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UVODEM

Studijni opora je urCena studentim bakalafské formy studia studijniho programu Ces-
tovni ruch a turismus, oboru Podnikovéa ekonomika a management, specializace Ekono-
mika cestovniho ruchu, jak prezencni, tak i kombinované formé studia, ale rovnéz dalS$im
zajemcum, ktefi se o problematiku teorie komunikace zajimaji. Slouzi také i dal§im stu-
dentim bakalaiské formy studia v ramci volitelnych predmétt, ale mize byt i obohacenim
pro Sirokou vefejnost.

Cilem studijni opory je seznamit studenty se zakladnimi pojmy z oblasti teorie komuni-
kace a naucit je efektivni komunikaci v dané oblasti. Ctenafi se seznami se zakladnimi
pojmy souvisejicimi s teorii komunikaci jako komunikace, verbalni, neverbalni, paraver-
balni a extraverbalni komunikace, paraverbalni prostfedky, extraverbalni prostfedky, non-
verbalni prostfedky, technika kladeni otazek, protiotazky, nenasilnd komunikace, konver-
zacnich maxima, princip zdvorilosti, konverzacni implikatura, interpersonalni vztahy, kri-
zova komunikace apod. Pozornost bude rovné€z vénovana riznym metodam presveédcovani,
argumentace a manipulace jako prostfedkim k pisobeni na klienty (nejen) v oblasti ces-
tovniho ruchu.

Text je opatfen Sirokymi okraji, obsahujicimi marginalie: hesla a ikony. Volné misto
slouzi k tomu, aby bylo zaplnéno vlastnimi poznamkami studenta, eventualné vlastnimi
znaCkami k lepSimu pochopeni studované latky.

Pfi studiu distancni opory doporucujeme seznamit se nejprve se znackami, zkratkami a
symboly pouzivanymi ve studijni opofe. Komplexni seznam naleznete na konci této opory.

Informativni, navigacni a orienta¢ni symboly Vam pomohou pfi rychlém nahlédnuti do
dané problematiky. Vsimejte si i poznamek, eventualné odkazti na publikace, ucebnice
apod., kde si podrobné&ji mizete nastudovat napf. pouzivani zmifiovanych komunikacnich
a ptesvédCovacich technik v praxi.

Pti praci s oporou Vam piejeme hodné tispéchu.

Autorky
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RYCHLY NAHLED STUDIJNI OPORY

Problematika komunikace v cestovnim ruchu je rozdélena 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 protéjsku pii komunikaci, jak
prekonavat vnitiniho neklid a strach pred vefejnym vystoupenim.

Druha kapitola je zaméfena na jednotlivé slozky komunikace. Seznamuje studenty se
zakladnimi pojmy jako verbalni, neverbalni, paraverbalni a extraverbalni komunikace. Za-
roveri je v této kapitole specifikovana role individualnich charakteristickych znaki zicast-
nénych stran, jejich socialnich a kulturnich charakteristik, které jsou dilezité k vytvoreni
klidné, nenasilné komunikace.

Treti kapitola se vénuje problematice zvladani zasadnich rozhovort, pfi nichz hraje roli,
zda mluvci spravné ovlada techniku kladeni otazek. Tato kapitola proto nabizi prehled o
jednotlivych druzich otazek a naznacyje jejich mozné pouziti v komunikaci. Zvlastni pod-
kapitola je vénovana tzv. protiotazkam, nebot’ i znalost reakci na problémové situace patii
do oblasti zvladani zasadnich rozhovora. V zavérecné podkapitole je pozornost vénovana
nezavazné konverzaci.

Ctvrta kapitola je zaméfena na problematiku atmosféry rozhovoru. V této kapitole se
popisuje, pro€ je tak dalezité, vénovat pozornost vytvoreni pozitivni atmosféry pii komu-
nikaci. Vymezuji se pojmy tzv. konverzacni maxima, princip zdvoftilosti a tzv. konverzacni
implikatura.

V paté kapitole je kladen na predstaveni pojmu interpersonalnich vztahti. Kapitola po-
pisyje, jak je mozné udrzet si dobré interpersonalni vztahy. Soucasti této kapitoly je takeé
piiblizeni zakladnich informaci o tom, pro¢ je dulezité vénovat pozornost zrcadleni mys-
lenkovych pochodli v ramci interpersonalnich vztahti. Dale kapitola pojednava o jednotli-
vych typech mluvcich a v souvislosti s t€émito typy mluvcich o vybéru vhodného slovniho
repertoaru pii komunikaci s nimi.

Sesta kapitola pojednavé o krizové komunikaci. Studenti budou seznameni se zaklad-
nimi pojmy krizové komunikace a se zpisoby, jak zvladat krizové situace.

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

to jak na strané pracovnikd, tak na strané klientd. Je zdiraznéna potieba si byt védom kul-
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turnich rozdilt a odli$né kulturni dimenze, stejné jako moznost setkat se s kulturnim $o-
kem. Zavérem kapitoly jsou uvedeny strategie uspéSné komunikace a feseni interkulturnich
rozdila.

V ramci osmé kapitoly se studenti seznami s pfesvédCovanim jako jednou z metod
ovlivilovani dulezitym pro praci v cestovnim ruchu. Pozornost je vénovana principim pie-
svédCovani, jeho fazim, druhiim a rozdilim oproti ostatnim metodam ovliviiovani.

Devata kapitola se vénuje samostatn¢ argumentaci jako jedné z metod presvédcovani.
Studenti si osvoji pojmy teze a argument, ruzné druhy argumenta a jejich prednosti a rov-
néz se nauci rozeznavat vécnou argumentaci od té nevécné. Zavér kapitoly se zamétuje na
doporuceni pro spravnou a ucinnou argumentaci se zakaznikem.

Desata kapitola upozoriiuje na rizné metody presvédéovani. Uvodni &ast je vénovana
spravnému prezentovani a umistovani argumentu, dale riznym technikam kladeni otazek,
uplatiiovani apell a ziskavani dil¢ich souhlasii. V zavéru jsou rozebrany zplisoby nepfi-
mého pusobeni na presvédCovaného formou bagatelizace jeho vyroku ¢i jejich ignorova-
nim.

V ramci jedenacté kapitoly se hovoii o manipulaci jako formé& nekalého ovliviiovani
druhych za ucelem dosazeni osobnich cilii. Studenti jsou vedeni k tomu, aby manipulaci
v praxi poznali pomoci piikladii nejpouzivané€jSich manipulacnich technik.

Posledni dvanacta kapitola je zameétena na obranu proti nekalym praktikam v komuni-
kaci. Studenti maji moznost osvojit si zakladni pravidla pro zvladani fe¢nickych vypadua a
pokusii o manipulaci stejné jako nékolik konkrétnich technik, jak pfipadného Gtocnika vy-

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

mowvmmekmeroy [

Naplni 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 protejsku pii komunikaci a zpiisoby prekonavani vnitiniho neklidu
a strachu pfed jakoukoliv komunikaci €1 vefejnym vystoupenim.

ey 1]

Po prostudovani této kapitoly budete umét:

e vyuzivat vlivu pozitivnich vnitinich postoju pfi feSeni komunika¢nich udalosti,
e |épe zvladat zat€zové a stresové situace,
e piekonavat pochybnosti o sobé,

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

e ziskat potfebnou sebediveéru.

Komunikace, pozitivni postoj k sob€, pozitivni postoj k tématu, pozitivni postoj k pro-
téjSku, prekonavani vnitiniho napéti.

1.1 Faktory ovliviiujici komunikaci

Zakladem uspéchu v profesnim 1 soukromém zivoté€ je klidna, nenasilna komunikace.
Cim se vyznacuje?



Lidsky faktor v komunikaci

>

V odborné literatute najdete i oznaceni nenasilna 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 vychazi z tii
dulezitych pozitivnich postoju, a to:

e 7z pozitivniho postoje k sobé samému,
e 7z pozitivniho postoje k tématu,
e 7z pozitivniho postoje k protéjSku.

Klidna komunikace se navic vyznacuje jistotou, cilenosti, suverenitou a nadhledem, jak
jednate s lidmi na vetejnosti. Jisté k cilenému a suverénnimu vystupovani potfebuje znat
komunikaé¢ni techniky, musite umét rozpoznat manipulativni jednani od presvédcujiciho
projevu a musite umet zdolavat namitky.

Klidna komunikace se odrazi i v neverbalni komunikaci, tj. ve zptsobu, jakym vedete
rozhovor. Nevhodné drzeni téla, nespravna gestikulace ¢i pfehnand mimika ovliviiuje vas
protéjSek a vysledek komunikace.

Pfi vystupovani na vefejnosti zprvu budete pocitovat jisté napéti. Mira urcitého napéti
muze byt pro vas i pfinosna. Mobilizuje ve vas sily, abyste byli schopni vnimat blizici se
nebezpeci. Napf. pii vasi prezentaci na seminafi zaregistrujete hluk, nesoustfedénost apod.
Tyto signaly vam davaji moznost zasahnout dotazem, zda spoluzaci v§emu rozuméli, zda
nepotiebuji dodatecné vysvétleni apod.

Abyste 1épe zvladali stres pfi vefejném vystoupeni, v diskusich ¢i pfi zkouskach, je ne-
zbytné, abyste svij vnitini klid pfijali. Stresové situace 1épe zvladnete, kdyz se na né¢ da-
kladné ptipravite.

10
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D | 1

Nasledujici obrazek shrnuje, které faktory ovliviiuji charakter komunikace.

Obr. 1 Faktory klidné komunikace

pozitivni postoj
k sobé samému

ce . itivni to] k
pozitivni postoj k POZIUVIL POSto]

3% tématu
protéjsku
znalosti manipu- Klidna ko- vaalos:u tVCCh’HlF
lace munikace piesvédcovani

znalosti rétoriky dugevni trénink

image mluvciho

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pro klidnou komunikaci jsou ovSem nejdulezitéjsi vase postoje, které zaujimate k sobé,
k tématu a protéjsku. Tyto postoje utvareji charakter celé komunikace.

Nyni vam na té€chto postojich ukazeme, jak je mizete zmenit, predefinovat ¢i nové utva-
fet. Zménou vnitinich dialogh o sobé€, tématu a protéjsku se zbavite strachu a negativnich
emoci a tim si zvysite 1 své sebevédomi. V neposledni fadé 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 nadfazenosti komentovali svého komunikacniho part-
nera, popiipade€ méli negativni postoj k tématu?

Specifikujte tyto situace a podrobn¢ je popiste.
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Jak jste se pfitom citili?

Jak dopadla tato komunikace?

[Mloocnzmwrsow ]

Jakym zptuisobem by se mohlo odrazit negativni hodnoceni vlastni osoby pii komunikaci
v cestovnim ruchu? Zamyslete se nad dopady tohoto jednani na zakaznika, na zatizeni ces-
tovniho ruchu, cestovni kancelar apod. Vysledek Vaseho zamysleni prezentujte sami ustné
pred svymi spoluzaky.

1.2 T¥i druhy postoju pfi komunikaci

Nyni se blize podivame na jednotlivé druhy postoja pii komunikaci, které jsme zminili
vyse.
1.2.1 POzITIVNi POSTOJ K SOBE SAMEMU

Urcite jste zazili pocity strachu. Byli jste pod velkym tlakem a v dusledku této velké
stresové zatéze se vaSe komunikace odebirala nespravnym smérem. Nejspis jste si neuve-
domili, co v§echno mohou zpusobit negativni postoje.

Nizka vira v sebe a své kvality a schopnosti vytvafi enormni stresovou zatéz a tim ne-
gativné ovliviluje komunikaci. Pro vétsi nazornost prinasime piiklady vnitinich dialogu,
které vedou k degradaci vlastni osoby a tim k nerovnému postaveni pii komunikaci s vasim
komunika¢nim partnerem. Vlivem S$patné vychovy v roding, pfehnanymi naroky na tspéch
ve Skole ¢i pfi studiu apod.:

., Tu vyzvu nezvladnu.*
,,Na to nemam.“
,,Ostatni jsou chytfejsi nez ja.

,,Jsem upln€ nemozny.

12
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Nasleduje vycet riznych vnitinich dialogti. Prectéte si je pozorné a rozhodnéte, zda jsou
vhodné, ¢i nikoli.

,,Za vSech okolnosti musim byt perfektné pripravena.®
,,Nevypadam dobfe!*

,,Jsem perfektni.“

,,Nesmim mit zadné nedostatky.*

,,Necitim se pred lidmi dobfe.*

,,udélam vSechno, abych ziskal uznani ostatnich.*

,Mam strach, ze na néco zapomenu.*

,,Nebudu nic namitat, abych si nevytvarel nepratele.”

,,Bojim se, ze me zkuSeni kolegové nebudou brat vazné.*
,,Dnes zase vypadam nemozné, a jesté ta ma protivna vada oci.*

Jist€ vas napadnou dalsi negativni vnitini dialogy, kdyz si napf. vzpomenete na dulezita
zkousSeni, pfednesy basni ve §kole, zvladnuti seminarnich praci, vase prvni prezentace apod.
Do stresovych situaci se budete dostavat i v dal§im prabéhu svého Zivota, kdyz se budete
uchazet o pracovni pozici ve firme, kdyz budete chtit prezentovat sviij novy projekt, kdyz
budete vystaveni napospas manipulativnim jedincim.

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

V dalsi Casti této kapitoly se dozvite, jak se muzete naladit pozitivn€. Pozitivnim nala-
dénim si vytvorite i rovnocenny postoj k protéjsku. Negativni emoce ustoupi pozitivnim a
spravna motivace vam pii komunikaci pomuze. Napft.:

,»,S4zim na jednani a aktivitu.“
,2Mam radost, kdyz mohu v diskusich rozvijet své komunikacni schopnosti.*
,,Prebiram zodpovédnost za své nazory a jednani.*

,,Jsem dobry/a — o tom neni pochyb.

13
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,,Jsem v pohod€ — muj nazor je dulezity.“
,, Vytézim z toho maximum.*

Takova podpurna hesla nam pomahaji plnit nase prani a dosahovat cila. Patii sem také
véty typu ,,mné se to podafi®, , kdo nehraje, nevyhraje“, , kdo nebojuje, nezvitézi“, , bud
aktivni a délej néco™. Naopak omezujici mySlenky nam ve splnéni nasich prani a cilt brani.

Flomomais
2

Mate n¢jaké vnitini dialogy, které vam pomahaji zvladat stresové situace?
Které to jsou?
Které se vam osvedcily nejvice?

Které jsou podle vas nejucinnéjsi?

[Olrmpaovasroe ]

Vezméte si tuzku a papir, papir si rozdélte na dvé poloviny. Zamyslete se kratce nad
sebou a zaCnéte si zapisovat na levou Cast stranky vase kladné vlastnosti, na druhou Cast
vaSe negativni vlastnosti. Které vlastnosti prevazuji? Prijmeéte své klady 1 zapory s tim, ze
slabé stranky budete potlaCovat a prekonavat, silné budete dale rozvijet.

Jako inspiraci pfina§ime vycet oblasti, které se vam mohou hodit pii posuzovani vasich
kladua a zapora:

e studium,

e zkousky, projekty,

e prace i studium,

e dovednosti,

e schopnosti,

e kompetence (jazykové, odborng),
e schopnost motivovat a nadchnout,
e uméni nazorné objasnit komplexni souvislosti,
e ukoncCeni studia,

e komunikac¢ni 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 pratelé,

e finanCni zazemi,

e zpétna vazba vaseho §éfa a ostatnich vedoucich pracovnikd,
e rodinné zazemi,

e nemovitost, pozemek apod.

L | 1

1. Pokud se nedokazete sami akceptovat, nemuzete ocekavat, ze vas budou ak-
ceptovat druzi!

2. Kdo duvéruje sobé, muze ziskat i duvéru druhych!

Neustala negativa a negativni myslenky mohou vést k tzv. , sebenapliiujicimu proroc-
tvi“, coz znamena, ze si negativnimi myslenkami miizeme piivolat velice snadno neuspéch.
Popirejte jakékoli myslenky o sob€ samych, které jsou neproduktivni nebo vam znesnad-
fuji dosazeni cilt. Nahrad’te je produktivnéjsimi jako:

e Daii se mi v mnoha vécech, ale nemusim uspét ve v§em.*

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

Budete-li aplikovat ,,sebenaplfiujici proroctvi® na vasi znalost komunikaénich doved-
nosti, bude to znamenat, ze budete véfit ve vasi neschopnost spravné komunikovat, mize
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 sebedivérou a vyvolat
ve vas stres a strach. Naptiklad:

e _Svymi znalostmi tématu se jen ztrapnim.*
e Nejsem pro tuto problematiku kompetentni.*
e _Mam moc malo ¢asu na pfipravu.
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e Mg argumenty jsou piili§ slabé.“

e  Publikum odhali, Ze nejsem v problematice erudovany.*

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

e  Nechci se ztrapnit svymi znalostmi.*

Chcete-1i byt uspésni a nékoho o nécem presveédcit, musite mit hlubsi znalosti nez vas
protéjSek. Hlubsi znalosti ziskate podrobnym studiem problematiky, promyslenim souvis-
losti a predvidanim moznych reakci a dotazt. Timto postojem si vybudujete vnitini jistotu
a neprekvapi vas sebezaludnéjsi dotaz.

Publikum z vas bude citit erudovanost, pripravenost a identifikaci s problematikou. Ne-
budete-li vy sami presvédCeni o vyznamu tématu, nemuizete oCekavat, Ze ostatni 0 ném
presvédcite. V pripadé firemnich prezentaci a obchodnich jednéani o produktu z vas musi
salat hrdost a loajalita k firmé, znacce a produktu.

[ kawmmeros ]

Vétsi presvédcCivost ziskate, budete-1i vychazet z vlastni zkuS§enosti, ze zkuSenosti zna-
mych osobnosti. Vase a cizi zkuSenosti mohou byt umocnény statistikami, Cisly, daty, ci-
tacemi apod. Dodejte dikaziim kus sebe sama. Budete presvédcCivéjsi, kdyz nebudete argu-
mentovat doklady z druhé ruky, tedy daty, ¢isly a fakty z cizich zdrojt, které s vami osobné
nemaji mnoho spolecného. Pokud tedy budete dokladat sva tvrzeni podklady z prvni ruky
¢ili svymi mySlenkami a vlastnim hodnocenim, zanechate v posluchacich nejsiln€jsi mozny
dojem.

G rewonsroe |

Ptipravte si projev na dvé odliSna témata. Jedno téma si zvolte podle vaSeho zajmu.
Muze se jednat o vasi zalibu, dojmy ze zem¢, 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 obé témata.

e V Cem se lisi prezentace na vami blizké téma od prezentace na téma vam zcela ne-
zname?

e Posuzujte verbalni 1 neverbalni rovinu komunikatu, vase pocity pii prezentacich,
reakce spoluzakua apod.
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1.2.3 POZzITIVNi POSTOJ K PROTEJSKU

Komunikace znamena spojeni. Prabézné sledujeme dopad nasich slov na posluchace,
viimame si zajmu & nezajmu (Stépanik, 2005, 19). Idealni stav nastava, kdyz svym proje-
vem davame najevo rovnocenny vztah k protéjsku. Ponizenost nebo nadfazenost vici
svému komunikacnimu partnerovi nevyvola pocit komunikacniho spojeni.

Oba druhy postojit 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 pusobit dominantné. Nadfazenym chovanim si neziskate sym-
patie, nebot’ posluchaci vasi dominantnost a nadfazenost vyciti.

Ptiklady negativnich postoju ponizujicich protéjsek:

e _ Cositam pocnu s tou smeckou hlupaka.*

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 mgj osud ve svych rukou.”

Negativni postoj s nadfazenym chovanim:

o Tilidé o tom stejné nic nevedi.*

e  Mam pied sebou tlupu analfabeti.*

e Svym vzdélanim publikum mnohonasobné prevysuji.“

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

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

Nasledujici testovaci otazky vam prozradi, jak dobfe jste se seznamili s ivodni kapito-
lou. Prectéte 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 dian postojem, ktery k sobé ¢lovék ma.
a) ano

b) ne

Nezalezi na tom, jaky vztah mam ke svému komunika¢nimu partnerovi pri ko-
munikaci.

a) ano

b) ne

Svuj postoj k sobé nemohu ovlivnit.

a) ano

b) ne

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

b) ne

Duvéru druhych ziskate, budete-li duvérovat sobé.
a) ano

b) ne

Nebudete-li akceptovat sebe, nemuzete ocekavat, ze vas druzi budou akcepto-
vat.

a) ano
b) ne
Obavy z komunikace se daji odnaudit.
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 nadrazenost vuci svému komunika¢nimu partnerovi ovliviiuje
komunikaci.

a) ano

b) ne

e [e]

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

V ptipadé, ze jste neodpoveédeéli na testovaci otazky spravng, vrat'te se jesté jednou k této
kapitole a nastudujte si ty pasaze, u nichz jste si vasi odpovédi nebyli zcela jisti.

D A |

V této kapitole jste se seznamili s vyCtem faktort, které ovliviuji 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 zpusoby
prekonavani vnitiniho neklidu a strachu pred vefejnym vystoupenim.

Tyto teoretické predpoklady vas naucily vyuzivat vlivu pozitivnich vnitinich postoju pii
feSeni komunikacnich udalosti, 1épe zvladat zatézové a stresové situace a prekonavat po-
chybnosti o sobg.

Zarover jste se naucili vést sviyj vnitini monolog tak, aby vas zbavil negativnich pocitt
o vlastni neschopnosti a nedokonalosti a snad jste tim ziskali i tolik potfebnou sebedaveéru.

L [

Blizsi informace naleznete napt. v téchto publikacich:

[1] BASU, A. and FAUST, L., 2013. Umeéni uspésné komunikace: Jak spravné na-
slouchat, resit konflikty a mluvit s druhymi lidmi. Praha: Grada. ISBN 978-80-
247-5032-3.
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[2] DEVITO, A., 2008. Zdklady mezilidské komunikace. Praha: Grada. ISBN
9788024720180.

[3] MIKULASTIK, M., 2010. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada. ISBN
978-80-247-2339-6.

[4] SLEZACKOVA, A., 2012. Priivodce pozitivni psychologii. Praha: Grada. ISBN
978-80-247-3507-8.

[51 STEPANIK, J., 2005. Uméni jednat s lidmi 2. Komunikace. Praha: Grada. ISBN
80-247-0844-2.
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2 PREKAZKY V ROZHOVORU A JEJICH ZVLADANI

R A |

V této kapitole se blize seznamite se slozkami komunikace. Pochopite vyznam komuni-
kace pfi rozhovorech na zaklade Clenéni komunikace do ¢tyt rovin, a to verbalni, never-
balni, paraverbalni a extraverbalni. Zaroveri se dozvite, ze komunikace je utvafena rovinou
individualnich charakteristickych znakt zucastnénych stran, rovinou socialnich charakte-
ristik zaCastnénych stran a rovinou kulturnich specifik zi¢astnénych stran. Seznamite se
rovnéz s technikou Ctyt krokd pro vytvoreni klidné, nenasilné komunikace.

ooy [

Po prostudovani této kapitoly budete umét:

e rozliSovat v rozhovoru obsah a vztah,

e pouzivat jednotlivé prvky rovin komunikace,

e piihlédnout k interpersonalnim, socialnim a kulturnim znakiim komunikace,
e rozpoznat nepiijatelné postupy v komunikaci,

e rozliSovat v rozhovoru hodnoceni a pozorovani,

e aplikovat techniku nenésilné komunikace v praxi

weovksiommemay =

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

2.1 Komunikace a jeji slozky

Komunikace je zakladni potieba cloveéka. A sice elementarni. Nic nejde bez komuni-
kace. Komunikace poméha piijmout rozhodnuti, umoznuje resit konflikty, pojmenovavat
problémy, obstarava informace, pecuje o uvolnéni, dava k dispozici védeéni, vytvari pre-
svédceni. V neposledni fadé ma komunikace zasluhu na vzdélavani spolecnosti a udrzuje
razné spolecnosti pohromade.
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VSe, co Cinime, je komunikace. Zpusob, jak se néco sdé€luje, ovliviiuje kladné i zaporné
pfijeti komunikatu u komunikaéniho partnera. Rozhodujici pro komunikaci neni jen kvalita
a zpusob vysilané komunikace, nybrz jeji pfijeti. Dobry amysl ze strany mluv¢iho (kodo-
vatele) jesté nemusi nutn€ znamenat zdaftilé pfijeti u dekodovatele (piijemce). K uspeésnosti
rozhovoru je proto tieba poznamenat, ze se jedna o proces spocivajici na vzajemném vztahu
mezi koddovatelem a dekodovatelem.

Clovék nemize nekomunikovat. Tento axiom piivrzence konstruktivismu Paula Watzla-
wicka patii bezesporu k nejvice citovanym a slavanym vétam i k ucivu v komunikaénich
védach. Divodem je patrn€ to, Ze vystihuje v jedné jediné vété vyznam komunikace. At se
jedna o komunikaci ustni, pisemnou, symbolickou, neverbalni, imyslnou, spontanni, neve-
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 komunikacéni signaly, tudiz komunikujeme.

[ kawmmeros ]

Kazda komunikace ma dvé slozky:

e vécny aspekt,
e vztahovy aspekt.

Z tohoto cClenéni vyplyva, ze kazda komunikace nepfenasi jen vécny obsah, nybrz de-
monstruje 1 to, jaky vztah pocituje mluvéi ke svému komunikacnimu partnerovi.

2.2 Roviny komunikace

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

1. Verbalni rovina rozhovoru.
2. Neverbalni rovina rozhovord.
3. Paraverbalni rovina rozhovoru.
4. Extraverbalni rovina rozhovoru.
Verbalni rovina rozhovort je tvofena slovni zasobou, syntaktickymi, lexikalnimi a ré-

torickymi prostiedky a propozi¢nim potfadim. Neverbalni rovina je tvofena mimikou, ges-
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tikou, o¢nim kontaktem a drzenim téla. Paraverbalni rovina je pfitomna v sile hlasu, po-
loze hlasu, rytmu feci, je urena pauzami, odmlkami, pokaslavani, popt. 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 muzeme pii hovoru pocitovat) a aspekty olfaktorické povahy (aspekty,
které muzeme citit). Pfehled vSech rovin shrnuje nasledujici tabulka.

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

Paraverbalni prostredky Extraverbalni prostredky Nonverbalni prostredky
Hlasitost Individualni vlastnosti hlasu Mimika
Vyska tonu Typické vlastnosti v souvis- Gestika
losti s vékem a pohlavim
Rychlost fedi Dialekt Drzeni téla
Pauzy
Melodie reci

Zdroj: PLATE, M. 2014. Grundlagen der Kommunikation: Gesprache effektiv gestalten. UTB: Stuttgart. ISBN 978- 3-8252-
4290-09.

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

1. Rovina individualnich charakteristickych znakt zucastnénych stran.
2. Rovina utvarena socialni charakteristikou za¢astnénych stran.
3. Rovina kulturnich specifik za¢astnénych stran.

Komunikace musi proto prekonavat mnoho prekazek, aby byla uspésna. Nestaci jen
spravné ovladat jazyk. Komunikaéni partnefi musi vykazovat néco navic:

e mit ochotu vést rozhovor,

e mit schopnost komunikaci v urcité situaci a s urcitym partnerem spravné odhad-
nout,

e mit schopnost zohlednit situaci na zakladé socialnich struktur,

e mit schopnost vytvofit si odpovidajici usudek o komunika¢nim partnerovi (vé-
déni, pocity, motivy, zajmy apod.).

V dal$i Casti se seznamite s Castymi chybami, kterych se lidé v hovoru dopoustéji, aniz
by st uvédomovali dopad svého jednani. Jsou natolik zdvazné, ze je 1ze pti klidné, pratelské
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. Ptehnané dotazovani.

6. Vytvareni predsudkt vici osobam.
7. Hrozby.

Také vybér témat zejména pro nezavaznou konverzaci by nemél byt libovolny, nebot
ne vSechna témata jsou spolecensky prijatelnd. Volbou nevhodného tématu byste se radgji
méli vyhnout, napf. pii zahgjeni 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 vytvoreni klidné a pratelské komunikace je zapottebi vytvofit mezi komunikacnimi
partnery pocit vzajemné diveéry a respektu, otevienosti a transparence.

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

Reditel hotelu: , Dobry den, pane Hlavagku, jakpak jste se dnes vyspal?«
Zaméstnanec: ,,Dobry den, pane fediteli, dékuji za optani, dobfe. A Vy?*
Reditel hotelu: »Je u vas doma vSechno v poradku? Déti nezlobi?“
Zaméstnanec: ,,VSechno v poradku. ProcC se ptate?*

Reditel hotelu: ,, Uz zase jsem si viml, Ze jste pfiSel pozdé do prace.«

Zaméstnanec: ,,To bylo jen malé zdrzeni, ostatni zaméstnanci také chodivaji pozdé¢ a
jim nic nevyctete. ,.Jen na mé vidite chyby a nedostatky.“

Reditel hotelu: , Tak to uz je piili§. Nejen Ze prichazite pozdé do préce, ale jests jste
drzy. Kromé toho odchazite neustale brzy z prace a svéfenou praci nevykonavate svédo-

> CC

mite.
Zaméstnanec: ,Neodchazim. Praci vykonavam dobfte.*

Reditel hotelu: ,,Nevykonavate. Ale co mam téZ od Vas oekavat. Vymluvy. Samé vy-
mluvy!*
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Zaméstnanec: ,,MUj kolega vCera také néco nestihl, jemu jste nic nefekl. Co mate proti
mne?*
Reditel hotelu: ,, Uz z jedné prace Vas vyhodili. Varuji Vas. Je§té jednou a poletite.«
Zaméstnanec: ,Nevyhodili. Odesel jsem sam a dobrovolné.*
Reditel hotelu: , Skoda Zasu, ktery takto s Vami promrham.*

Zaméstnanec: (krouti hlavou)

2.3 Cilené fizeni rozhovoru pomoci klidné a nenasilné komuni-
kace

Predpokladem zvladnuti problémovych a konfliktnich situaci je rozhovor, rozhovor zu-
Castnénych stran. V téchto situacich Casto doléhé na zicastnéné strany reagovat verbalnim
nasilim, jez je pouze jazykovy projev toho, co strany skutecné citi a v myslich skryvaji.
Paklize se nam podafi proniknout do hodnotového systému osob, s nimiz jedname, a odha-
lime jejich potfeby pomoci klidné, nenasilné komunikace, otevie se ndm cesta k jejich
uspokojovani. Vzajemnym respektem bez zbytecnych prvki zloby, hnévu, hrozeb a urazek
1ze dospét k akceptovatelnému feseni.

Rosenberg (2012, 25) procesem nenasilné komunikace rozumél , hledani svétla naseho
védomi“. Podle ného ma nenasilnd komunikace Ctyti slozky:

1. Pozorovani,

2. pocity,

3. potieby,

4. prosby.

Pozorovani

Pfi pozorovani se soustfed’'ujeme na vzniklou situaci a zjiStujeme, co se skutecné déje.
Jinymi slovy pozorujeme, co fikaji jini, co délaji, popt. co ned€laji, co pfitom fikaji. Vy-

sledky pozorovani je pak tfeba verbalizovat, €ili druhému sdélit, co dé€la 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. Mzeme se
citit podvedeni, zaskocCeni, iritovani, znevazeni, ohrozeni, radostn¢, vylekané, ublizené
apod.

Potreby

Treti krok nam umoziuje sdélit, které potreby se skryvaji za nasimi pocity. Jisté si kazdy
dobfe vzpomina na své détstvi a Castou formulaci rodici, Ze se néco nesmi udélat, napf.:
Janicko, hracky nesmi§ rozhazovat po pokoji. Zajisté si vzpominate na vase nelibé pocity
a reakce. Prihlédneme-li k vySe uvedenému, nabizi se nam zcela jind varianta, jak reagovat
na neporadek v pokoji: , Janicko, zlobim se na tebe, tvoje hracky jsou rozhazené 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, pfistoupime k vyjadieni
prosby. V nasem vyse uvedeném prikladu by to znamenalo sdélit: ,,Dala bys prosim své
hracky na své misto do svého pokojicku? V tomto zavérecném kroku vyjadiujeme, co
presné o¢ekavame. Davame tim druhému prostor ke zlepSeni kvality vztahu a zlepSeni na-
Seho zivota.

Nenasilna, klidna komunikace predstavuje 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

Mluvci 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 dal$i fazi se seznamite s uplatnénim nendasilné komunikace v rozhovoru.

2.4 Uplatnéni nenasilné komunikace v rozhovoru

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

e pii zkvalitiovani pracovniho prostfedi a upeviiovani vztaht na pracovisti,
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e pii zkvalitiovani rodinnych vazeb,
e pii zkvalitiovani obchodnich jednani,
e pii zkvalitiovani diplomatickych jednani v problémovych situacich.

Nenasilna komunikace stoji na lidskych schopnostech vychazet s lidmi
1v tézkych situacich. (Vybiral, 2005, 112). V lidské povaze pfevlada 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 vyi¢enim moralnich soudu.

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

Tabulka 3: Priklady 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 pied 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

Neékdy to jde velmi rychle: Udélate par nestastnych poznamek — a atmosféra se méni,
rozhovor za¢ina vaznout, vas protéjsek se stahl. Na omluvu je potom vétsinou pfili§ pozdé,
protoze ten druhy uz ma obavy, ze o ném nemate dobré minéni.

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

e ,To musite udélat.”

Postupujte zdvorile tim, ze o néco pozadate nebo vyzvu feknéte jinak. Priklad: ,,Mohl
byste to prosim opravit?“ (misto ,, To musite pfepracovat!*)

e ,Takto to nefunguje.*

Pochybujete-li o néjakém vyroku, Ize to fici i takovym zplsobem, aniz byste se toho
druhého dotkli. Priklad: ,, Podle mého nazoru to pijde, kdyz...* (misto ,, Takto se to nikdy
nepodaii!*)

e ,To se nepodari.*
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Berte prani svého partnera v rozhovoru vazné a pokuste se zaridit, aby byl spokojeny.
,,JKolega za toto zodpovida. Mam se u ného o této zalezitosti jesté informovat?* (misto: ,,V
tom uz vam nemohu pomoci.)

e ,,Takto to nemuze byt.“

Kdyz ptfesné nerozumite tomu, co vam ten druhy chce fict, zkuste to vyjadrit slusné.
Priklad: ,,Tomu nerozumim. Mohl byste mi to vysvétlit presnéji jeste jednou? (misto ,, To
je uplny nesmysl®.)

e ,Takto to nepujde.*

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

Na rozlouceni také zalezi

Clové&ka nepotkate v Zivoté nikdy jen jednou. Proto je dileZité ukongit kazdy rozhovor
pratelsky a zdvorile.

e Podekujte za setkani a zdiiraznéte, co vam na vasem partnerovi v rozhovoru pfi-
padalo pozitivni: Rozhovor mohl byt podnétny nebo vzrusujici. Vas§ protéjSek
pfiSel s mnoha podnéty a napady nebo vas velmi pozorn€ poslouchal a vase na-
vrhy pfijimal pifivétive.

e Pokud se jednalo o vasnivou 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 svij zajem 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 (nezapomeiite diai!). Tim uka-
Zete, jak je pro vas partner v rozhovoru dulezity.

V nasledujicim cviceni si ovéfite, 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 krajeni chleba se vcera vecer Petr fizl do prstu.

e Muj bratr je dobry clovek.

e Nikdy mé nezadas o radu.
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e JehorodiCe se chovaji agresivné.
e Moje setra si obCas zapomene napsat domaci tkol.
e Nase nova kolegyné pracuje prtilis rychle.

L]
Vymyslete nyni sami komunikaty, v nichz se objevuje hodnoceni, a komunikaty s po-
zorovanim. Omezte se pfitom na oblast cestovniho ruchu. Komunikaty 1 takto tfid'te:

Hodnoceni Pozorovani

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

Nasledujici rozhovor se uskutecnil pfed mnoha lety v jednom kurzu komunikacnich do-
vednosti. Lektor, ktery vedl dany kurz, musel Celit nasledujicimu vyroku z fad ucastniku
kurzu: ,, Vy jste snad nejhorsi lektor, které¢ho 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
osobné.

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

Lektor: ,Mate na mysli tu skutecnost, ze jsem vam celou dobu vysvétloval reakce na
$pinavé triky a utoky a Vy sam jste se tim nedostal ke slovu?

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

Lektor: , Myslite, ze jsem nezminil, jak tézké je, jednotlivé kroky vhodné aplikovat
v praxi?

Ucastnik kurzu: , Ne. Ne pro nékteré, ale pro mé.
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Lektor: ,, Mluvite tedy o tom, zZe jsem nezminil, Ze 1 pro meé je nekdy tézké takto spravne
teorii aplikovat v praxi?

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

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

Uéastnik kurzu: ,Ano, to souhlasi. “
Lektor: , Chcete tedy slySet, abych pfipustil, jak t€zké nékdy je, tuto metodiku pouzit?*

Ucastnik kurzu: | Ano, to souhlasi.

p[smwosrarvie ]

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

V této Casti kapitoly si pozorné prectéte nasledujici tvrzeni. U kazdého tvrzeni rozhod-
néte, zda je tvrzeni vhodné k vytvoteni pratelské komunikace (ano), nebo vytvari neptatel-
skou atmosféru. V pripadé, ze si myslite, ze tvrzeni vytvaii nepratelskou 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 nemuze.
a) ano
b) ne

3. Kdyz pozoruji, jak dnes pracuje$, myslim si, Ze projekt nezvladnes.
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a) ano
b) ne
4. Mohl byste to prosim opravit?
a) ano
b) ne
5. Pan Novy je Spatny vedouci.
a) ano
b) ne
6. KdyZz budes$ 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 prece nemyslite vazné.
a) ano

b) ne
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[ fesreves

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

Elswmseroy ]

V této kapitole jste se blize seznamili s jednotlivymi slozkami komunikace (verbalni,
neverbalni, paraverbalni a extraverbalni). Dozvédéli jste se, ze komunikace je utvarena
rovinou individualnich charakteristickych znaka zucastnénych stran, rovinou socialnich a
kulturnich specifik za¢astnénych stran. Seznamite se rovné€z s technikou ctyf kroki pro
vytvoreni klidné, nenasilné komunikaci.

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

Cwsmer

Blizsi informace naleznete napt. v téchto publikacich:

[1] ANDREAS, B.; LIANE, F., 2013. Uméni uspésné komunikace: Jak spravné na-
slouchat, resit konflikty a mluvit s druhymi lidmi. Praha: Grada. ISBN 978-80-
247-5032-3.

[2] PLATE, M., 2014. Grundlagen der Kommunikation: Gesprdche effektiv gestal-
ten. UTB, Stuttgart. ISBN 978- 3-8252-4290-09.

[31 ROSENBERG, B., 2013. Nendsilnad komunikace — rec Zivota. Praha: Portal.
ISBN 978-80-262-0141-0.
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3 ZASADNi ROZHOVORY

R A |

Naplni této kapitoly je problematika zvladani zasadnich rozhovora, pii nichz hraje roli,
zda mluv¢i spravné ovlada techniku kladeni otazek. Tato kapitola proto nabizi ptehled o
jednotlivych druzich otazek a naznacyje jejich mozné pouziti v komunikaci. Zvlastni pod-
kapitola je vénovana tzv. protiotazkam, nebot i znalost reakci na problémové situace patii
do oblasti zvladani zasadnich rozhovori. V zavérecné podkapitole je pozornost vénovana
nezavazné konverzaci.

A | =

Po prostudovani této kapitoly budete umét:

e reagovat pii zasadnich rozhovorech na mluvc¢iho,

e podle komunikacni situace 1épe zvladat techniku kladeni otazek,

o klast protiotazky, bude-li to situace vyzadovat,

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

reovtsiommrmay  [[=

Technika kladeni otazek, druhy otazek, oteviené otazky, uzaviené otazky, protiotazky,

nezavazna konverzace.

3.1 Faticka komunikace jako zaklad kazdé komunikace
Podle de Vita (2001) ma konverzace pét fazi:
1. uvod,
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
prubéh.

Bézna konverzace zacina 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 vstficnost a otevienost k dalsi interakci. V odborné literatute je tento pristup
oznacovan jako faticka komunikace. Vedle otevienosti a pfistupnosti je timto ivodem
signalizovan nas vztah k druhému. Vzpomerite si, jak jste vnimali osoby, které se tvafi za-
mracen€, nezdravi a na pozdrav ani neodpovi.

Neékteti mohou mit obavy z konverzace, z projevu na vetejnosti. Zda patfite k témto 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 nervozni.

4. Prti 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

Dobre zvladnuta technika kladeni otazek se muze stat dobrym pomocnikem ve vsech
profesnich situacich. Kladeni otazek je bezkonkuren¢ni zejména pii obchodnich jednénich,
pii nichz otazky hraji zvlastni roli. Cilem kladeni otazek pii obchodnim jednani je, aby nas
partner piijal nasi nabidku co nejdiive. V zaddném ptipadé nejde o presvédCovani ¢i pre-
mlouvani. Dobfe argumentovat predpoklada, ze jsme informovani o nazorech, ocekavanich
a predstavach piijemce. Proto se asto doporucuje klast otazky. Spravné a vhodné kladenou
otazkou mizeme mnohému predejit a mnohé ziskat.

Existuje mnoho druht otazek:
e oteviené otazky,
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e uzaviené otazky,

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

Uzaviené otazky

Uzaviené otazky zacinaji finitnim slovesem (ur€itym slovesem) nebo pomocnym slove-
sem. Tento typ otazky pfispiva k transparentnosti jednani a urychluje i celkovy prubéh.

Oteviené otazky

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

Alternativni otazky

Alternativni otazky prenechavaji obchodnimu partnerovi svobodu pii rozhodovani. U
tohoto typu otazek se uplatriuji tyto vyrazy:

e bud anebo,
e bud tak, nebo tak.

Potvrzujici otazky

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

Informacni otazky

Informacnimi otazkami neni mozné vést obchodni jednani, ale témito druhy otazek lze
zjistit pozadi zajmu obchodniho partnera a nashromazdit informace, jen se musi davat po-
zor na to, aby se obchodni partner necitil byt témito otazkami zavalen.

Protiotazky

Protiotazky poméhaji fidit obchodni jednani a odbouravat namitky 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 zivote.
Jeji pouziti byva nékdy spojeno s piedsudky, ze zadna otazka by neméla byt zodpovézena
protiotazkou. Tato skutecnost sice zpravidla plati, ale v urcitych vyjimecnych situacich by-
vaji protiotazky nepostradatelné:

e pii jednanich, pfi kterych jsme znejisténti,
e pii tvrdé kritice nebo agresivnim jednani.

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

Existuje vSak mnoho divodu pro jejich zaclenéni do komunikace, zejména jako prostie-
dek lepsiho presvédCovani v obtiznych obchodnich jednanich. Davodu pro jejich pouziti je
mnoho, jako pfiklad uvadime nasledujici vyCet moznosti jejich pouziti:

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

e Obchodni partner koriguje a méni svou ptivodni otazku.

e Agresivni obchodni partner zdivodnuje véts§inou svou vychozi otazku tak, ze jiz
nemusite na ni reagovat.

e Tihu dokazovani pfehodite na svou protistranu.

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

o Ziskate dodate¢né informace, které vam pomohou snaze nalézt ptipadnou odpo-
ved.

e Jen ve vyjimecnych pifipadech miZete svého obchodniho partnera zmast.

e Muzete fidit dalsi sméfovani hovoru.

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

1. Férova metoda

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

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

2. Predani otazky dalSi osobé

V piipadé vétsiho poctu lidi v komunikacni situaci se nabizi predani otazky dale,
zejména na Cloveéka znalého dané problematiky.

e _Smim tento zajimavy dotaz predat naSemu odbornikovi, panu Neumannovi?“
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e  Pani Mala, Vy mi s odpoveédi jist€ pomuzete.”
3. Zpochybnéni kompetenci

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

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

4. Upresnujici metoda

Pomaha obzvlast' tehdy, kdyz sice otazka zni férove, presto ale v ni citite néco zlého.
V tomto pfipadé 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?“

S. Predstirani Spatné paméti

Pti delSich diskusich a jednanich mizete odkazat pii ostrém dotazu smérovanému na
vas na to, ze tato problematika se uz probirala. Timto zpiisobem naznacujete, ze dotyCny
nedaval pozor a neposlouchal.

e _Neméli jsme to uz?“
e _ Mam se skute¢né opakovat?“

6. Ziskani vice informaci
Zeptejte se na detailni informace a vase argumentace se stane vystizngjsi.

e S Cim srovnavate tuto cenu?“
e 7 jakého divodu vas to zajima?“

7. Positivni zpétna metoda

Polozte stejnou otazku zdvotilym tonem svému protéjsku.
e Otazka: , Proc€ jste tak drahy?*

Protiotazka: ,,Nejsou také vase produkty pro movitéjsi klientelu?*
e Otazka: , Kde jste byl vCera odpoledne?*

Protiotazka: ,,Copak jsem me¢l véera odpoledne podnikat?*
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8. Negativni zpétna metoda

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

Protiotazka: ,,Z jakého divodu tak malo dbate na Vas vzhled?*
e Otazka: ,,ProC pfenocujete jen v prvotfidnim hotelu?*

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

9. Metoda stanoveni definice

Pozadejte partnera o to, aby svou vypoveéd’ 1épe specifikoval ¢i definoval.
e  Muzete mi vysvétlit, co pod tim rozumite?“

10. Metoda Spatného porozuméni

Jedna se o klasickou metodu, dilezité ovSem je, aby byla otazka pronesena zdvorile.
e  Mauzete jeste jednou Vasi otazku vysvetlit?*

11. Herecka otazka

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

e _ Nemuzete mi polozit snadnéjsi dotaz?“
e  Miyslite to skutecné vazné?“

12. Nevinny dotaz

Jedna z nejlépe uplatnitelnych metod. D4 se aplikovat za kazdych okolnosti.
e  Jak smim rozumét Vasi otazce?*

13. Metoda predstiraného nedorozuméni

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

e . Coto ma 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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14. Avizovani pozdéjsi odpovédi

Jednou az dvakrat muzete odlozit zodpovézeni dotazu, pak ov§em musite zaujmout po-
stoj, jinak budete pasobit nevérohodné.

e _Smim se vratit k dotazu pozdé&ji?*
e  Miuizeme tento dotaz na okamzik odlozit?“

Nesmite ov§em zapomenout na zdivodnéni, pro¢ chcete dotaz zodpovedét pozdéji, ne-
bot jen tak se vam podafi odbourat moznou agresivni slovni reakci.

L | 1

Z vyse uvedenych moznosti, jak reagovat na dotazy, si vyberte alesponi tii metody, které
byste chtéli v budoucnu pouzivat. To vam usnadni reakci na nepiijemné dotazy Iépe zvla-
dat, odbourate tim agresi 1 vasi moznou nejistotu.

B

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

provovcsreerm  [[#]

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

pupaoovasoe ][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 odpovedi, predani otazky dalsi osobé, herecka otazka, metoda stanoveni definice,
upfesiujici metoda, metoda predstiraného neporozuméni).
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e (o to méa co spolecného s divadelnim predstavenim?
e Povazujete tuto otazku za férovou?

e S ¢im cenu srovnavate?

e Polozil byste si tento dotaz i sobé?

e Smim se k otazce vratit pozdéji?

e Zjakého divodu se o to zajimate?

e Cojsem m¢l vCera délat?

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

e Jak mam Vasemu dotazu rozumét?

e Mobohl byste Vas dotaz jeste jednou vysvétlit?

e Mizete mi vysvétlit, co pod tim rozumite?

e Myslite to skute¢né vazne?

e Miate skute¢né kompetenci tuto otazku posuzovat?

¢ Smim tuto zajimavou otazku polozit naS§emu odbornikovi, panu XY?
e Hodi se tato otazka do naseho konceptu?

e Pane Vybirale, pomohl byste mi s timto dotazem?

e Muzeme se k dotazu vratit pozd¢ji?

Predstavte si, ze se dulezité obchodni jednani, pti kterém jste posuzovali s vasim ob-
chodnim partnerem dal§i moznosti spolupréace 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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swosTamoxer [l

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

P 1

Pokusili jste se nekdy rozsitit své obzory? Zde je jeden navrh, ktery se na prvni pohled
muze zdat zvlastni. Vyberte si kazdy tyden televizni potad, ktery je hned na prvni pohled

informativni, a navic neodpovida vasim zajmuam.

Postaci vzdy jen nékolik desitek minut. Presto zjistite, Ze se vase obzory rozsifuji. Nau-
Cite se tak prestat Cas, ktery povazujete za nudny. Je to rovnéz vyborny trénink, jak prekonat
nezajem a ustat pfijem , nepfijemnych informaci*“ do budoucna.

Také emocionalni rozsifeni vasich obzorti vam muze televize nabidnout. Uz jen tim, ze
si zvolite jeden film, ktery se odehrava v prostredi, 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 i vét§iho porozumeéni 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 dopfedu, co by mohlo vaseho partnera zajimat a ¢emu
byste se méli radéji vyhnout.

Existuje cela fada problémovych témat, ktera mohou negativné ovlivnit prabéh hovoru.
Patfi k nim poukazovani na vlastni nedostatky, chyby a slabosti druhych, téma penéz, ne-
moc, smrt, rodinné problémy, nemoc, politika, nabozenstvi, kulturni rozdily, nevhodné
vtipkovani na ukor na ukor urcitého pohlavi apod.
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Rovnéz nevhodné chovani ovliviiuje vysledek rozhovoru:

e piili§ mnoho zjiStovacich otazek,
e kiizovy vyslech,

e Kkritizovat,

e vyditat,

e posmivat se,

e naiikat a bédovat,

e uzivat réeni,

e vést monology.

Naucit se vést nezavaznou konverzaci se da naucit. Vyuzijte kazdou pfilezitost s n€kym
konverzovat. Na recepci hotelu, v praci, v obchodg¢, s prateli, pfi pracovnim setkani s kole-
gou, v autobuse cestou do prace apod. Mizete pozadat svého dobrého pfitele o zpétnou
vazbu pfi konverzovani s nim nebo jinymi lidmi.

[ J[roztewes ]

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

e urecepce jako recepcni,
e v restauraci v roli CiSnika,
e v cestovni kancelafi pfi hovoru s potencialnim zakaznikem.

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

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

2. DneSni prezentace za¢ne presné v osm hodin.
a) ano

b) ne
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3. Dobry den.
a) ano
b) ne
4. Tohoto jednani se nemuzete zucastnit.
a) ano
b) ne
5. Jak se mate?
a) ano
b) ne
6. Mgé dité onemocnélo.
a) ano
b) ne
7. Jak dlouho Vam trvala cesta?
a) ano
b) ne
8. To nezvladnete.
a) ano
b) ne
9. Meél jste dobry dojezd pies 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.

Elswmseroy ]

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 tipd, jak vyuzivat vSech situaci v profesnim a osobnim zivoté ke zdokonaleni
vaSich komunika¢nich dovednosti.

Blizsi informace naleznete napt. v téchto publikacich:

[1] BELOHLAVEK, F., 2009. Jak vést rozhovory s podFizenymi pracovniky. Praha:
Grada. ISBN 978-80-247-2313-6.

[2] MANASOVA, Z., 2005. Telefonujte profesiondlné-jak vést iispésné telefonické
rozhovory. Praha: Grada. ISBN 978-80-247-1397-7.

[3] MENTZEL, W., 2004. Rozhovory se spolupracovniky: jak v rozhovorech hod-
notit, povzbuzovat a usmérnovat své podrizené. Praha: Grada. ISBN 80-247-
0408-0.

[4] WIEKE, T., 2006. Problémové rozhovory v zaméstndni: jak se naucit sprdvné a
uspésné komunikovat. Praha: Grada. 978-80-247-1685-5.
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4 ATMOSFERA ROZHOVORU

R A |

V této kapitole se budete blize zaobirat problematikou atmosféry rozhovoru a dozvite
se, pro€ je tak dulezité, vénovat pozornost vytvoreni pozitivni atmosféry pfi komunikaci.
Seznamite se s tzv. konverzacnimi 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 pfi komunikaci,
e rozpoznat konverzacni implikaturu.

A | =

Pragmatika, konverzacni maxima, maximum kvality, maximum kvantity, maximum re-
levance, maximum zpusobu, princip zdvofilosti, konverzacni implikatura.

4.1 Konverzac¢ni 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 pred-
stavuje védeckou disciplinu analyzujici

e vztah mezi feCenym a sdé€lenym 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 partnera a soci-
alnimi a psychologickymi faktory. Maji-li komunikacni partnefi na vzdjemném dorozu-
meéni zajem, kooperuji spolu.

Jednim z prukopnika kooperativni komunikace je povazovan Grice (1989). Grice vy-
tvortil teorii konverza¢nich maxim skladajicich se ze Ctyt zasad komunikace:

1. Kategorie kvantity.

2. Kategorie kvality.

3. Kategorie relevance.

4. Kategorie zpusobu/modality.

Kategorie kvantity rozebird 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 Nefikej nic, co je nepravdivé.
e Nefikej nic, ¢im si nejsi jisty.

Kategorie relevance se vztahuje na relevantnost komunikacniho sdé€lent:
e Bud relevantni.

Kategorie zpusobu/modality zameéfuje pozornost na zpusob 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 Konverzaéni implikatura

Ne vzdy se pti komunikaci zachovavaji Gricovy konverza¢ni maximy. V této souvislosti
se proto hovoii o konverzacni implikature.

T

Dale uvadime nekolik definic konverzacni implikatury a jejich chapani a rovnéz nasti-
flujeme vyznam konverzacni aplikatury.

Svehlova:

Pod pojmem konverzacni implikatura fe¢ového chovani se rozumi typy implicitniho vy-
jadreni, z néhoz se vyrozumiva néco, co je ve vyznamu (smyslu) feCeného zahrnuto a co
muze byt interpretovano, co vSak neni vyjadieno vyslovné (na rozdil od explicitniho vy-
jadieni (Svehlova 1996, 96).

Bilkova:

Konverza¢ni implikatura je proces, pfi kterém pfijemce promluvy vyvozuje (na zakladé
jejiho doslovného konvencniho vyznamu a s ohledem na jazykovy a zvlasté pak situacni
kontext) jeji skutecny vyznam (Bilkova 2007, 116).

Vyznam konverza¢nich implikatur, jak uvadi Hirschova (2006, 139), spociva v tom, ze
vysvétluji, jakymi zpisoby a jakymi procesy dospivame k vyvozeni komunikovanych vy-
znamu, které nejsou doslova vyjadieny. Zjednodusené se da konstatovat, ze konverzacni
implikatura je vysledkem procesu usuzovani.

Ptiklady naruSeni konverza¢nich maxim:
1. Poruseni maxim kvality pouzitim ironie.
2. Pouzivani tzv. formalni tautologie.
3. Pouzivani hyperbol.
Poruseni maxim kvality pouzitim ironie ve vypoveédi ma signalizovat, ze sam mluvci
nevéri v pravdivost vypoveédi. Mize k této situaci dojit, kdyz napt. mluvci ocekava pomoc

v naléhavé situaci, a ta mu neni poskytnuta. Mluv¢i na to pronasi:

e Ty jsi mi ale vyborny kamarad.
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Formalni tautologii se rozumi takova vypoved, ktera je na zaklade své logické formy a
priori pravdivé, a tedy z pohledu klasické formalni logiky neinformativni. Jako piiklady
pouziti formalni tautologie mohou slouzit nasledujici typy vypovéedi:

e Zvykje zvyk.

e Bud to zvladnu, nebo to nezvladnu.

e Petr je takovy, jaky je.

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

Hyperbola znamena nadsazku. Pti volbé hyperboly nam jde o zdiraznéni nékteré slozky
vypovedi:

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

[Olrmeaovasoe ]

V nasledujicich ¢astech rozhovord dochazi k naruSeni konverzacnich maxim. Prectéte
si proto nasledujici vypovédi a rozhodnéte, v cem spociva konverzacni implikatura.

1. Manzel: Dnes jsem pozval své kamarady na navstévu. Prijde Petr a Jindra.
2. Neumite se piihlasit, kdyz chcete néco sdélit?
3. Dobry den!

4. Mohl bys prosim to okno zaviit?

4.3 Princip zdvorilosti

Zdvorilost jako dulezity pojem lidské komunikace zahrnuje v sobé vedle komunikac-
niho hlediska také mnoho dalSich aspektt, a to psychologické, socialni, kulturné antropo-
logické. Existuje mnoho pojeti zdvofilosti a z toho vyplyvajicich riznych definici. Na
jednu z nich se nyni zamé&fime:
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i [or

Zdvortilost je mozné chapat jako strategii k uskutecriovani vlastnich intenci. Jak zminuje
Cermak (2001, 298), zdvorilost je konvenéni socialni postoj a projev tcty a takové chovani,
které je piijatelné a nekonfliktni a které ma v jazyce riizna vyjadieni (Cermak, 2001, 298).

V této citované definici zdvortilosti Ize vyrozumét zietelnou snahu chéapat zdvorilost
pragmaticky. Toto pragmatické chapani zdvofilosti vidi ve zdvorilosti prostiedek regulace
mezi divergentnimi zajmy komunikacnich partneri. Jedna se tedy o utilitaristickou hodnotu
zdvorilosti slouzici k odbouravani napéti a tim k vytvoreni kooperativni atmosféry.

4.3.1 SOCIALNi ZDVORILOST A TAKT

Socialni zdvorilost souvisi se snahou realizovat feCovy akt podle standardizovanych
strategii, jako napt. pozdraveni, osloveni, zahdjeni konverzace, small talk, nastinéni témat,
ukonceni konverzace apod.

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

Robin Lakoffova rozviji Griceovy maximy a princip kooperace o tii dalsi zdvofilostni
pravidla:

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

3. Vytvoreni ptijemné atmosféry.

4.3.2 JAZYKOVE PROSTREDKY ZDVORILOSTI

V této kapitole se blize seznamime s jednotlivymi jazykovymi prostiedky, jak grama-
tickymi, tak lexikalnimi, které mizeme v komunikaci pouzit, abychom vytvofili pozitivni
atmosféru.

Gramatické prostiedky zdvorilosti
e Tazaci véty: Zucastnis se naseho setkani?

e Nepiima otazka: Chtél jsem se jeSte 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: Vezmeéte si piece jesté kousek mého dortu.

e Podmiriovaci zptusob: Dala by sis dnes néco dobrého?

e Pouziti modalnich sloves tak, aby se vytvoril dojem, ze zadost nevychazi z po-
hnutky mluv¢iho: Musim Vas vyzvat, abyste do pfistiho tydne predlozil plan
vyroby na pfisti rok.

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

e Negace: Nepovesi$s mi dnes to zrcadlo?

Lexikalni prostredky

Zdvotilost 1ze vyjadfit 1 lexikalnimi prostiedky. K nejrozsirenéj§im lexikalnich pro-
sttedkiim k vyjadieni zdvofilosti patii pozdravy, blahoptani, omluvy, podékovani a prosby.

Pro potieby zmirnéni u€inku véty a jeji modifikace 1ze pouzit rovnéz i postojové ¢astice
(bohuzel, jen, klidné, copak, prece...):

e Copak mi nechce§ pomoci?

e Klidné si naberte vice.

e Bohuzel se diagnoza potvrdila.
e Jen si vezmi.

e Prece mi nedas koSem.

K lexikalnim prostifedkiim posilujicim zdvofilost ve vypoveédi, slouzi i tzv., HONORI-
FIKA. Jsou to slova, kterymi vyjadiujeme uctu a respekt k socialnimu postaveni osoby,
s niz hovotime. Napft.: Pane profesore, pane docente.

[ sawosramvoo ]

Aplikujte znalosti o jazykovych prostiedcich zdvofilosti na oblast cestovniho ruchu. Vy-
myslete co nejvice vét, v nichz se tyto prostfedky vyskytuji. Véty tfid’te podle druhu pou-
zitych jazykovych prostredki:

e Jazykové prostiedky gramatické.
e Jazykové prostiedky lexikalni.
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N [7

V nasledujici Casti testu budou rtizna tvrzeni, u kazdého tvrzeni zaznamenejte, zda je
pravdivé ¢i ne.

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

a) ano
b) ne
2. Kategorie zpusobu/modality se zabyva zpusobem prezentovani daného obsahu.
a) ano
b) ne

3. Hirschova doplnila Griceovy maximy a princip kooperace o tri dalSi zdvori-
lostni pravidla.

a) ano
b) ne

4. Zdvorilost jako dilezity 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 prostiredky.
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 konverzac¢nich maxim souvisi s jednou lingvistickou disciplinou, a to
psycholingyvistikou.

a) ano

b) ne

] e

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

Elswmmseror ]

V této kapitole jste se zabyvali problematikou atmosféry rozhovoru. Dozvédéli jste se,
proc je tak dulezité, vénovat pozornost vytvoreni pozitivni atmosféry pti 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 zptisobu. Také umite aplikovat princip zdvo-
filosti pii komunikaci a rozpoznat konverzacni implikaturu.
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COVA, R. (ed.). Filologické studie XIX. Praha: Univerzita Karlova, s. 39-61.
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5 INTERPERSONALNI KOMUNIKACE A EFEKTIVNI Ri-
ZENi KONFLIKTU

[@][wemvmneommerory ]

V této kapitole se blize seznamite s problematikou interpersonalnich vztaha. Dozvite se,
jak si udrzite dobré interpersonalni vztahy. Zaroven pochopite, pro¢ je dulezité vénovat
pozornost zrcadleni myslenkovych pochodi. Rovnéz se seznamite s aspekty vybéru vhod-
ného slovniho repertoaru v souvislosti s jednotlivymi typy mluv¢ich.

[ oweworoy

Po prostudovani této kapitoly budete umét:

e vhodné udrzovat interpersonalni vztahy,

e vyhnout se devalvaci interpersonalnich vztaha,

e parafrazovat mluvciho,

e zrcadlit myslenkové pochody,

e vhodné volit slova v souvislosti s typem mluvciho.

[ eosiommamrary ]

Charakter interpersonalnich vztaht, evalvace a devalvace vztaht, pacing, zrcadleni, pa-
rafrazovani, zrcadleni myslenkového procesu, auditivni typ, vizualni typ, hapticky, kines-
teticky, racionalni, nevyhranény, konflikt, pfima a neptfima technika mluveni.

5.1 Charakter interpersonalnich vztahu

Kazdy ¢lovek vstupuje do personalnich vztaht, které mivaji riznou podobu. Mohou byt
povrchni, hluboké, intimni, formalni, neformalni, kratkodobé, dlouhodobé, pozitivni i ne-
gativni.
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i [or

Interpersonalni komunikace je komunikace mezi dvéma osobami, které mezi sebou maji
néjaky vztah a jsou do urcité miry na sob€ vzajemneé 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 pozadovano.
Zavazek muze byt dvojiho druhu:

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

Kazdy vztah zacina povrchni komunikaci. Na zaklad¢é vzajemnych sympatii se vztah
prohlubuje. Na poc¢atku vztahu stoji fyzicka pritazlivost, obleCeni, nazory, postoje. Dochazi
k rozvoji konverzace, hledaji se spoleCné zajmy a porozumeéni. Po nalezeni spolecnych za-
jmu pak dochazi k tomu, ze lidé spolu travi vice volného ¢asu. Tim zacina psychické sebe-
odhalovani, jez souvisi s vét§im rizikem zranitelnosti. Rozviji se divéra a porozuméni. Do-
jde k vytvareni spoleCnych tajemstvi. Vztah se prohlubuje a partnefi se navzajem pfizpu-
sobuji. Poslednim stupném vztahu je formalizovana vazba. Jednotlivé stupné vztahu zavisi
na tom, zda partnefi s dalsi fazi souhlasi. Vétsina vztahti zstava na fazi sondovani nebo
prohlubovani, tedy kamaradstvi a pratelstvi.

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

e Podporit druhého, zastat se jej pred jinymi, kdyz neni pfitomen.
e Sdilet informace o uspéSich a neuspesich a emocich.

e Vzijemna divéra.

e Poskytnuti pomoci.

e Usili o to, aby se ten druhy citil v mé spolecnosti dobfe.

Vztahy maji v sob& negativni nebo pozitivni naboj. Pozitivni vztah je oznacovan jako
evalvace (urcita mira ucty, uznani, vaznosti). Negativni vztah bava oznacovan jako deval-
vace (odpor, neucta, pohrdani, odmitani).

Vytvareni pozitivniho vztahu je vyjadfovano slovem pacing. Stejna vinova délka je
snadnéjsi v pfipadé vyjadieni jiného nazoru, kritiky apod., je také l1épe akceptovana. Ne
vsichni v§ak dovedou vytvaret pozitivni klima. Nemusi to bezprostfedné souviset s inteli-
genci. Je to dano zaymem o druhé lidi a citlivosti pti vnimani druhych a citlivosti pfi vytva-
feni pozitivnich vztaht.
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Pozitivni vztah se vytvafi snaze, je-li dana podobnost osobnostni, fyzicka, dusevni, emo-
cionalni, ale také ochota naslouchat, porozumét ji a vcitit se do ni. V§imli jste si, Ze jsme
ochotni vytvaret pozitivni vztahy s lidmi, ktefi jsou ndm podobni a se kterymi souhlasime?

[blkawmaroas ]

Pozitivni vztah se vytvafi snaze, je-li ddna podobnost osobnostni, fyzicka, dusevni, emo-
cionalni, ale také ochota naslouchat, porozumét ji a vcitit se do ni. V§imli 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 vytvareni pozitivniho vztahu nam slouzi rizné metody, které 1ze s ohledem na kontext
a osobu uplatnit:

e Slovni podpora — jsou to slova, ktera pronasime pii hovoru s ostatnimi — ano,
Jisté, rozumim, ...

e Reprodukovani, parafrazovani verbalniho projevu — vytvafime zpétnou
vazbu k tomu, co jsme vyslechli.

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

¢ Kontakt o¢ima — potvrzujeme tak dusevni vazbu.

e Zrcadleni — napodobeni postoje a pozy.

e Sladéni dechu — pii hovoru i telefonovani.

e Sladéni tempa Feci — da se pouze v piipadé projeva, které jsou v normé.

e Zrcadleni mySlenkového procesu — existuji rizné typy myslenkovych procesu:

Zrcadleni myslenkového procesu znamena, ze se mluvci snazi ve své feci prizpusobit
myslenkovému procesu posluchace, nebo naopak. Znamena to, ze zname typy myslenko-
vych procesu a vime, jaky typ myslenkového procesu posluchac nejspis§ preferuje. Podle
toho zaclenime do komunikace takové prostredky, které jsou typické pro dany typ clovéka.

Jednotlivé typy myslenkovych procest lze Clenit nasledovné:
1. auditivni
2. vizualni
3. hapticky, kinesteticky,

4. racionalni,
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5. nevyhranény.

Abychom se co nejlépe piiblizili myslenkovému procesu mluvciho/posluchace, vybi-
rame takovou slovni zasobu, ktera nejvice vystihuje typ mluvciho. Pro vétsi ndzornost jsme
slovni zasobu jednotlivych typt myslenkovych procest prevedli do prehledné tabulky.

Tabulka 4: Slovni zasoba jednotlivych myslenkovych procesu

Auditivni typ Vizualni typ Hapticky Racionalni

znit, kricet, 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 zie- podivanou, stavét na | zornost, stres je vyfi-

telné obdiv zen

Zdroj: Vlastni zpracovani

P 1

Casto pii komunikaci zapominame na to, Ze mame také sva prava, i kdyz nékdy odporuji
zajetym zvyklostem a nazorim jinych.

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

e Clovék ma pravo nenabizet zadné omluvy.

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

e Clovék ma pravo zménit nazor.

e Clov&k ma pravo fici ,,ja nevim*.

o Clovék ma pravo byt nezavisly na vili druhych.

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

o Cloveék ma pravo délat nelogicka rozhodnuti.

o Cloveék ma pravo fici ,,ja nerozumim®,

e Clov&k ma pravo fici ,,je mi to jedno®.

Zarove existuji obecné platna pravidla, kterd dovedou komunikaci mezi lidmi zpfijem-
nit. K zakladnim pravidlim patfi:

1. Zajimejte se o lidi a projevujte o né upfimny zajem.

2. Usmivejte se, usmév lidi dokaze sblizit.

3. Oslovujte lidi jménem.

4. Naslouchejte druhym, dejte jim pocit dulezitosti a pfiméjte je k tomu, aby hovorili

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

Ne kazdy ¢lovék umi pohotové konverzovat s lidmi a nemit pfitom strach ¢i obavy, zda
bude svym protéjskem akceptovan. VEtsina z nas citi obavy z neznamého a nepoznaného.
Popiste co nejvystiznéji, jak se citite pii konverzaci s lidmi.

Nyni se sami otestujte. K tomu vam poslouzi De Vitav 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 Castecné 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 Castecné nesou-  zcela nesouhlasi
sim hlasi

2. Nemam strach z hlasité konverzace.

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

sim hlasi
3. Pii konverzaci jsem obycCejné€ velmi napjaty (napjatd) a nervozni.

zcela souhlasim  ¢astecné souhla- nevim Castecné nesou-  zcela nesouhlasi
sim hlasi

4. Pii konverzaci jsem obvykle velmi klidny (klidna) a uvolnény (uvolnéna).

zcela souhlasim  ¢astecné souhla- nevim Castecné nesou-  zcela nesouhlasi
sim hlasi

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

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

sim hlasi

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

N [

U tohoto testu neexistujte dobra nebo Spatna odpovéd. Test vam jen ma ukéazat miru
vasi obavy ¢i strachu.

5.4 Konfliktni situace

Konflikty provazeji lidstvo odjakziva a také budou znovu a znovu vznikat. Jak zmitiuje
Bednar (2015, s. 17), konflikty jsou soucasti nasich zivotd. Také Matéjkova (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 vyjadreni. Konfliktem muze byt spor, srazka, soupefeni, soutézZeni,
neshoda, rozkol, nesoulad, nesouhlas, nesrovnalost, mrzutost, hadka, svar, pfipadné az
rvacka, bitka, pranice a bitva. Je tfeba si uvédomit, ze tento konflikt vznika mezi dvéma
stranami, které zastavaji odli$né nazory. Odlisnymi nazory se vnasi do jinak pokojnych
systému (rodin, firem, spoleCnosti, pfirody) nerovnovaha a nestabilita. Je vSak zadouci,
konflikty tolerovat stejn€ jako odlisnosti lidi (Plaminek, 2013, s. 17).

|
I
Konflikty byvaji v literatufe ob¢as definovany jako , stfet né¢eho s nécim (Plaminek,
2013, s. 14).
5.4.1 FORMY A DRUHY KONFLIKTU

Formy konflikti mohou byt rizné. Rozlisuji se tyto hlavni druhy konflikti:

e Intrapersonalni konflikty.
e Interpersonalni konflikty.
e Konflikty ve skupinach 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 Intrapersonalni konflikty (odehravaji se uvnitf lidského nitra).
e Interpersonalni konflikty (vznikaji mezi lidmi navzéjem).

Pracovat s konflikty, zvladat je, umé&t je fesit a umét jim predchazet je tak klicovou do-
vednosti kazdého manazera i podnikatele (Bednaf, 2015, s. 12).

Zvlastnim druhem konflikt je mobbing a bossing. V obou ptipadech jde o cilené kon-
flikty. Mobbing je tfeba chapat jako zamérné, cilené a podlé napadani neoblibeného kolegy
ze strany spolupracovnika ¢i skupiny spolupracovnika. Bossing je akceptovani €i inicio-
vani vySe uvedeného chovani nadiizenym. Déje se tak systematicky, nejméné jednou tydne,
béhem nejméné jednoho souvislého palroku, s cilem a/nebo efektem vylouceni ze spolecné
oblasti ¢innosti, bud’ pfimo, nebo neptimo.

5.4.2 PRICINY A PRIZNAKY KONFLIKTU

K pfic¢inam konfliktd fadime rozdily ve vnimani problému a rozdily v pracovnim hod-
noceni, rozdily v motivech a cilech, neslucitelnost riznych roli, zapas o uznani a zdroje,
obtizné mezilidské vztahy a osobnostni rozdily ale také napt. udalosti, které meéni zivot
v pracovnim prostiedi.

Ptiznaky konflikti se mohou projevovat vysokou absenci v praci, lhostejnosti a neza-
jmem (,,vnitini vypoveéd™), strachem ze zmén, nekomunikativnosti a dezorientaci, Spatnym
fizenim nadfizenych, ktefi nejsou dobfi 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 Spatnou povést. Nelze je
vSak vnimat jen jako néco negativniho. Konflikty nam téz slouzi. Pfiméji nas k zaujeti po-
stoje, k ujasnéni si svych postoji, hodnot, o¢ekavani, etickych norem (Maté€jkova, 2007, s.
119).

Konflikty jsou i motorem vyvoje. Ukazuji na problémy a poméhaji odhalovat nepfistoj-

nosti. Nesou s sebou i oCistné a vysvétlujici procesy a rozrazeji ustrnulé struktury. Zostiuji
uvédomovani si problému zacastnénych a postizenych osob. Davaji podnét nadiizenym,
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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 zmeény a
zabranuji mrtvému poklidu. Nasledujici obrazek poukazuje na dynamické stavy systému:

Obrazek 2: Dynamické stavy systému

Existuji v systému
konflikty?

Jsou tyto
konflikty kvalitné

fedeny?

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

e Usmérnovatelé (usilyji o vliv na své okoli).

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

e Zptesniovatelé (pokouseji se dosahnout dokonalosti).

V konfliktech se odrazeji zaymy a moc. Z tohoto uhlu pohledu je mozné rozlisit dva typy
subjekttl, 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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[Orapacovasoe ]

Pozorné si prectéte nasledujici tvrzeni. Pfedev§im se zaméite na obsah sdéleni a zvazte,
jak byste na takové situace reagovali. Zaroven domyslete, co byste svou reakci mohli zpa-
sobit. Ujasnéte si, ¢eho chcete dosahnout a jak bude vas protéjsek na vasi pfimou ¢i nepfi-
mou techniku mluveni reagovat:

1. Pan Krejcar uz ma zase novy oblek.

2. Nas novy kolega uz zase zkratil vyuku. Nemé uz tak ndhodou dalsi pracovni pomér
mimo?

3. Nemélo by se néco proti tomu udélat?

[H[erovopcerorren ]

Nyni si ukazeme rozdily v pfimé a nepfimé komunikaci.

5.4.4 PRIMA A NEPRIMA KOMUNIKACE

Prosttednictvim piimé ¢i nepifimé techniky mluveni vysilame svému protéjsku urcité
signaly. Podivejte se na predchozi pfipadovou studii a uvédomte si, co bylo v téchto trech
tvrzenich navic sdéleno, aniz by to bylo slovné vyjadfeno.

Pfi emocn¢ zabarvenych tématech si ¢lovék zpravidla vybira neprimou techniku mlu-
veni. Zajimavé je, Ze zeny se k této technice mluveni uchyluji, zeyména tehdy, kdyz o néco
usiluji. Jsou pak zklamany, kdyz nedosahly svého.

Dale je k tomuto tématu tfeba podotknout, ze primou techniku mluveni upfednostiiuji
vétsinou lidé, ktefi si vEfi a jsou si jisti tim, co fikaji.
Prima technika mluveni je vhodna tehdy, chcete-li dat jasné instrukce, vyslovit mys-

lenky a pfani a nazvat véci pravymi jmény, napf.:

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

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

Nevyhoda této metody spociva v tom, ze vas partner mize vnimat jako nezdvofilé 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. Napft':

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

Vyhoda nepfimé techniky mluveni spociva predev§im v tom, Ze pusobite zdvorile 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 piipadné snadn€ji 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 predev§im v konfliktnich situacich. Nevyhodou
je, ze nepiima komunikace brani spravnému pochopeni sdéleného. Muze se tak stat, ze
kazdy mize mluvit o néem jiném.

P 1

Rozmyslete si pfedem, ¢eho chcete dosahnout a jak bude vas protéjsek na vasi pifimou
¢i nepiimou techniku mluveni reagovat. Prosby a pfani miizete vyjadfit pfimo i nepfimo.
Nedorozuméni vétsinou vzniknou tehdy, pouziva-li vas partner pii rozhovoru jinou tech-

niku nez vy.

omia |
?

Prectéte si nasledujici tvrzeni a rozhodnéte se, zda se jedna o pfimou nebo nepfimou
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 Novaka o vysvétleni.
a) ano
b) ne
5. S tim se neda souhlasit.
a) ano
b) ne
6. Zdvorilost se da vyjadrit pouze lexikalnimi 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 vyclenovani ¢asti kolektivu je nespravedlivé.

a) ano
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b) ne

N [

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

swmaproy  [T]

V této kapitole se blize seznamite s problematikou interpersonalnich vztahi. Dozvite se
jak si udrzite dobré interpersonalni vztahy. Zaroven pochopite, pro¢ je dulezité vénovat

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

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

[el[menrmneommpmory ]

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

Hlotewprory ]

Po prostudovani této kapitoly budete umét:

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

_

Krizova komunikace, krizova komunikace v cestovnim ruchu, krize.

6.1 Krizova komunikace

Cestovni ruch je jednou z mala odvétvi hospodarstvi, ktery je zavisly na tvorbé nemate-
rialnich hodnot. Vysledkem nabidky cestovniho ruchu je specificky druh produktu, ktery
je zavisly na postoji svych uzivateli vyuzivajicich nabizené sluzby. Postoj té€chto uzivatelti
k produktu je zalozen na efektivnim vytvareni emoci a vytvareni daveéryhodnosti a véro-
hodnosti produktu.

Také v cestovnim ruchu dochazi k nejriznéjsim krizovym situacim, které musi pracov-
nici v cestovnim ruchu zvladat, nékterym je mozné vhodnym zpiisobem komunikace pied-
chazet, jiné krizové situace Ize 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 krizové situace neovlivnitelné,
e krizové situace ovlivnitelné.

Kritériem tohoto de€leni je ovlivnitelnost vzniku téchto krizovych situaci. Ke krizovym
situacim, jez jsou neovlivnitelné, fadime riizné ptirodni katastrofy a teroristické ttoky. Kri-
zové situace ovlivnitelné jsou takové situace, kterym je mozno predchazet. Jedna se napft.
o nasledujici situace:

e stiznosti,

e reklamace,

e kradeze,

e zdravotni problémy hotelovych hosta,

e nespokojenost zakazniku se sluzbami,

e komunikace s problémovymi zakazniky.

6.3 Krizova komunikace a emoce

Pti teSeni krizové situace se Casto opomiji skuteCnost, ze krize vznika v urcitém social-
nim a kulturnim kontextu a lisi se od sebe tematickym zatazenim. Z tohoto divodu je da-
lezité prihlizet ke vS§em tfem jmenovanym aspektim, zejména s intenci vytvareni duvéry-
hodnosti nabizenych produkti a vérohodnosti mluv¢ich.

V piedeslych kapitolach jsme si jiz ukézali, které slozky komunikace musime brat
v uvahu, abychom efektivné komunikovali. Upozorfiovali jsme na obsahovou a vztahovou
slozku komunikace.

V krizové komunikaci v cestovnim ruchu piedstavuje obsahovou slozku komunikace
predmét krizové situace, jenz je ovliviiovan socialnim a kulturnim kontextem. Vztahova
slozka komunikace je dana emocnim potenciadlem vzniklé krizové situace.

Kazda krizova situace je spoustéCem nejraznéjSich emoci, jak na strané mluvc¢iho, tak i
na stran¢ posluchace, proto musi byt tato komunikace vice nez pouze racionalni diskurs,
musi vice zprostiedkovavat 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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nejrizn€j§imi emocemi, zejména pocitem strachu, nejistoty, uzkosti apod. Druhy emoci
mohou byt rizné.

[lcormmarovw ]

Pti vzniku krizové situace jsou dulezité 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 oCekéavani. V mife uspokojovani zakaznikova oc¢ekavani tkvi kvalita cestovniho ru-
chu.

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

Analyza vztahové slozky komunikace znamena, ze si mluv¢i musi uvédomit, v jaké si-
tuaci se recipient nachazi a s jakymi emocemi je tieba u néj pocitat.

mo

Z pohledu cestovniho ruchu je kvalita schopnost sluzby uspokojit pozadavky zakaznika,
které mohou byt zakaznikem

e nevyslovené,
e vysloveng,
e neuvédomélé (Krizek, Neufus 2014, 152).

6.4 Komunikace potreb
V cestovnim ruchu lze kvalitu ztotoznit se splnénim o¢ekavani. Vzhledem k tomu, ze o

ni rozhoduje konecny spotiebitel/zakaznik, je zadouct této skutecnosti podiidit veskera pla-
novani, motivovani, kontrolovani i komunikovani.
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Pro uspésné komunikovani v cestovnim ruchu to konkrétné€ znamena, ze zdkaznik chce
byt uspokojen, pocinaje ve svych nejnizsich potfebach, az po své nejvyssi. Uspokojovani
potteb vychazi z teorie potieb vytvorené americkym psychologem A. H. Maslowem v roce
1943. K pripomenuti je uvadime, nebot’ jsou vychozi bazi pti komunikaci se zakazniky:

potieba realizace

potieba uznani, tcty a res;m\

potteba lasky, pfijeti, spolupatfi¢nosti

potteba bezpeci a jistoty

zakladni télesné a fyziologické potieby (jako spanek, potrava, dychant)

Obrazek 3 Maslowova pyramida potieb

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
nékdo pocitit uptfimny zajem o ného. Nejjednodussim zpisobem, 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 Chutna Vam u nas?

e Mate dostatecné velky vybér alkoholickych a nealkoholickych napoji?
e Uzivate si naSeho hotelového zatfizeni?

Potreba bezpeci a jistoty

Pro vytvorfeni jistoty a bezpeCi je dulezité, aby se zakaznik citil v hotelovém zafizeni
vzdy v bezpeci a mél jistotu, ze o n€j bude pfi jakékoliv vzniklé situaci dobfe postarano:

e U nas se muzete citit bezpecné.

e Nas hotel se fidi zasadami bezpecnosti.

e Postarame se o Vase bezpeci.

e NasSe bezpecCnostni zafizeni Vas nezklamou.

e S nami se budete citit jako doma.

e Co pro Vas muzeme jesté udélat, abyste se citili bezpe¢né?

69



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

Potreba lasky a ucty

Je-li u zékaznika uspokojena touha po jistoté a bezpeci, touzi po vysSim stupni potieb.

Chce se stat soucasti napf. stalych zakaznika cestovni kancelare, stalym zakaznikem hote-
lového komplexu, kmenovym zakaznikem restauracnich zafizeni, barti apod. Touzi po tom,
aby mu byla davana najevo, Ze personal vita jeho pritomnost. Tato laska musi byt také

verbalizovana:

Jsme radi, zZe jste se rozhodl pro nase hotelové zatizeni.
Udélame vse, co by Vas ucinilo $t'astnym.

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

Uz jsme se na Vas tésili.

Ocenujeme, Ze patfite k nasim stalym zakaznikm.

Potreba uznani a ucty

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

komunikovat pfedev§im znamena vyvolavat u zakaznika pozitivni emocni stavy, radost a

poteseni:

Cenime si, ze dovedete ocenit nase sluzby.
Vazime si Vaseho hodnoceni nasich sluzeb.
Ocenujeme, Ze dovedete rozpoznat kvalitu nasi specialni nabidku Caju.

Potreba realizace

Potreba realizace v cestovnim ruchu znamena, ze zakaznikovi bude poskytnuto vse, aby

se v ramci jednotlivych typu zafizeni mohl realizovat. Napt. u wellness zafizeni, jez zahr-
nuji pohybové aktivity, péci o t€lo (vlasy, plet, nohy, nehty, kiize), mentalni a duchovni
rozvoj (hry, zabava, vzdélavaci aktivity). Vhodnou komunikaci je mozné vytvofit pocit u
zakaznika, ze této potreby 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 ucinkem jogy na svou psychiku. Vyuzijte i
Vy tuto nabidku.

Zajdéte si na nasi specialni masaz celého téla.

VyzkousSejte prvotiidni sluzby naseho kosmetického salonu.

Presvédcte se i Vy o jedine¢nych ucincich nasich raselinovych zabali.
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Neni-li splnéno ocekavani zakaznika, mize dojit v nékterych piipadech ke konfliktnim
situacim. Spoustééem konflikti mize byt cokoliv:

e pokoj, ktery neni lokalizovan s vyhledem na mote,
e ubytovani v jednolizkovém pokoji misto zaplaceného dvoultizkového pokoje,
e nedostatecné provadény uklid hotelového pokoje apod.

okzmsen ]

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

swosTamyoxer [l

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

ppaoovaisoe [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 hosti v sousednich pokojich.

L

Blizsi informace naleznete napt. v téchto publikacich:

[1] GILSBACH, Ch., 2018. Krisenkommunikation im Tourismus: Kommunikation-
skanile, -instrumente und Medienmix. In: Krisenkommunikation in Tourismu-
sorganisationen. Springer VS. Wiesbaden. p. 61-82. ISBN 3-503-08377-4.

[2] PECHLANER, H. (ed.), 2005. Risiko und Gefahr im Tourismus: erfolgreicher
Umgang mit Krisen und Strukturbriichen. Berlin: Erich Schmidt Verlag GmbH
& Co KG. ISBN 3-503-08377-4.
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[3] SCHILLING, A., Ch. NOTTINGER and AMMANN W.J., 2005. Naturgefahren
und Tourismus in Alpen — Die Krisenkommunikation bietet Losungsansétze. In:
Pechlaner (ed.) Risiko und Gefahr im Tourismus. Erfolgreicher Umgang mit
Krisen und Strukturbriichen. s. 61-74. Berlin: Erich Schmidt Verlag GmbH &
Co KG. ISBN 3-503-08377-4.

Na co se ¢asto zapomina pii feSeni krizové situace?

V ¢em spociva vyznam vztahové slozky komunikace pfi feSeni konfliktnich situaci?
Jaké kroky pomahaji pfi feseni krize?
Vzpominate si na jednotlivé stupné lidskych potifeb? Vyjmenujte je.

Kdo je autorem teorie lidskych potteb?

[][erovomcesrooen ]

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

K] swmoroaprory ]

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 vztahd.
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L

[11 BEDNAR, V., 2012. Krizovd komunikace s médii. Praha: Grada. ISBN 978-80-
247-3780-5.

[2] CHALUPA, R., 2012. Efektivni krizova komunikace. Praha: Grada. ISBN 978-
80-247-4234-2.
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7 MEZINARODNiIi OBCHODNI JEDNANI

[el[menrmneommpmory ]

Kapitola se zabyva vyjednavanim v interkulturnich souvislostech. Navazuje na komu-
nika¢ni dovednosti ziskané v predchozich 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 uspesné zvladat interkulturni rozdily.

Hlowewprory ]

Po prostudovani kapitoly budete umét:

e charakterizovat dimenze kultur,

e Iépe chapat specifika cizi kultury,

e Iépe vnimat kulturni souvislosti,

e vyrovnat se s kulturnim Sokem,

e nahlizet na cizi kultury v §ir§ich souvislostech,

e odlisit faze obchodniho jednani,

e charakterizovat strategie uspé$né komunikace v interkulturnim prostredi,
e |épe zvladat interkulturni rozdily.

_

Féaze obchodniho jednani, interkulturni komunikace, interkulturni rozdily, kultura, kul-
turni dimenze, kulturni §ok, mezinarodni obchodni jednani.

7.1 Mezinarodni obchodni jednani

Prace v cestovnim ruchu ptedstavuje jedno z nejnarocnéjsich povolani s ohledem na ko-
munikacni dovednosti, jelikoz pracovnici, napi. cestovnich kancelaii a agentur — pravodci,
delegati, ostatni personal, ale rovnéz zaméstnanci dalsich subjektli (dopravci, hotely, re-
staurace) bezprostifedné ovliviiuji spokojenost zakaznikt, ktera je jednim z hlavnich cilt
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podnikani v cestovnim ruchu. Proto také vybér kooperujicich firem vyrazné prispiva
k uspéchu v tomto oboru.

V soucasné dobé se situaci na trhu, kdy podnikani v cestovnim ruchu ma stale vice me-
zinarodni charakter, se naroky na pozadavky pracovnikli v cestovnim ruchu zvysuji nejen
v jazykové vybavenosti, ale také nutnosti byt , kulturné vnimavy* a mit povédomi o cilové
kultufe — a to jak pfi praci v zahrani¢i na riiznych pozicich, tak také pfi setkavani s klienty
v domacim prostiedi, pfipadné pii sjednavani kontrakt se zahrani¢nimi partnery.

B

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

7.2 Kultura a vnimani kulturnich odliSnosti

Prekazkou uspésné komunikace nejen v cestovnim ruchu mohou byt rizné stereotypy a
predsudky na obou stranach, vira v nadfazenost urcitych kulturnich hodnot nebo norem,
nedostatek snahy se pochopit, coz mize vyznamné ovlivnit proces komunikace a spolu-
prace. Podminkou uvédoméni si kulturnich rozdili je znalost své vlastni kultury. To nam
dava moznost porovnavat a stat se vice empatickym — podivat se na sebe sama ocima ci-
zincy.

Individualni odli§nosti mezi lidmi jsou prohlubovany nekolika faktory:

e socialnim postavenim,

e specifi¢nosti socialnich situaci,
¢ individualnimi rozdily,

e kulturou.

Velkou roli hraje percepce. Z psychologického hlediska je to proces, ve kterém lidé
ptijimaji informace z okolniho prostfedi a zpracovavaji je. Zvla§tnim druhem percepce je
interpersonalni percepce, ktera se vztahuje na poznavani druhych lidi, kde velkou roli hraje
vnimayjici osoba, vnimana osoba a situa¢ni kontext.

1
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o

Jak uvadi naptiklad Zamykalova (2003) vnimani muze byt ovlivnéno fyziologickymi a
psychologickymi faktory, které zahrnuji zkuSenosti, motivaci a emocionalni stav vnimajici
osoby. V interkulturni komunikaci je tfeba proniknout pod povrch prvniho dojmu, protoze
ten maze vytvofit o daném clovéku 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 projevi, spolecenského postaveni, celkového chovani a socialniho
a kulturniho prostiedi.

Situacni kontext ovliviiuje interpretaci informaci, které ziska vnimajici osoba o vni-
mané. V nekterych kulturach je rozdil mezi tim, co ma byt sdéleno, a tim, co je sdéleno ve
skuteCnosti, pomérné velky. Jsou to kultury, kde komunikacni kontext nese zavazné infor-
mace a verbalni stranka neni pfili§ dulezita.

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

Stereotypizace je pojem, pod kterym se schovava tendence pfipisovat druhym lidem
charakteristiky na zakladé ptifazeni do urcité socialni skupiny z pohledu etnického, narod-
nostniho, profesniho, genderového, atd.

Pii komunikaci s cizinci vnimajici miZze lehce stereotypizaci podlehnout, jelikoz tato
poskytuje zjednoduseny obraz vnimaného. Je nasledn€ nutné tento obraz potvrdit nebo vy-
vratit v dal§im procesu poznavani pomoci individualniho poznani konkrétniho jedince.
Projekce je promitani svych vlastnich ryst do druhych lidi, coz mize vést k pienaseni ne-
diveéry k cizincim na zahrani¢niho partnera.

Pfi jednani s cizinci v cestovnim ruchu je bezpodminecné€ nutné respektovat jejich kul-
turu, ktera predstavuje urcitou identitu lidi a neni jen souhrnem materialnich a ideovych
produkti dané komunity, ale také souborem dalSich prvku, které ovliviiuji uspé$nou komu-
nikaci. Pro jednani v interkulturnim prostfedi je urcit€ pfinosné, pokud jsme na jednani
pfipraveni z pohledu informaci o charakteristikach cilové kultury, které napt. zahrnuji:

e legislativu a politiku dané zem¢,
e data svatku, preferované Casy 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 vyjadreni respektu, zdvorilosti,

e predstavovani, rozlouceni,

e vyjadreni souhlasu/nesouhlasu,

e tabu.

okzmsiens ]

Zamyslete se nad kulturami, se kterymi jste se dosud setkali, a pokuste se fici, ktera Vam
ptipada nejméné podobna Ceskému prostiedi. Jak ovlivnila Vasi komunikaci s pfislusniky
dané kultury?

7.3 Kulturni dimenze

Mohli bychom vyjmenovat mnoho rozdilnosti mezi kulturami. Kazda kultura je speci-
ficka. Lze vymezit zakladni dimenze, které nabyvaji v riznych kulturach raznych hodnot
a piispivaji 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 nejistoté,

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 jedna o mocenskou distanci a hierarchii fizeni.

Lidé, kteti pfichazeji z kultur pouzivajici nepfimou komunikaci, maji tendenci nefikat
véci piimo a nesdélovat informace pifimym zpusobem, zvlasté neverbalnim. Tyto kultury
jsou obvykle spiSe kolektivistické, kde jsou nejvetsi hodnoty harmonie a zachovani tvare, a
proto je zde pfirozena tendence vyhybat se konfrontacim, a tyto kultury se také vyznacuji
vysokym komunika¢nim kontextem. Cilem vétSiny komunikacnich 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. 1idé v takovych kulturach vedou samostatny zivot a maji méné spolec-
nych zku§enosti, a proto existuje méné pochopeni komunika¢niho kontextu. Lidé komuni-
kuji pfimo a vyslovné fikaji, co maji na mysli. Komunikac¢ni kontext neni tak dilezity a
verbalni komunikace je stézejni. Cilem interakce je hlavné predat sdé€leni, nikoliv rozvijet
vztah.

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 vvhybani se nejistoté je vyjednavani presné do detailt naplanovano a kazda zména
planu je nezadouci.

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

Rozlisujeme kultury s krdatkodobou nebo dlouhodobou orientaci, ktera je spojend s mi-
rou planovani, zaméfenim na kratkodobéjsi ¢i dlouhodobéjsi cile, s ¢imz pii vyjednavani
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 termini je tolerovano.

) [smosramioo ]

Ke kazdé kulturni dimenzi pfitad'te ptiklady kultur.

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

7.4 Kulturni Sok

Pti praci v cestovnim ruchu se mizete setkat s kulturnim Sokem, se kterym se budete
muset vyrovnat. A to jak se svym vlastnim, pfipadné u svych klientu.
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e

Pokud se presunete do tiplné nového prostredi, mizete zazit tzv. kulturni Sok spojeny
s pocitem, kdy nevite, co d¢lat, jak se chovat, co je vhodné a co naopak nevhodné. Kulturni
Sok, ktery zahrnuje jak fyzické, tak 1 emocionalni potize, trapi ty, ktefi pfichazi 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. Prizpusobeni.
5. Navratu.
Zpusob obrany proti kulturnimu Soku:

e byt otevieny novym myslenkam, napadim, nové kultufe,
e nesoudit, byt tolerantni k odlisSnostem,

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

e Dbyt trpélivy,

e relaxace, odpocCinek.
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[llookzmwsew ]

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

7.5 Faze obchodniho jednani

Pfi mezinarodnim obchodnim jednani je nesporné, ze vyznamnou roli hraje osobnost
jednatele, ktery musi byt clovékem trpélivym, vytrvalym a flexibilnim, s neustalou potie-
bou se vzdélavat, aby byl schopen pochopit danou kulturu alespon v zékladnich obrysech.
Pro tspésné zvladnuti obchodniho jednani je dilezita pfiprava na jednani a také fakt, ze
proces nekon¢i podpisem smlouvy, ale naopak prichazi realizace a nasledna péce o klienta.

Vlastni obchodni jednani se déli na:

e Uvodni, seznamovaci fazi.

e prezentaci stanovisek.

e hledani feSeni.

e krize, konflikt.

e urovnani nebo ukonceni jednani.
e zaveér jednani, podpis smlouvy.

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

V dal$i fazi strany pfednesou sva stanovisky, vysvétluji a obhajuji své postoje.

V piipad€ odlisnych stanovisek nastava faze, kdy dochazi k argumentaci, zdolavani na-
mitek, astupkiim, manévrovani a klickovani. Je dulezité byt na namitky pfipraven a zarovefi
naslouchat a pozorovat partnera.

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

Nastava faze ukonceni jednani, jsou dohodnuty podminky, pfipadné podepsana
smlouva.
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swosramyoo. [

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

7.6 Strategie uspésné komunikace v mezinarodnim prostredi

Je obtizné zvolit strategii, ktera by nemela nedostatky, ale pocCitame s tim, ze ob& za-
Castnéné kultury se budou respektovat. Konecnym cilem je kompromis, ke kterému by in-
terkulturni spoluprace mela sméfovat. V idealnim piipadé se propracujeme k typu jednani
L, Win-win‘.

Strategie dominance — prizpiisobeni se vyskytuje v pripadé, ze kulturni standardy domi-
nujici kultury jsou rozhodujici pro vSechny spolupracovniky a predpoklada se prizpiso-
beni. Je to napt. situace, kdy jedinec odchazi pracovat do zahranici napt. jako delegat, kde
je schopen se na mistni kulturni standardy adaptovat. Adaptace na cizi kulturu zahrnuje
nové poznatky a nové socialni dovednosti, zménu postoju a celkového chovani. Riziko zde
predstavuje psychicka zatéz, ktera mize byt doprovazena podrazdénim, zklamanim, nejis-
totou. Prameni z vnitini rozpolcenosti jedince, ktery postrada vnitini pochopeni projevi
cizi kultury a interpretuje je s pomoci vlastni identity. Pfizplisobeni probiha bez problém,
pokud dominance jedné kultury je transparentni a jevi se jako vyhoda pro obé zucastnéné
strany.

Strategie soucinnosti — kompromisu znamena, ze komunikacni partnefi uplatiuji jistou
miru tolerance tykajici se kulturnich standardt vlastnich i cizich. V praxi je to situace, kdy
partneti hledaji spolecného jmenovatele a zduraziuji skutecnosti v obou kulturach ob-
dobné. Rizikem je skutecnost, ze potencial obou kultur neni plné vyuZzivan, coz mize vést
k nespokojenosti obou partnert.

Soucinnost — kombinace a integrace je strategie, ktera predpoklada, ze kazdy partner
zna své 1 cizi kulturni odliSnosti a je schopen je vysvétlit a empaticky pochopit. Integrace
je specificka forma bikulturality, kdy spolupracovnici ovladaji obé alternativy socialniho
chovani. Riziko je, Ze pfislusnici obou kultur pfili§ nekomunikuji, protoze se domnivaji, ze
znaji prednosti a slabiny svych i cizich postupa.

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

7.7 Reseni a zvladani interkulturnich rozdild, problému a kon-
fliktd

K uspéSnému zvladnuti interkulturni komunikace v cestovnim ruchu pfispéje:

e Znat kultury, se kterymi pfichazime do styku,

e Respektovat kultury, se kterymi pfichazime do styku. To znamené respektovat
odlisnosti a nepodrobovat je soudim podle nasich norem,

e Projevit vstiicné kroky k cizi kultufte,

e Nabyt dostate¢nou interkulturni kompetenci.

[ swosramvoor ]

Vyberte si zemi, kam byste chtéli sméfovat své podnikani v cestovnim ruchu a nastu-

dujte specifika vybrané kultury. Pouzijte napt. www.businessinfo.cz

1. Zvlastnim druhem percepce je interpersonalni percepce.
a) ano

b) ne
2. Mezi kulturni dimenze patri situacni kontext.

a) ano

b) ne
3. Pro Zapadni Evropu je prizna¢ny kolektivismus.

a) ano
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b) ne
4. Skandinavské zemé se radi mezi femininni kultury.

a) ano

b) ne

S. ,,win-lose* strategie je cilovou strategii v cestovnim ruchu.
a) ano

b) ne
|

N ]

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

swwriaproy  [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 zpusobem ovliviiuji komunikaci. Na zavér jste se vénovali fazim obchodniho jed-
nani a strategiim uspé$né komunikace s cilem uspokojit klienta.

Blizsi informace naleznete napt. v téchto publikacich:

[1]  GULLOVA, S., 2010. Mezindrodni obchodni a diplomaticky protokol. Praha:
Grada Publishing. ISBN:978-80-247-4418-6.

[2] HOFSTEDE,G. H. and HOFSTEDE,G., 2018. Culture's Consequences: Com-
paring Values, Behaviors, Institutions and Organizations Across Nations. Lon-
don: Sage Publications. ISBN 978-08-039-7324-4.

[3] OBERG, K. (1960). Cultural Shock — Adjustment to new Cultural Environ-
ments. In: Practical Anthropology 7, 177 -182.

83



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

[4] PRfJCHA, J., 2009. Interkulturni komunikace. Praha: Grada Publishing. ISBN
978-80-247-3069-1.

[5] ZAMYKALOVA, M., 2003. Mezindrodni obchodni Jjednani. Praha: Professio-
nal Publishing. ISBN 80-86419-28-2.
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8 PRESVEDCOVANIi JAKO PROCES

owimmeeroy [

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

ooy ]

Po prostudovani kapitoly budete umét:

e definovat metodu presvédcovani,

e pojmenovat principy piesvédcovani,

o vysvétlit vztah presvédcovani k jinym metodam ovliviiovani,
e rozpoznat faze a druhy presvédCovani.

Komunikéator, manipulace, persvaze, piresvédcovani, ovliviiovana osoba.

8.1 Metoda presvédéovani

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

Schopnost ovlivnit zakaznika a ptesvédcit ho o tom, ze ndmi nabizené sluzby jsou pro
néj ty nejlepsi, patii k zakladnim predpokladim uspéchu v cestovnim ruchu. Presvédcovani
je uméni, 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 prani a tuzby presvédcovaného a poskytnout dané informace zptiso-
bem, ktery je s jeho pranimi 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, pfipadné to ud¢lal
podle vas.

Verbalni komunikace je zékladnim prostfedkem piesvédCovani. Dopliuje ji komuni-
kace neverbalni. Spole¢né tvori komunikac¢ni chovani, které ma 3 slozky: puvodce, kanal
a piijemce.

[llcormmarovw ]

Presvédcovani (persvaze — lat. persuadere — premlouvat, presvédCovat) je ovliviiovani,
pii kterém se presvédCovany pod vlivem piesvédcovatele dobrovolng, zainteresované a za-
Castnéné ujistuje o odivodnénosti n€jakého stanoviska. PiesvédCovani je jednou z metod
interakce, pro jejiz pouziti plati, ze na poCatku musi byt problém, na jehoz feSeni jsou za-
interesovany ob¢ strany. Vysledkem je presvédceni — specifické ovlivnéni, které se vyzna-
Cuje dobrovolnym zainteresovanym a zac¢astnénym ujisténim presvéd¢ovaného o zdavod-
néni stanoviska. Pii pfesvédCovani hraji dilezitou roli zajmy a potieby piesvédcovaného.

o

Persvaze je specificka forma komunikace, ktera ma za cil ovlivnit dusevni stav jedince
v prostiedi svobodné volby (Galik, 2012, s. 9).

Podle Galika (2012, s. 10) se o ptesvédcovani jedna pokud:

e jde o umyslny pokus ovlivnéni — imyslné presvédcit druhé,

e jde o formu komunikace — pienos zpravy od komunikatora k druhé osobé,
zprava mé vyvolat zménu — presvedcit,

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

e druha osoba ma svobodnou volbu, neni na ni naléhano k chovani proti jeji vuli.
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e R

Pro¢ je presvédCovani jeden ze zakladnich zpusobti komunikace v cestovnim ruchu?
Uved'te priklady.

8.2 Principy presvéd¢éovani
Rozli§ujeme nasledujici principy presvédcovani:

e dobrovolnost,

e zainteresovanost,
e z(Castn€nost,

e yjisténost,

e zddvodnénost.

Dobrovolnost — absence pfimého a neptimého donucovani pfi piijimani nebo odmitani
stanoviska, ma vyznam pro pevnost stanovisky pfijatého pfesvédcovanim, 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 presvédcovani smysl.

Zucastnénost — interiorizace (zvnitinéni) presveédCeni, presvédCovany z vlastni vile po-
klada stanovisko z presvédCovani za své, je ochoten jej rozsifovat, piipadné branit. Zucast-
nénost ma vliv na reakce Cloveka, jak je vnitiné ptipraven pfijimat nebo odmitat urcité
zpusoby vlivu. PresvédCovani je neustaly proces pretvareni riznych presvédceni. Pa-
vodni pfesvédCeni je nejen piekazka, ale i zaklad dalsiho presvédCovani. Obhajoba vlast-
niho presvéd&eni je ddlezita pro zidastnénost. Ucta k nazoram druhého spolu s tictou
k nému samému je dilezity prvek celého procesu.

UjiSténost — snaha ziskat pfesvédCovanim pocit subjektivni jistoty. Pfijeti jakéhokoli
presvédceni musi byt obhajitelné jeho spravnosti nebo pravdivosti. Systém presvédceni
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 uji§téni v obvyklém, ne védeckém zjistovani né€eho pro ziskani sub-
jektivniho stanoviska — potvrzeni domnénky = presvédceni.

Zduvodnénost — spravnost a pravdivost pii presvédCovani. PresvédCit se o spravnosti
je mozné logickym postupem, pak se z presvédceni stava poznatek. Pravdivost je porovnani
domnénky nebo hypotézy se skuteCnosti. Pragmaticky pristup k pravdé — pravda je to, co
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