nékolika faktorech:

¢ na puvodnim postoji ptesvédcovaného k piedmétu diskuze; zda je nebo neni ve
shodé¢ s ndzorem piesvédCovatele.
e navzdélani presvédcovaného.

Jednostranna argumentace (zminovani pouze argumentii na podporu vaseho tvrzeni)
je vhodnéjsi u lidi, kteti souhlasi s danym postojem jiz pied argumentaci — prezentaci pro-
tiargumentl by se jejich ndzor mohl zbyte¢né destabilizovat.

Dvojstranna argumentace je vhodnd u lidi s vy$S§im vzdélanim. Tuto metodu je taktéz
vhodné zvolit v pfipadech, kdy lidé nejsou jednoznaéné pro nebo proti. Zde ma vyznam
poradi argumenti:

e Uvadi-li se nejdiive Zadouci a poté neZzadouci argumenty, dosahne se souhlasu
diive nez v opaném piipadé.
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e Otazka prvotnosti a novosti — prvotnost (argument zazni jako prvni) je zpravidla

vvvvvv

strojl, pokud chceme na presvédcovaného pisobit jemné, ale efektivné, a to jelikoz:

e Jsou nejucinnéjsim prostiedkem, jak adresata zapojit do rozhovoru.

e Kladete-li otazky, chovate se od pocatku jako partner, nikoli jako protivnik.

e Kdo se pta, ten vede. Je vhodné se ptat, a uréovat tak smér rozhovoru, i kdybyste
mluvili krat$i dobu.

10.3.1 UPLATNOVANIi OTAZEK (INTEROGATIVNOST)

Existuji lidé, kteti rad€ji mluvi, nez jen naslouchaji. Takovym lidem je t€zsi néco vy-
svétlit €1 je o néfem presvedcit, protoze jim pii komunikaci vyhovuje dominantni postaveni
a aktivni pfistup, spiSe nez pozice pasivniho hrace.

V takovych piipadech nabizi interogativni pfesvédCovani nepiimy, a tedy psycholo-
gicky pfijatelnéjsi zplisob presvédcovani. Vyhoda kladeni otazek je patrnad zejména u do-
minantnich osob, které pfijimaji radéji nazor vysloveny jimi samymi, u lidi negativisticky
naladénych ¢i u lidi s predsudky.

Typologizace otazek

Ptedpokladem kazdého ptesvédCovani je zdjem. Ten stimuluji kratké, casto jedno-
slovné otazky (Jak? Kdy? Kdo? Proc?), ale i delsi véty a souvéti (Jedete do Recka poprvé,
nebo to tam jiz zndte a chtéli byste spise néco netradicniho?). Pokud bude nas partner citit,
Ze jevime z4jem o to, co fik4, a sami se doptdvame, mame vétsi Sanci jej ziskat na svou
stranu.

Otazky z gramatického hlediska rozliSujeme na uzaviené (ocekéavaji odpoveéd’ ano/ne)
a oteviené (nelze na n¢ odpoveédet ano/ne). Uzaviené otadzky je mozno vyuzit k navazani
na pozici vyjadienou partnerem. Postupnym ziskavanim dil¢ich souhlasii miizeme presvéd-
covaného dotlacit az do nami zvolené pozice, tak jak to délaval Sokrates (metoda kladnych
odpovédi je podrobnéji popsana nize). Otevienymi otazkami se pak ptdme na podrobnosti
a dil¢i argumenty piesvédcovaného.
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Zda bude odpovéd’ naseho partnera stru¢na nebo podrobna nezalezi ani tak na grama-
tické formé otazky, jako na zajmu, se kterym se ptame. Na uzavienou otazku mizeme do-
stat podrobnou odpovéd’ (Séf obsluhy svému podiizenému: Povézte, Martine, vypaddte
dnes néjak prepadle, déje se neco? Vidim, ze Vam nic neutece. Po pravdeé doma resime dost
slozity probléem s ...). Stejné tak na otevienou otazku poloZenou jen tak bez zajmu muze
dotazovany odpovédét jen letmo, jelikoz vyciti, Ze tazatele jeho odpovéd tolik nezajima.

Pokud si v ramci pfesvédcovani neni presvédcovatel uréitym svym tvrzeni jisty, je vhod-
n¢jsi jej formulovat ve formé otazky (Je mozné, aby ...? Také jste se setkali s tvrzenim, Ze
...7). Kladna otazka pak oc¢ekava spise kladnou odpovéd'.

10.3.2 ZPOCHYBNOVANI

Otazkami je moZné zpochybnit nebo podminéné popfit vyroky lidi, se kterymi diskutu-
jeme. Takto Ize nesouhlas s tvrzenim oponenta vyjadtit nepfimo bez toho, aby opaény na-
zor zaznél naplno.

Vyjadieni zaporu v otazce je pro piijemce ptijatelngjsi, pokud je otazka vhodné formu-
lovana. Otazky maji byt neosobni, protoze piimé vyzvy se mohou ¢lovéka osobn¢ do-
tknout: ,, Nemylite se? “ ¢i,, To myslite vazne? “ neni vhodné pouzit. Daleko vhodnéjsi jsou
otazky typu: ,,Napadd Vas jesté jina moznost? Je tomu opravdu tak? A neslo by to jesté

jinak? "

I tak se vSak muiZe stat, Ze mluvci zaCne obhajovat své stanovisko ne pro n¢ samotné,
nybrz aby neptiznal, Ze se mylil. Usp&sné uplatiiovani zpochybiiovani prostiednictvim ota-
zek vyzaduje takt, ohleduplnost a empatii. V zadném piipad€ neni vhodné vyuzivat ironii,
ktera vede akorat k vyhroceni rozhovoru. Je naopak dulezité, abychom pfti kladeni otazek
davali najevo, Ze si svého diskuzniho partnera vazime a zpochybnujeme jen (Cast) jeho
tvrzeni, nikoli jeho samotného.

10.3.3 SCHVALOVANI

Na otazku vyjadiujici pochybnost 1ze odpovédét otdzkou, ktera pochybnost vyvrati
(napt. Celkova cena zajezdu pro dva je opravdu 28.000,- K¢? Co se vam na této cené ne-
zda?)

RozliSujeme tfi typy otazek:

e Pripominajici otazky — slouzi k tomu, aby se pozornost pfijemce zaméfila na
problematiku, ktera je cilem ptesvédcovani, napt. ,, Uz delsi dobu premitam nad

112



Bobdkova Hanne-Lore, Chylkova Martina - Komunikacni dovednosti v cestovnim ruchu

tim, jak jste to dokdzal?*“ Zde se uplathuje pravidlo uznej a zeptej se. 1. ¢ast
vyjadiuje ocenéni, 2. Cast se tyka predmétu piesvédcovani.

e Prohlubujici otazky — klademe, kdyz chceme, aby piijemce (piesvédcovany)
prozkoumal celou hloubku problematiky. Proc si to myslite? Co dalsiho Vis
k tomu vede? Pravidlo vynechej a zeptej se — tzn., ze se vynechavaji takové
dukazy, které jsou piijemci jasné, a soustiedime pozornost na ty, které jsou ne-
jasné, nebo které nebyly jesté uvedeny.

e Fixujici otazky — klademe, je-li potieba utvrdit recipienta, napi. Pokud jsem to
pochopil spravné, Fikate, ze ... ? Zde se jedna o pravidlo zhodnot’ a zeptej se.
Muze vsak nastat nebezpeci, ze piijemci takto budeme podsouvat néco, co tim
nemyslel. Proto je vhodné otazku klast ze svého pohledu (pokud jsem sprave
rozumeél/pochopil), ¢imz mirnime negativni u¢inek na ptijemce v ptipadé naseho
omylu.

Vseobecna pravidla pro formulaci otazek:

e PresvédCovani je postupny proces, proto i otazky by se mély tykat uréitych
¢asti, ne thned celého tvrzeni.

e Je lepsi vyhybat se primym otazkam, které mohou pusobit jako vyslech nebo
zkouSeni.

e Vyhybame se otazkam na osobni problémy a citlivé zalezitosti (pokud to zrovna
neni piredmétem diskuze).

e Davame si pozor na sugestivni otazky, které jiz samy o sobé piijemce nékam
smétuji.

e Otazky by nemély byt pfili§ dlouhé a slozité (ani z hlediska vétné skladby).

e Vnejistych situacich nevolime otazky, které nabizeji jako odpovédi bud’ —
anebo. Takto se totiz mize stat, ze presvédCovany rovnou odmitne variantu, kte-
rou zastavame.

e Otazky ma smysl pouzit v ptipad¢, Ze pfesvédCovany ma o dané problematice
jiz n&jaké povédomi a pomoci otazek mu pomahame tiibit si nazor.

10.4 Metodika kladnych odpovédi

Lidska ¢innost mize byt zvnéjsku regulovana stimulacnimi a inhibicnimi podnéty (zjed-
nodusené odmény a tresty). V mezilidské komunikaci pak jde ¢asto o souhlas ¢i nesouhlas,
ktery posouva konverzaci vpied, nebo ji naopak brzdi. Souhlas tak vybizi k aktivité, nesou-
hlas k pasivité. Souhlasné signaly jsou pak mnohem lepsim prostfedkem k regulaci lidské
aktivity nez ty nesouhlasné.

I proto je jednim z pravidel Gsp&Sného presvédCovani ziskat si hned na zacatku souhlas
presvédéovaného. Uplny kladny souhlas je mozné ziskat ve dvou piipadech:
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e pokud jsou argumenty naprosto ziejmé,
e pokud se oba tcastnici nazorové shoduji a ptijemce je pouze mirné nejisty.

V ostatnich ptipadech lze ziskat alespon ¢astecny souhlas — proto ptesvédcovatel zacina
rozhovor zalezitostmi, na kterych se s presvéd¢ovanym (spiSe) shoduje s umyslem ziskat
co nejvice Gasteénych souhlast. Cim vice &aste¢nych souhlasii ziskdme, tim vétsi bude
Sance, ze se s presvédcovanym shodneme 1 na vécech, v nichZ se nazorove rozchazime.

Pokud se totiz dostaneme k odpovédi NE, mize to piijemce vést k obhajovani svého
stanoviska, aby neztratil svou hrdost — proto je leps$i vést rozhovor tak, abychom se k negaci
dostali az posléze, ¢i viibec. Nezapominejte taktéz, Ze jde o rozhovor, tudiz souhlasnymi
stanovisky a pochvalnymi frazemi byste neméli Setfit ani vy jako presvédcovatelé.

Piiklad

Petra a Lukas planuji spolecnou dovolenou. Petra by chtéla letét do Kanady, ale Lu-
kasovi to ptijde moc drahé.

Petra: Ale neméli bychom si takovou dovolenou prosté jednou doprat?

Lukas bojuje sam se sebou: Ano, to bychom asi méli...

Petra: Vzdyt jsme si toho v lofiském roce tolik odiekli. Nebo ne?

Lukas: Ano, to je taky pravda...

Petra: Myslim, ze je cas, abychom jednou udélali néco mimordadného, co rikas?

Petra zde pouziva nékolik uzavienych otazek, které se svou povahou blizi otdzkam fec-
nickym. Nasmérovava tak Lukasovy uvahy tak, ze se Lukas nechava pomalu obmek¢it.
Krok za krok pfijiméa myslenku, Ze by spolu letéli na dovolenou do Kanady. Na zavér jesté
Petra poklada otevienou otazku (,,co fikas?*), kterou ihned Lukas zapoji do rozhovoru.

10.5 Metodika uplatinovani apelt

Apel predstavuje zvlaStni druh argumentu ve formé vyzvy (napf. ,, Tento apartman je
Jjako na miru sity takovému krdasnému paru, NemiuiZete prece trhat partu s kamarady a nejit
S nimi do sauny*). Apel fadime mezi emocionalni argumenty, jelikoz na pfesvédcovaného
vyviji emocionalni tlak. Dobie zvoleny apel pak mtze byt lepsi nez né€kolik racionalnich
argumentd, proto by se jeho tloha neméla podcenovat. Apely vSak mohou sklouzédvat az
k manipulaci, jak si ukazeme v dalsi kapitole.

Druhy apeld:

e apely na rozum (zdravy rozum veli, ze ..., kazdy rozumny clovék by ...),
e nacity (velice by nas mrzelo, kdyby ...; zdlezi nam na Vasem pohodli, proto...),
e nafantazii (predstavte si ...; nebylo by bajecné, kdyby ...),
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e naviru (slibuji vam, Ze nebudete litovat; tomuto prosté musite veérit),
e na ¢in (pokud si nepospisite, bude hotel brzy na dané datum brzy obsazeny),
e apely pro — povzbuzuji, kladné (vy vite, zZe...; je Vdam zrejmé, zZe ...).

Utinnost nami zvoleného apelu bude zaleZet i na hodnotovém Zebiicku piijemce, ¢ili
¢eho si nas partner nejvice cenni a kde je piipadné jeho ,,slabé misto*. Pii prvnim setkani,
kdy o presvédCovaném nic nevime, je nejlepsi vyuzit apeld, které se obecné setkéavaji
s uspéchem. Jsou jimi apely na inteligenci a uslechtilé mysleni (vidim, Ze jste rozumny clo-
vek, a proto mi date urcité zapravdu, ...) a socidlni apely, kdy se odvolavame na socilni
skupinu, ke které ptijemce patii (Vase rodina by z takové dovolené byla urcité nadsend,
kolegové v praci by Vam urcité zavideli).

10.6 Metodika nepfimého pusobeni

Pti ptesvédCovani pracujeme prevazné s metodami primymi. Existuji v§ak i metody ne-
pfimé, z nichz si v této publikaci pfedstavime 2 hlavni, a to:

e Dbagatelizovani problému,
e nepolemizovani S antitezi.

Tyto metody pouzivame v piipadech, kdy se pottebujeme vypotadat s antitezi nebo ar-
gumentem piijemce, pfi¢emz nemame dostatecné silny protiargument pro piimé presvéd-
¢eni druhého, nebo se to vzhledem k okolnostem jevi jako lepsi varianta.

10.6.1 B AGATELIZOVANI PROBLEMU

Jeden z G¢innych prostiedki, jak se vypotadat s opanym nazorem je jeho bagatelizo-
vani neboli zlehcovani. Nejvhodnéjs§im zptisobem zleh¢ovani je pouziti humoru ¢i ironie.
Doporucuje se pouziti historek o sob¢, abychom se vyhnuli tomu, Ze si pfijemce nasi po-
znamku Spatné vylozi. Pfi bagatelizaci se totiZ dostavdme na tenky led, a Spatné zvoleny
zpiisob ndm muze zhatit celou pracné vystavénou argumentaci.

To zvlaste plati pii pouziti ironie = vysmivani ¢i odsouzeni negativnich jevl problému
tim, Ze imyslné a prihledné vyjadiime protiklad. Kdyz hovofime ironicky, vyjadiuji ndmi
zvolena slova pravy opak toho, co skute¢né chceme sdélit. K tomu vyuzivame spravné za-
barveni a tonu hlasu, gestikulaci a mimiku (slova mizeme fikat s tsmévem, nebo prehnané
kamennou tvaii). Abychom minimalizovali negativni dopady a mozné ,,pteslapy®, lIze pro
pouzivani ironie formulovat urc¢ité pozadavky:
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e ironii bychom méli vyuzivat pouze u zapornych, nikoli kladnych jevi (jinak se
zméni na sarkasmus a cynismus),

e ironii bychom méli mifit pouze na dil¢i nedostatky, nikoli celou osobu,

e ironie ma nadsadit a zveli¢it negativni jev.

Pokud ma navic humorna ironickd poznamka u druh¢ strany uspéch, ziska tim presvéd-
Covatel 1 ur€ité osobni sympatie, které jsou nespornou vyhodou pii presvédCovani.

10.6.2 NEPOLEMIZOVANIi S ANTITEZi

Pokud piijemce zastava opacny ndzor ¢i postoj, hovofime o tzv. antitezi. V opacném
ptipad¢ by nebylo tieba piesvédcovani, a stadilo by nas§ nazor pouze druhému objasnit ¢i
vysvétlit. U urcitych antitezi je vSak lepsi je ze strany presvédcovatele prosté ignorovat,
piejit je a pokraCovat dale. Je to zejména v piipadech, kdy jsou nasSe protiargumenty piili§
slabé, kdy nezname dikladné antitezi (napf. nerozumime dané oblasti) nebo se jedna o
choulostivé téma.

Wfsmwosrarwvoc ]

Ptipravte si 3 argumenty, kterymi byste chtéli svého kamarada ¢i kolegu presvédcit, aby
jel s vami na vikend na hory do vami vybraného hotelu. Argumenty postupné prezentujte
(pisemn¢) jako klimax, mezoklimax a antiklimax a nechte tyto 3 verze svému partnerovi
precist. Nasledné se jej zeptejte, které usporadani argumentli mu ptipadd nejlepsi, nebo
jestli uspotadani argumentli nema na ucinek argumentace vliv.

7]

1. Jednostranna argumentace je vhodnéjsi u lidi s vy$Sim vzdélanim.
a) ano
b) ne
2. TIronii bychom méli zveliCovat vyuZivat pouze u kladnych jevii.
a) ano
b) ne
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3. Véta ,,Chceme pro Vis to nejlepsi“ je apelem na city presvédcovaného.
a) ano
b) ne
4. Véta ,, Mohl byste mi to vysvétlit podrobnéji?“ je prikladem fixujici otazky.
a) ano
b) ne

5. Metodu naockovani pouZivame, kdyZ ma oponent piili§ silné argumenty, a proti
nasim protiargumentim je tak imunni.

a) ano

b) ne

e o]

1 NE, 2 NE, 3 ANO, 4 NE, 5 NE.

|
V ramci této kapitoly jste si ovéfili, Ze metod, jak nékoho piesvédEit, se vam nabizi cela
fada. Nezalezi pouze na tom, jaké predkladate druhé strané argumenty, nybrz i jakym zpti-

sobem je prezentujete. Dozveédéli jste se, ze zalezi naptiklad na jejich poradi, rychlosti pre-
zentace ¢i sile hlasu.

K pifesvédéeni druhé strany nyni umite vyuzit i otazek, které maji vicero funkci — zapojit
druhou stranu do hovoru, dostat od ni kladné odpovédi ¢i ziskat podrobnosti o jejim postoji.
TaktéZ umite rozeznavat druhy apelil, které jsou jako emociondlni argumenty mnohdy
velmi ucinné. V neposledni fad€ nyni vite, Ze v jistych situacich je vhodné&j$i piisobit na
svého oponenta nepiimo prostiednictvim bagatelizace jeho argumentu ¢i jeho prostym ig-
norovanim.
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Dalsi informace naleznete napf. v téchto publikacich:

[1]

[2]
[3]

EDMULLER, A., WILHELM, T., 2011. Velka kniha manipulativnich technik.
Praha: Grada. ISBN 978-80-247-3778-2.

GRAG, J., 1988. Persudzia: ovplyviiovanie ¢loveka clovekom. Martin: Osveta,.

THIELE, A., 2010. Jak na "spinavé" triky a utoky v komunikaci: uispésna argu-
mentace ve stresu. Praha: Grada. ISBN 978-802-4733-104.
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11 MANIPULACE

mowrmmeaemoy [

V ramci této kapitoly bude pfedstavena manipulace jako nekald metoda ovliviiovani
druhych, kdy je obét manipulace zneuzivana jako prostfedek pro osobni cile manipulatora.
Seznamite se rovnéZ s né€kterymi manipula¢nimi technikami a zpisoby, jak manipulaci ze
strany druhého rozeznat.

A ==

Po prostudovani kapitoly budete umét:

o vysvétlit rozdil mezi presvédCovanim a manipulaci,
e rozeznavat jednotlivé techniky manipulace,
e rozpoznat, Ze jsem manipulovan a G¢inn¢ se branit,
e dat si pozor, abych k manipulaci nesklouzl.

._________________________________________________________________________________________________________________________________________|
_E

Aktualizace, asociace, atraktivita, autorita, charisma, kontrast, manipulator.

11.1Manipulace

Slovo manipulace pochézi z latinského manus, coz znamena ruka ¢i uchopit. Ve své
podstaté tedy manipulace znamena (ru¢ni) ovladani.

Kalina (2012, s. 1) definuje manipulaci jako nekalé, neCestné jednani, které poskozuje
druhého a poskytuje uréité vyhody manipulatorovi. Klimes (2005, s. 133) manipulaci do-
konce oznacuje za zachazeni s druhymi lidmi jako s vécmi, jelikoz manipulovanou osobu
umistujeme na pozadované misto stejné jako nezivé objekty (jako bychom manipulovali
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se zbozim). Manipulator totiz obchazi védomi a svobodnou viili manipulovaného a nere-
spektuje pfani, zaméry ani osobnost druhého ¢lovéka — zajima jej pouze prosazeni svého
cile.

Zde lze spatfit rozdil mezi manipulaci a piesvédCovanim, kdy u presvédcovani je dule-
zité, abychom presvéd¢ovanému nechali svobodu volby. Manipulaci je mu pak vnucovéano
néco, s ¢im by za normalnich okolnosti ¢i pouze za pouziti ptesvédcovani, nesouhlasil.

Manipulace je zndma jiz od dob antického Recka, kde byly &asté veiejné fe¢nické sou-
boje. VétSina manipulaci se vSak neodehrava za fe¢nickym pultem, ale v kazdodennim Zi-
vote€. I kdyz si mozné manipulaci predstavuje vétSina z nas jako védomou a promyslenou
¢innost, je naprostad vétSina manipulaci nevédomych a instinktivnich (Klimes, 2005, s. 135).
Manipulujeme uz jen tim, Ze se napi. dobie oblékneme na rande ¢i se pozitivné prezentu-
jeme pii pracovnim pohovoru.

Na zaklad¢ vyse uvedeného bychom mohli manipulaci charakterizovat podle n¢kolika
bodii (Kulhéankova, 2015):

e Manipulovana osoba si neni védoma toho, Ze by byla ovliviiovéna.

e Manipulatorovi jde pouze o sviij prospéch a nebere ohledy na zajmy ovliviio-
vané osoby (n¢kdy manipulatortv cil a cil manipulované osoby mohou byt
stejné, to ale neznamena, Ze je manipulace v potadku).

e Manipulator vyuziva nevédomosti, naivity nebo dobrosrdecnosti manipulova-
ného, ktery se pro n¢j stdva pouze prostiredkem k dosazeni cile.

e Manipulace mize byt zamérna i nevédoma (napiiklad zachvaty slz).

11.2Techniky manipulace

Jednou z nejznaméjsich knih, ktera byla o technikach manipulace napsana, pochazi
z pera Némky Glorie Beck. Kniha nese nazev ,,Zakazana rétorika — 30 manipulativnich
technik® (2007), ktery i bez ohledu na obsah budi jisté kontroverze. Autorka v knize sa-
motné piedstavuje zplisoby, kterymi mizeme dosdhnout svych cilt; tyto zplisoby jdou vSak
Jiz za hranici moralky a etiky.

Ackoli kniha je koncipovéna jako ndvod pro manipulétory, Beck to v pfedmluvé oSetfila
takto: ,,...dokud je nebezpecné veédeni pristupné jen nékolika mdlo lidem, do té doby se
vétsina nemiize proti uziti tohoto védeni branit. Kdyz ale budou techniky manipulace s
lidmi, dosud zakadzané rétoriky, pristupné vsem a kazdy si je bude moci vyzkouset, pak bude
obéti pouze ten, kdo se neinformuje. Takto jsou pojata i tato skripta, ve kterych bude nize
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podrobné;ji pfedstaveno 6 manipulaénich technik, abyste byli schopni poznat, ze se vas né-
kdo snaZi zmanipulovat a G¢inné€ se branit. Zaroven byste mé¢li sami rozeznat, kdy sami
sklouzavate k manipulaci a tomu se, popiipadé, vyhnout.

11.2.1 TECHNIKA AKTUALIZACE

Tato technika vyuziva strukturu mozku, ktery si rychleji a snadnéji vybavuje udalosti,
véci a osoby, které mu do védomi pted tim chodily Castéji — aktualizovaly se. Jinymi slovy,
pokud chceme, aby si na§ nékdo pamatoval, kupoval od nas, povysil nés atd., musi nds mit
stale v paméti.

Na tomto principu funguji napt. reklamni kampané, které do védomi spotiebiteli vna-
Seji stale stejny produkt ¢i sluzbu, ktera se tam po urcitém Case usadi. Takto v momentg,
kdy se bude dotycny rozhodovat, do kterého hotelu nebo se kterou cestovni kancelati po-
jede, bude urcité zvazovat 1 tu moznost, kterd se mu vybavi jako prvni.

Za timto ucelem se musi manipulator cilové osobé neustale pripominat. Prvnim krokem
je navazani blizkosti s danou osobou za pomoci vzajemnych setkani. Zaroven si vSak musi
manipulator dat pozor, aby nevzbudil podezieni, ze tim néco zamysli. Proto je napft. potieba
inscenovat vzajemna setkani jako ,,ndhody* — pfi ptichodu / odchodu z préce, na vecirku ¢i
v divadle.

Druhym krokem je samotna aktualizace, tedy upozorniovani na sebe sama. Manipulator
tak Casto projevuje svij nazor, 1 kdyz se jej na ného nikdo neptal, ¢i hovofi o svych uspé-
Sich. Takto manipulovanému (napr. svému nadiizenému, od kterého chce povyseni) utkvi
v paméti, ktery si na né¢ho pfi vybéru vhodného kandidata na vyssi post s vétsi pravdépo-
dobnosti vzpomene.

A jak se této manipulaci branit? Jednoduse zpozornét, pokud nékoho ,,ndhodou* potka-
vate ptili$ Casto ¢i se doty¢ny na sebe snaZzi za kazdou cenu upozornit. V takové chvili je
tteba hledat, zda dana osoba nejedna ucelove.

11.2.2 TECHNIKA ASOCIACI

Tato technika opét vyuziva fungovani lidské mozku, kdy se pfi ur€itém slové, napt. dort
aktivuji pfislusné nervové buniky, které se zaroven propoji s buitkami ¢ichového, zrakového
¢i chutového centra. Takto si pfi ur€itém slové vybavime i jeho obraz, chut’ ¢i vini. Tyto
vjemy s sebou asociuji zaroven i prislusné pocity (pozitivni ¢i negativni), cehoz lze vyuzit
pfi komunikaci.
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KdyZ chce manipulator napt. zdramatizovat situaci, bude mluvit o ,,/aviné* konkurence
¢i ,,nicivé moci nadnarodnich spole¢nosti. Pokud bude svého kolegu chtit znervoznit,
muze mu napiiklad fict, ze ,,z takového nezviadnutelného vkolu by se urcité zblaznil®.

Pokud si naopak bude chtit nékoho naklonit, mize vyuzit znalosti jeho zalib. Jestlize je
manipulovany naptiklad vasnivy plavec, je manipulator v ramci této techniky zakomponuje
do svého projevu slova jako proud, modry, plavat, strikat. To podvédomée u manipulova-
ného vyvola pozitivni pocity, jelikoz tato slova jsou asociovana s nécim, co déla rad.

Utinnou obranu piedstavuje hlidat si pouzivani emo¢né nabitych slov — mohou podveé-
domé ovlivnit vas pfistup k dané situaci. Pokud tedy nékdo pouzivé na sebe pirehnan¢ kvét-
naty jazyk, miize to byt pokus vas zmanipulovat.

11.2.3 TECHNIKA ATRAKTIVITY

Pokud manipulator chce, aby se urcité osobé& (za)libil, u€ini se pro ni atraktivni. Pojem
atraktivita pochazi z latinského attrahere neboli ptitahovat. Nejedna se v§ak pouze o fyzic-
kou atraktivitu, zde je fe€ o atraktivité fe¢nické, kterou si lze vybudovat (i za cenu piedsti-
rani).

Pii komunikaci Ize k ziskani atraktivity vyuzit faktu, Ze lidé pocit'uji obecné naklonost
k tém, ktefi jsou jim podobni. Podobnost pak miize existovat v mnoha oblastech — stejné
politické smysleni, hodnotovy febticek, styl oblékéani, zaliby apod. Na druhou stranu je
tieba vyhnout se extrémim — pokud naptiklad budete s doty¢nym ve v§em souhlasit, zacne
ho rozhovor s vami po n&jaké dob¢ nudit.

Po vybéru cilové osoby je tedy potieba zanalyzovat, jaké jsou jeji postoje, zaliby, ¢i
jazyk socialni vrstvy, ke které patii — jinym jazykovym rejstitikem se bude snazit zalibit
studentovi a jinym dichodci. Pokud vsak s danou osobou mluvite poprvé, 1ze doporucit
pokladani otevienych otazek, abyste zjistili, jak méate spravné reagovat, abyste se zalibili.

K ziskani atraktivity Ize dale u manipulovaného podporovat jeho sebedivéru pochval-
nymi frazemi, dostate¢né se zajimat o né¢ho samotného — aktivné mu naslouchat, ¢i se po-
chlubit né€im zajimavym (umim Spanélsky, byl jsem na Kostarice atd.).

Pro u¢innou obranu proti této technice nezbyva nez poradit, ze ne kazdy, kdo vam ,,ro-
zumi“ a s nimZ se vam dobie konverzuje, ma poctivé imysly a mysli to s vami pratelsky.
V takovém piipadé mulZete rovnéz podrobnéjSimi dotazy odhalit, ze dany Clovek svoje
souznéni s vami pouze hraje (zejména, pokud se jedna o prvni setkani).
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11.2.4 TECHNIKA AUTORITY

Pojem autorita je odvozen z latinského auctoritas a znamena ,,zplnomocnéni, vaznost,
vliv, vérohodnost®“. Autoritou pak manipulator ptisobi na svou obét’ tak, aby se ,,dobro-
volné“ chovala pozadovanym zpisobem. Tendence poslouchat autority se v nas ukotvo-
vala jiz od détstvi skrze rodinu, Skolu a nasledné zaméstnani, ¢ehoz tato technika vyuziva.

Tato technika ov§em nepuisobi na kazdého. Lid¢é samostatného ducha, volnomyslenkaii
¢i samotati jen tak nékoho neuposlechnout. Cilova osoba by tudiz méla mit sklony k pod-
Fizenosti. To lze vypozorovat z jeji ochoty pfijimat vase navrhy — otestovat to Ize témi
jednodussimi.

K uplatnéni této techniky budete muset samoziejme néjakou autoritou disponovat. Mlze
se jednat o autoritu:

e uredni — napi. byt nadfizenym cilové osoby,

e osobni — spociva v osobnich vlastnostech, které jsou v daném socidlnim pro-
sttedi cenény (profesiondlni vzhled a vystupovani, tvrdé pracovat apod.),

e funkéni — vyplyva zejména z dispozice odbornymi znalostmi.

Pro vyuzivani autority nasledné manipulator pfistupuje sice zdvorile, ale nekompro-
misné a pokud mozno s odstupem, aby zvysil G¢inek. Napt. ,,Pani Zelend, vypracujte pro-
sim navrh obchodni strategie do 30. ledna!* Autoritu lze dale posilit i prostiednictvim
slibti, kdy se druha strana citi zavazéna — ,, Pani Zelend, miizu se na vas spolehnout? “.
Nakonec je dobré piikazy neodivodnovat, jelikoz zdiivodnéni nese argumenty, na které 1ze
reagovat — takto je zah4jit diskuzi a zpochybnit autoritu manipulatora obtiznéjsi.

K rozeznani této metody manipulace neni nutné Zadnych zvlastnich znalosti. U¢innou
obranu pak pfedstavuje manipulatorovi postavit — samoziejmée ve v§i slu$nosti. Sami pak
moznd budete piekvapeni, Ze dand osoba neni zvyklad na odpor a jeji autorita se rychle se-

sype.

11.2.5 TECHNIKA CHARISMATU

Vedle autorit lidé rovnéz nasleduji charismatické viiddce. A sami si polozte otazku — na-
sledovali byste radé€ji nékoho, kdo ma autoritu, nebo né¢koho, z koho vyzatuje charisma?
Charismatem (z feckého charisma — obdarovani, projev pfizn€) se rozumi zvlastni dar ¢i
rys osobni pfitazlivosti a kouzla. To Ize mit dano shiiry, ale je mozné je i ziskat. Charisma
ma totiz ten, komu jej okoli ptisoudi.

Jak si tedy vypracovat charisma? Mezi mozné Kroky patfi:

e jednat jinak neZ ostatni (styl obleceni, uces, zpisob mluvy),
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e Dbyt nezavisly na nazorech ostatnich (nenechat se vyvést z miry kritikou),
e nekonvenéni zpisob mysleni,

e odmitejte veskerou byrokracii a formality,

e jednani z presvédceni, nikoli kvili prospéchu (alespon vyvolat zdani).

Pti manipulaci viibec nevadi, Ze charisma mate pouze vytvorené — pokud to ovSem ma-
nipulovany nepoznd. Ten by m¢l totiz vzdycky zbystfit, kdyz nékoho poklada za obdivu-
hodného ¢1 hodného nasledovani — tehdy by si mél polozit otazku, zda se nejedna pouze o
masku s cilem néco ziskat.

11.2.6 TECHNIKA KONTRASTU

Hodnoceni véci je ovlivnéno kontextem, ve kterém jsou prezentovany. Tak napiiklad
pokud bude vas stanek na veletrhu stat osamoceny, urcité nikdo netekne, ze byl nejlepsi.
Pokud ale bude stat mezi dvéma stanky, které jsou zafizené opravdu Spatné, zcela jisté
vynikne. Stejné tak maly muz bude velkého muze pasobit jako trpaslik, ale pokud k nému
postavime skute¢n¢ trpaslika, bude vedle n¢j ptisobit vysoky.

Pro vyuziti kontrastu potiebujete do svého projevu zatadit srovnani, a to vzdy ve vztahu
k véci, ktera je na tom vzhled k vam hute. Mozné piiklady:

e Ve srovnani s minulym rokem se trzba restaurace o poznani zvysila.
o Misto: ,,S restauraci to jde jen velmi pomalu nahoru.*

o Kvili potfebé uspor jsme vzali v Gvahu, Ze bychom zrusili ur€ité pracovni po-
zice. To by ale do konce roku pfiSlo 10 zaméstnancti o praci. Proto jsme se roz-
hodli snizit platy vSem o 5 %.

o Misto: ,,SniZime plo$né platy o 5 %*.

Kromeé téchto fe¢nickych kontrastli 1ze vyuzit nastaveni lidského vnimani i pti sebepre-
zentaci tak, abychom vynikli vedle slabsich jedinct, produktti apod. Kromé vyse uvede-
ného ptikladu s veletrznimi stanky je moZno uvést aktivitu na poradach po delSich chvilich
ticha ¢i oznamit dobrou zpravu po nékolika zpravach nepiijemnych.
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prozaewee ][]

Z pestré palety moznych technik manipulace to samoziejmeé neni vSe, pro zajemce vSak
viele doporucujeme nastudovani vySe uvedené knihy G. Beck. Ta jako dalsi techniky ma-
nipulace uvadi naptiklad techniku reciprocity (udélame nékomu laskavost, aby se nam na-
piisté citil zavazan), lichoceni, vzbuzovani pocitu zavislosti na manipulatorovi, hledani
obétniho beranka ¢i vyuZiti jednani pod tlakem skupiny.

swosamrcer [

U kazdého z nize uvedenych ptikladd urcete, o jakou z vySe popsanych technik mani-
pulace se jedna:

1. ,Jiz zde sedime hodinu a pul a zatim jsme feSili pouze zbytecné formality. Je
potieba jit k jadru véci — dle mého se ma stat ...

2. ,,Vytvoreni toho prokletého formulafe pro stiZznosti hotelovych hostii spolu urcité
ponese moie problémi.

3. ,,Neni ti to trapné, ze prichazis vzdycky do prace s hlavnim vedoucim?* — |, Taky
me to netési, ale zrovna v tu dobu mi pfijizdi vlak.*

4. |, Talife srovnejte prosim do 3 kominkt vedle grilu a doneste jesté néjaké uhli do
zasoby. Mohu se na vas spolehnout, ze do ptilhodiny bude raut pfipraveny?*

5. ,,T¢ zitejsi prezentace se neboj, urcit€¢ to zvladne§ na vybornou. Ja se taky
vzdycky cely klepu, kdyZ mam mluvit na vetejnosti.*

6. ,,To je mi ale ndhoda, nevédél jsem, ze na dnesni veletrh zavitate, kdyz jste byl
uz na tom véerejS$im, je dobré potkat znamé tvare.*

7. ,,Vim, Ze v tom se mnou $éf nebude souhlasit, ale s tim systémem délby prace
musi nékdo piece néco udélat — takhle ptfece nemliizeme pracovat dale.*

N ]

1. Technika charismatu — odpor vuéi byrokracii
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Technika asociaci — ...proklety formuldr..., ...more problémii...

Technika aktualizace — snaha zviditelnit se u nadfizeného

Technika autority

Technika atraktivity — podpora sebevédomi a vytvoieni dojmu podobnosti
Technika aktualizace — zinscenovani dalSiho ,,ndhodného* setkani na veletrhu

Technika charismatu — nezavislost na nazorech druhych, ¢initel z presvédcéeni

Elswmmoriapmray ]

V této kapitole jste se seznamili s manipulaci jako metodou ovliviiovani druhych, ktera
Casto jde aZ za hranici etiky a moralky. Vite, Ze na rozdil od pfesvéd¢ovani manipulator
neponechava manipulovanému moznost volby a vyuziva jej pouze jako prostiedek pro do-
sazeni svych cili. TaktéZ jste si védomi, Ze manipulaci nevédomé vyuZziva vétSina z nas
v kazdodennim Zivoté. Nyni v8ak jiZ umite rozeznat n€které z technik manipulace a vite,

jak se proti nim bréanit.
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12 REAKCE NA SPINAVE TRIKY A UTOKY V KOMUNI-
KACI

mowrmmeoaeroy  [[@]

Kapitola poskytuje piehled zékladnich zasad, diky kterym zvladnete nekorektni a mani-
pulativni jednani ze strany vaseho diskuzniho partnera v témét kazdeé situaci. V druhé ¢asti
se pak dozvite n¢kolik ucinnych technik, kterymi manipulatora znejistite ¢i manipulaci
uplné odrazite. Zvlasté se pak zaméfite na taktiku vyhnuti se konverzace, abyste nedali
uto¢nikovi viibec moznost jeho vypad rozvinout.

oecaeroy ]

Po precteni nasledujici kapitoly budete umét:

e I¢épe zvladat komunikaéni utoky,

e zachovat chladnou hlavu a nenechat se vyvést z miry,

e rozeznat situace, kdy je lepsi viibec neodpovidat,

e vyvést uto¢nika z miry,

e pouzivat n¢kolik G€innych technik na obranu proti Spinavym trikiim.

|
Konkretizace, kontrola emoci, predefinovani, taktické ml¢eni, uto¢nik.

12.1Zasady obrany proti nekalé komunikaci

Jak rozpoznat, Ze se s vami n¢kdo snazi manipulovat ¢i pouziva nekalé praktiky, jsme
nastinili v pfedchozi kapitole. Stejné tak jste méli moznost pozorovat, ze manipula¢nich
technik a moZnosti utoku existuje v komunikaci nepteberné mnozstvi. Proto je dobré znat
zékladni pravidla a poucky, jak se obecné branit proti manipulaci.

Edmiiller a Wilhelm (2011, s. 87-89) uvadi tyto zakladni rady:
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1. Zustaiite férovi a vécni — kiiva naiceni a jedovaté poznamky dokazi ¢lovéka
snadno roz¢ilit. Poté mize mit chut’ Gtoénikovi oplatit stejnou minci. Takto ale
zacne ,,hrat” podle pravidel manipulédtora, coZ mize byt pfesné jeho cilem. Na-
opak byste méli zlstat vécni, snazit se s partnerem spolupracovat a naslouchat
mu, coZ ho po urcité dob¢ ziejme vyvede z miry.

2. Zustaiite v klidu a pohodé — abychom ztstali vécni a zachovali si nadhled, mu-
sime zaroven udrzet své emoce na uzdé. Jinak se vam muze stat, ze Vas emoce
velice rychle ovlivni a budete jednat impulzivné. Mezi techniky, jak se nenechat
vyvést z miry, patii ignorovani narazek, zména perspektivy ¢i nastaveni necha-
pavého vyrazu a vraceni rozhovoru na zacatek.

3. Sledujte sviij cil — jesté pred vzajemnou diskuzi si ujasnéte cil, kterého chcete
v komunikaci s dotyénym dosahnout. Jestlize se vam bude v prubéhu konver-
zace zdat, ze dosazeni vaseho cile je velice obtizné nebo nerealné, zvazte, zda
nebude lepsi debatu ukondit, radéji nez odejit s nechténym vysledkem.

4. Soustied’te se na konkrétni chovani — podstatou této rady je nevytvaret si do-
mnénky. Clovék si totiz miize jiz dopfedu myslet na zakladé predchozich infor-
maci, Ze jim bude dana osoba chtit manipulovat, a tak se podle toho zachova. Je
vSak ucinnéjsi se nejdiive snaZit s protéjSkem spolupracovat a aZ pokud se mé
druha osoba za¢ne snazit zmanipulovat, zacit se branit.

5. Dejte Sanci dohodé — pokud jste dostate¢né sebejisti, je dobré manipulatorovi
odhalit, Ze jste pfisli na jeho snahu vas zmanipulovat. Je dobré navazat snahou o
dohodu, ktera bude vas protéjSek iritovat a mozna jej ptinuti piijit k rozumu a
zalit argumentovat vécne.

|
Z vyse uvedenych bodil 1ze lehce vypozorovat, Ze nosnym tramem celé obrany je uméni

zachovat klid a nenechat se ovlivnit vlastnimi emocemi, které v nas vyvolava neférova
komunikace. To je prvni krok, ktery ndm umozZni nepfistoupit na pravidla hry Gtocnika.

12.2 Techniky obrany proti komunikaénim utokiim

Od obecnych rad a zésad ted’ pokro¢ime k praktickym ukazkéam technik, které¢ vam po-
mohou zvladnout neférovou komunikaci druhé strany. Téch existuje nepfeberné mnozstvi,
proto jsme vybrali alespon n€kolik z nich. Zajemce o prohloubeni znalosti v této oblasti
pak odkazujeme na velice ¢tivou literaturu uvedenou na konci této kapitoly.
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K témto obecnym radam lze ptidat i nasledujici praktické poucky:

e Predefinujte utok — dejte ito¢nikovym sloviim novy obsah.
o Vyvitbec nemdte prehled o tom, co se v této firme déje. "
o ,,Pokud tim chcete Fici, Ze se nezajimam o drby a pomluvy, ale snazim se
zjistit, co si o této situaci mysli vsSichni clenové tymu, pak s vami souhla-
sim. *

e Vyhnéte se undhlenym reakcim — v ramci zvladani emoci je n€kdy dobré po-
vazovat utocnikovo sdéleni ¢i navrh za dilezity, a pokud je pfili§ obecny, vyza-
dujte konkretizaci:

o ,,Ten vas strategicky koncept je uplny nesmysl. *
o ,,Zvasi namitky usuzuji, Ze vidite cely koncept skepticky. Co konkrétnée u
néej neschvalujete? *
e Vyuzijte techniku ,,pravé proto, Ze* — ta vam umozni otocit vyrok utoc¢nika a
doplnit jej podle situace
o ,,Myslim, Ze mate mdalo zkuSenosti na vedeni tak duleZitého projektu *
o ,,Vidim to jinak. Pravé proto, Ze jsem tu teprve kratce, pristupuji k tomuto
ukolu otevirené a bez predsudkii .

o Taktika zmateni — zapojte vasi fantazii a kreativitu a na slova Gtoc¢nika reagujte

tvrzenim, které vilbec neodpovidé o¢ekavané odpovédi.
o ,,Tvjsiale arogantni*
o ,,Vite prece, co se Fika — laska prochazi Zaludkem *

I3

TECHNIKA VYHYBANI

K vySe uvedenym technikdm lze doplnit i taktiku vyhybani, kterd spoc¢iva ve vyhnuti se
komunikaci s uto¢nikem. Bud’ jeho slovni vypad nechate Gplné bez odezvy, nebo pouzijete
vyhybavou reakci.

Zamérné mléeni

Pfi zamérném mlceni mame na mysli ml¢eni taktické — nikoli bezmocné mlceni, kdyz
neméte protiargumenty nebo si nevéiite. Umyslné se prosté rozhodnete nenechat na sobé
nic znat a naptiklad pokracovat v praci €1 v prednasce. I kdyz vas vaSe mysl maze nutit
reagovat, prave tento prazdny prostor bez vaseho protiatoku vezme tto¢nikovi Sanci na
vyvolani konfliktu — na ten totiZ musite byt dva.

K tomu je potieba doplnit i fe¢ téla, kterou davate svému okoli najevo, ze si natolik
vétite, ze vam utok nestoji za reakci. V zdleZitosti na situaci pouZzijte nasledujici postupy:

e utocnika naprosto ignorujte — neotacejte hlavu ani mu nevénujte o¢ni kontakt,

e pokud k vypadu dojde béhem vasi feci, nenechte se vyvést z miry a nerusené
pokracujte dale,

o kdyZ zazni titok béhem chiize, nezrychlujte, ani se zbyte¢n€ nenapiimujte, prosté
pokracujte v chizi dale.
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Vyhybava reakce

Druhou moZnosti, jak realizovat vyhybavou taktiku je vyuziti jedné z vyhybavych re-
akei, kterou utok zastavite hned v jeho zarodku. Timto piistupem okoli davate najevo, ze

uto¢nik neni hoden vaseho ¢asu a energie, kterou potiebujete na dilezitejsi zalezitosti. Vase
reakce muze znit nasledovné:

e .Navase slova rozhodné nebudu reagovat“ — (nestojite mi za to).

o |, Vas komentar mi po zralé uvaze nestoji za odpoved'* — (zde navic upozornujete
na nezralost provokatéra).

vvvvv

Vasi odpovéd’ byste méli pronést spiSe hlubSim hlasem a muzete ji doplnit pfimym
nevyhybavym pohledem. Tim v§im davate najevo, Ze vy si takovou reakci ,,miZete dovo-
lit*. Vasi reakci nijak dale neodiivodiiujte ani se za ni neomlouvejte, abyste zachovali jeji
ucinek.

R

Na nasledujici slovni atoky formulujte patfi¢cnou odpovéd’ v souladu s obecnymi zasa-
dami obrany proti Gtocné komunikaci a danou obrannou technikou uvedenou Vv zavorce.
Bud’te kreativni!

1. Podtizeny: ,,Jako séf personadlu stojite opravdu za nic “.
Vedouci: ,, ......... “ (Technika konkretizace)

2. Kolega: , Ta tvoje kravata se slony je jak z 90. let**
Vase odpovéd’: ,, ......... “ (Technika zmatent)

3. Zakaznik v cestovni kancelari: ,, Viibec nevim, co tady delam — nemdate tu nic

poradného na vyber. *
Zaméstnanec kancelare: ,, ......... “ (Technika konkretizace)
4. Zakaznik wellness centra: , Vase wellness je prtavé, a proto je porad obsa-

zené — s takovou za chvili zacnete ztrdcet klienty. *
Pracovnik wellness centra: ,, ......... “ (Technika prave proto, ze)

5. Pavel k Petrovi, ktery vlastni restauraci: , U tebe v restauraci neni Zadné po-
radné jidlo “.
Petr: ,......... “ (Technika ptedefinovani utoku)
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e M

Formulované odpovédi jsou pouze piikladem, jak by reakce na dany tecnicky utok
mohla vypadat, a m¢ly by vas navést spravnym smérem.

1. Podftizeny: ,,Jako 5éf personalu stojite opravdu za nic “.
Vedouci: ,, Vidim, Ze nejste spokojeny se zpiisobem, jakym vedu mistni perso-
ndl. K éemu konkrétné mdte vyhrady? * (Technika konkretizace)

2. Kolega: , Ta tvoje kravata se slony je jak z 90. let
Vase odpovéd’: ,, To jsi mi pFipomnél, Ze mam na vikend objednat listky do
zoo! “ (Technika zmateni)

3. Zakaznik v cestovni kancelari: ,, Viibec nevim, co tady delam — nemdate tu nic
poradného na vyber.

Zaméstnanec kancelare: ,, Chdpu spravné, Ze byste byl rdd za rozSiieni na-

bidky nasich zajezdii. Kam konkrétné byste rdad vyrazil? ““ (Technika konkreti-

zace)

4. Zakaznik wellness centra: , Vase wellness je prtavé, a proto je porad obsa-
zené — S takovou za chvili zacnete ztracet klienty.
Pracovnik wellness centra: , NaSe centrum je u zdakaznikit v oblibé pravé
proto, Ze je utulné a jak Fikdte prt’avé — nabizi tak intimni atmosféru.
(Technika pravé proto, ze)

5. Pavel k Petrovi, ktery vlastni restauraci: , U tebe v restauraci neni zadné
poradné jidlo “.
Petr: ,, Pokud poiddnym jidlem myslim svickovou s knedliky nebo knedlo-
vepio-zelo, tak ne — my se orientujeme na zdravou sezonni kuchyni. *“ (Tech-
nika predefinovani titoku)

EL L A

V této kapitole jste se naucili zdkladnim zdsadam pro zvladani komunikacnich utoku,
pro jejichz dodrzovani byste se neméli nechat strhnout emocemi, zachovat chladnou hlavu
a nepfistoupit na ,,hru* manipulatora. Naopak byste se méli drzet vécné argumentace a brat
situaci s nadhledem.

Dale jste sii v ramci cviceni mohli osvojit konkrétni obranné techniky proti podobnym
vypadim. Konkrétné se jednalo o pfedefinovani ttoku, konkretizaci jeho obsahu, zmateni
utoc¢nika ¢i techniku ,,pravé proto, ze“. Zvlasté¢ jsme se zaméfili na techniku vyhybani se
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konfrontaci, abychom k manipulaci a atokiim viibec nedali piilezitost. Toho docilite bud’
zdmérnym mlcenim, nebo vyhybavymi komentafi.

Nezapomertite, Zze nejdulezitéjsi je dané postupy trénovat v praxi, abyste si je osvojili a
mohli je pouzivat ve svém osobnim i profesnim zivot¢.

s

Dalsi informace naleznete napft. v téchto publikacich:

[11 EDMULLER, A. a T. WILHELM., 2011. Velkd kniha manipulativnich technik.
Praha: Grada. ISBN 978-80-247-3778-2.

[2] THIELE, A., 2010. Jak na "spinavé" triky a utoky v komunikaci: uspésna argu-
mentace ve stresu. Praha: Grada. ISBN 978-802-4733-104.
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R

Prvni kapitola se zabyvala vy¢tem faktora, které ovlivituji nasi komunikaci, a blize se-
znamovala s vyznamem pozitivniho postoje k sobé samému, k tématu a protéjsku pii ko-
munikaci.

Druhé kapitola byla zaméfena na jednotlivé slozky komunikace. Seznamovala se za-
kladnimi pojmy jako verbalni, neverbalni, paraverbalni a extraverbalni komunikace. Zaro-
ven byly v této kapitole specifikovany role individualnich charakteristickych znaka ztcast-
nénych stran, jejich socidlni a kulturni charakteristiky, které jsou dtlezité k vytvotfeni
klidné, nenasilné komunikace.

Tteti kapitola se vénovala problematice zvladani zdsadnich rozhovori, pfi nichz hraje
roli, zda mluvci spravné ovlada techniku kladeni otazek. Tato kapitola nabidla ptehled o
jednotlivych druzich otazek a naznacila jejich mozné pouziti v komunikaci. Zvlastni pod-
kapitola byla vénovéna tzv. protiotazkam, nebot’ i znalost reakci na problémové situace
patii do oblasti zvladani zasadnich rozhovort.

Ctvrta kapitola byla zaméfena na problematiku atmosféry rozhovoru. V této kapitole se
popisovalo, proc je tak dilezité vénovat pozornost vytvoireni pozitivni atmosféry pii komu-
nikaci. Byly vymezeny pojmy tzv. konverza¢ni maxima, princip zdvofilosti a tzv. konver-
zaCni implikatura.

V paté kapitole byl kladen dliraz na ptedstaveni pojmu interpersonalnich vztaht. Kapi-
tola popisovala, jak je mozné udrzet si dobré interpersonalni vztahy. Soucasti této kapitoly
bylo priblizeni zakladnich informaci o tom, pro¢ je dilezité vénovat pozornost zrcadleni
myslenkovych pochodil v ramci interpersonalnich vztaht.

Sesta kapitola pojednava o krizové komunikaci. Studenti byli seznameni se zakladnimi
pojmy krizové komunikace a se zplsoby, jak zvladat krizové situace.

Predmétem sedmé kapitoly byla Gspésna interkulturni komunikace v cestovnim ruchu,
a to jak na stran¢ pracovnikd, tak také klientd. Byla podtrzena dilleZitost znat kulturni roz-
dily, kulturni dimenze, védét, Ze se miizeme setkat s kulturnim Sokem a zZe je nutné znat,
jak se s kulturnim Sokem vyrovnat. Kapitola rovnéz uvadi strategie uspé$né komunikace a
feSeni interkulturnich rozdilu.

Kapitola osma se vénovala metodé piesvédcovani, kterd je vyznamnou metodou pro
praci v cestovnim ruchu, z riiznych pohledl — napt. jaké jsou principy presvédCovani, jeho

faze, druhy a také vztah k jinym metodam ovliviiovani.
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V devaté kapitole bylo pojedndvano samostatné o argumentaci jako jedné z metod pie-
svédCovani. Studenti byli seznameni s pojmy teze a argument, riznymi druhy argumentt a
jejich prednosti a rozdilem mezi vécnou a nevécnou argumentaci. Nasledovala doporuceni
pro spravnou a a¢innou argumentaci.

Desata kapitola byla zaméfena na metody piesvédCovani, kdy se v uvodu zabyvala
spravnym prezentovanim a umistovanim argumenti. Pozornost byla dale vénovana rtz-
nym zpusobim a ucelim pokladani otazek, uplatiiovani apelt a ziskavani dil¢ich souhlast.
Na zavér byly rozebrany zptisoby neptfimého ptisobeni na presvéd¢ované¢ho formou baga-
telizace jeho vyrokt €i jejich ignorovanim.

V ramci jedenacté kapitoly bylo pojednavano o manipulaci jako formé nekalého ovliv-
novani druhych za ti€elem dosazeni osobnich cilt. Studenti se dozvédéli, jakym zptisobem
poznat, ze se n¢kdo o manipulaci snazi a taktéz jak rozeznat nejcastéjsi techniky manipu-
lace.

Posledni dvanacta kapitola byla zaméfena na obranu proti nekalym praktikam v komu-
nikaci. Studenti si méli moznost osvojit zdkladni pravidla pro chovéni pti fe¢nickych vy-
padech a snahach o manipulaci stejné jako n¢kolik konkrétnich technik, jak pripadného

uto¢nika vyvést z miry a s jeho utoky si s chladnou hlavou poradit.
|
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