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Evropsky zemedélsky fond pro rozvo) venkova Evropa investuje do venkovskych oblasti

Seminar —

Komunikacni dovednosti

v ramci projektu Zvysovani efektivnosti hospodareni podniku

Termin: 11.4. 2012
Misto realizace Penzion Smetantiv Statek

Lektor: Masa Vitkova
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Program:

1. Co to je aktivni naslouchani

2. Cviceni aktivniho naslouchani v praxi

3. Vyhodnoceni tréninku

4. Jak spravné hodnotit — pochvala pokarani

5. Transakéni analyza a jak se role projevuji v komunikaci

6. Hodnoceni tréninku pochvala/pokarani z pohledu TA
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AKTIVNI NASLOUCHANI

Aktivni naslouchani znamena:

¢ naslouchat soustfedéné a soustfedit se na partnera
e vSimat si signall z reci téla a tonu hlasu
e ptat se a ovérovat si
e délat si poznamky, kdyz je to treba
e prekonavat svoje vlastni zablokovani:
- dopredu utvorené nazory
- prilis rychlé zavéry
- silné pocity
- netrpélivost

e davat najevo, ze sledujeme, co druhy fika, a Ze mu rozumime

Aktivni naslouchani pomaha:

v/ porozumét situaci
v hledat reseni

v' domluvit se



L] of -

PROGRAM ROZIVO|E VEMKOVA

Evropsky zemedélsky fond pro rozvo) venkova Evropa investuje do venkovskych oblasti
AKTIVNI NASLOUCHANI

Aktivni naslouchani je vyraz z psychoterapie, kde je pouzivan jako soucast komunikace.
Aktivnim naslouchanim se mini snaha slySet a porozumét skutecnym emocionalnim divodtim
skrytym za vyiCenymi slovy. Porozuméni pak mdZeme ukazat partnerovi slovnimi i
mimoslovnimi projevy. Aktivni naslouchani znamena vzit se plné do situace zakaznika a
ukazat zajem — ne hovorit o sobé.

Aktivni naslouchani umoznuje a pomaha:

porozumét skutecnym pohnutkam, které jsou za vyréenymi slovy

- signalizovat, Ze jste ochotni poslouchat, Ze Vam Ize dlvérovat a Ize se oteviit

- pomahat hledat feSeni a resit problémy

- zabranit nedorozuméni a Spatnym vykladtim

- omezit vlastni projev a podil pri komunikaci

Proc je tézké aktivné naslouchat?

myslime 3x rychleji nez mluvime

- mame v hlavé myslenky, kterych se nem(zeme zbavit

- nékdy mame od zacatku nazor, ktery neni dllezity

- nékdy nenaslouchame nazory, které se od nasich lisi

- nemame dobré minéni o partnerovi/zakaznikovi

- radi nenaslouchame vlastni hlas

- déldme zavéry predtim, nez partner/zakaznik domluvi
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Jak aktivné naslouchat a ovlivnit zakaznika

—

Signalizujte zakaznikovi, Ze jste ochotni naslouchat. Ukazte, Ze mu rozumite.

Ukazte koncentraci, signalizujte, Ze jste pfipraveni k hovoru.

Ukazte pozitivni ,fec téla".

Divejte se z o¢i do oci — jinak si partner mdze myslet , Ze o jeho ,,projev*

nemate zajem. Pfinut'te partnera aby Vam véril.

Vyvolavejte pocit, Ze ¢ekate néco dllezitého tim, Ze jste zticha.

Omezte vlastni ¢ast komunikace, neprerusujte zakaznika.

Nemluvte o sobé, o vlastni situaci, nerad'te, ale ptejte se — pouzivejte otazky.

Naslouchani se musite ucit. Maximalné se soustfedte na partnera. Pomahejte

partnerovi vyresit jeho problém, aniz byste s nim manipulovali.

Ovladeijte své pocity. Neuvadéite viastni interpretaci. Casto si myslime, Ze

vime, co chtéji jini — ale pak prestdvame naslouchat a vnimat partnera.
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AKTIVNI NASLOUCHANI

Prace ve skupindch

Cil

V tomto cviCeni se budete zabyvat problémy, které se mohou vyskytnout pfi poskytovani
nebo pfijimani pomoci.

Budete pracovat ve skupinach po tfech. Jeden z vas bude kolega (ten, kdo pomoc nebo radu
potrebuje), druhy bude poradce a tfeti pozorovatel (viz. instrukce).

Kazdé ,kolo" trva 20 minut. Po kazdém kole bude mit pozorovatel 5 minut na to, aby
komentoval, co se délo. Kazdy ve skupiné by si mél vyzkouset vSechny role.

Instrukce

Kolega

1) Premyslite o problému (prace, rodina, konicek, atd.), o kterém jste premyslel jiz
drive, aniz byste nalezl néjaké uspokojivé reseni.

Je to jenom cvieni, proto nevybirejte slozité osobni problémy — radéji néco jako
~Kam bych mohl vzit svoji rodinu na dovolenou?" nebo ,Jak bychom mohli nas diim
rozsirit, abychom ziskali vice mista?"

Vyberte si skutecny problém, jinak bude experiment nelspésny. Nesnazte se né&jaky
problém vymyslet nebo pouZit problém, o kterém jste slyseli.

2) Pfi vysvétlovani vaseho problému budete co nejstrucnéjsi a nejpresnéjsi. Uvedte
néjaké dlvody, proc je to pro vas problém.

3) Po vysvétleni problému byste méli dat poradci moznost, aby vam polozil nékolik
otazek. Tak bude mit mozZnost pomoci vam objasnit problém a nalézt mozné reseni.
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Poradce

1) Vasim

Ukolem je pomoci kolegovi formulovat nebo preformulovat jeho problém

takovym zplsobem (jinym zplsobem), aby se sam pfibliZil k jeho feSeni.

2) Predevsim davejte pozor na tyto aspekty:

a)

b)

Jak se kolega k danému problému stavi? Je otevieny nebo se brani? Snazi se
svalit vinu na nékoho jiného?

Co je na problému nejddlezitéjsi? Co se déje? ProC se to déje?

Jak se to kolega pokousel resit? Jaké byly vysledky? Jaké je dalsi mozné
reseni?

Koho dalSiho by se mohl kolegliv problém tykat? Jakym zplisobem?

Mlzete v kolegové chovani nalézt néjaké indikatory toho, Ze kolega je
k uréitym ¢astem problému slepy? Pokud takové indikatory objevite — mizete
ho na né upozornit, aniz byste musel byt neodbytny?

Pokud budete mit pocit, ze byste kolegovi mohli poradit, méli byste se nejprve
ujistit, ze jste problému porozuméli, a to tak, ze shrnete, jak kolegovu situaci
vidite vy.

3) Problém neprehlizejte. Nedélejte poznamky jako ,takze skutecny problém je ... nebo
»mél byste ...". Misto toho byste méli pouzivat otazky, abyste pomohli kolegovi vidét
to, co mozna vidite vy. Problém nezlehCujte. Vyhybejte se pokusenim fikat: ,Znam to
velmi dobre, mél jsem ty problémy, délal jsem to a to ...". Je to problém kolegy, ne

vas!

P-4\

4) Pouzivejte otazky typu jako ,Proc", ,Jak", ,Jak vite, ze" a ,Co myslite,ze znamena?"
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Pozorovatel

1) Vasim ukolem je co nejpozornéji naslouchat. Snazte se co nejméné zasahovat.

2)

Délejte si strucné a konkrétni poznamky.

Omezte se na komentovani toho, ceho jste si vSimli ve vztahu mezi kolegou a
poradcem. Provadéjte to takovym zplsobem, aby o vasich pozorovanich ostatni mohli
premyslet a diskutovat.

Méli byste béhem konverzace sledovat vztah mezi kolegou a poradcem. Co déla
poradce pro to, aby navodil ,vstficnou atmosféru®. Napomahaji poradcovy poznamky
a chovani tomu, aby se kolega citil volnéji. Nebo to ztézuji?



-
L] of -

PROGRAM ROZIVO|E VEMKOVA

Evropsky zemedélsky fond pro rozvo) venkova Evropa investuje do venkovskych oblasti

JAK SE PROJEVUJE VYSTAVENI
A
ZPETNA VAZBA PRI KOMUNIKACI

Vystaveni

Vystaveni zahrnuje vSe od davani prikazd, az po predavani citlivych a tajnych informaci.
Nevykladejte si vystaveni tak, Ze to znamena UpIné vystaveni sebe a své situace jinym lidem.
Jde o relevantni (odpovidajici) informace v konkrétni situaci, Cili velmi pozitivni prvek.

Zpétna vazba

Znamena, Ze Clovék jedna tak, aby dostal relevantni informace, nejen fakta, ale i nazory a
postoje.

Pokud maji zpétna vazba a vystaveni rozumnou velikost i rovnovahu, umoznuji adekvatné
strukturovat kontakty jak s jednotlivci, tak ve skupiné. Takové strukturovani ma prakticky
vyznam pro vSechny z(cCastnéné jednotlivce i pro vyuziti celkovych zdrojd. Ma i pozitivni vliv
na psychologické klima.

Vztahy ve skupiné
Skupinova prace a jeji efektivnost je znacné ovlivnéna charakteristikami ¢lenl skupiny.

Kritické, hodnotici, taktické, manipulativni a nadfazené jednani vyvolava defenzivni
atmosféru a omezuje kreativitu.

Spontanni, tolerantni, chapavé, problémy fesici jednani podporuje ve skupiné tymovou praci
a umoziuje maximalni vyuziti zdrojd.
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HODNOCENI

Hodnoceni spolupracovniki jim ma pomahat v jejich vlastnim rozvoji.

Vétsinou tihneme k vytykani nedostatk{. Pokud od nas nas podrizeny spolupracovnik dostava
hodnoceni, které neodpovida poméru jeho Uspéchl a nelspéchl (tzv. kognitivni delta),
zplsobuje to vétSinou negativni odezvu:

kritika vedouciho

- vytvareni klik"

- hledani pochvaly jinde
- rlzné formy Uniku

Pfi hodnoceni musime zd@raznit i Gspéchy spolupracovnika. Casto mizeme pouZit techniku:

+ (pochvala) - (kritika) +(pochvala)

Pfi hodnoticim rozhovoru vytvarime otazkami rovnovahu v rozhovoru a sméfujeme ke
konkrétnimu vysledku (akénimu planu) spolecné se spolupracovnikem.

Pamatujme si:

Kazdy manazer ma dlouhodobé takové spolupracovniky jaké si zaslouzi.

Jak budete podporovat a rozvijet své spolupracovniky?
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POZITIVNI POCHVALA

Pravidla pro pozitivni pochvalu:

o Reknéte predem, Ze budete podfizenym poskytovat zpétnou vazbu
o Hodnotte vykon, ne osobu

o Chvalte okamzité

o Budte konkrétni

o Bud'te strucni

TFi soucasti pozitivni pochvaly:

1. Pripomente cinnost, ktera byla spravné provedena
2. Zd(raznéte prinos, ktery to mélo. Ktera schopnost, dovednost byla vyuzita?

3. Vyjadrete upfimné uznani, podékovani
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POKARANI
Pravidla pro pokarani:

o Reknéte predem, Ze budete podfizenym poskytovat zpétnou vazbu
o Hodnotte vykon, ne osobu

o Karejte okamzité

o Budte konkrétni, presni

o Otevrené jim feknéte, co citite

Dva zplisoby pokarani:

Pripomenite cinnost, srovnejte cil a vysledek tkolu
VyZadejte zhodnoceni stavu spolupracovnika
Vyslechnéte navrhy na zlepSeni

Motivujte

A

Pfipomenite Cinnost, srovnejte cil a vysledek dkolu
Reknéte, co udélali Spatné

Reknéte, co citite, jaké pocity ve vas vyvolala chyba
Pripomenite, Ze si jich cenite

hwn =
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TRANSAKCNI ANALYZA

Pristup k problémdm

Evropsky zemedélsky fond pro rozvo) venkova Evropa investuje do venkovskych oblasti

Postoj “"Dospélého", “Kritického Rodice" a “"Adaptované Dité".

Dospély

Hleda problém

a reseni

Voli optimalni smér

dalsiho postupu

Snazi se ziskat

zpétnou vazbu

Objektivné hodnoti

vysledek

Pri problémech se
zastavi a uvazuje o

zméné nebo

Kriticky Rodic

Odmita myslet

na problém

Trva na tradi¢nim

reseni

Odmita prijmout

fakta a neveéri jim

Vysledek si Spatné
vyklada, vyvozuje

Spatné zaveéry

Pokracuje v nastoupené

cesté

pripadném pokracovani

Adaptované Dité

Rozcileny nebo

Vv pozici obrany

Reaguje

impulsivng,
nedlvéruje

Déla ukvapené

zaveéry,
neddvéruje

Vysledek bere

osobné

Vzda se, zméni
pozici, neciti se

dobre
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TRANSAKCNI ANALYZA

Strukturaini analyza

Struktura osobnosti se sklada z nauceného a zapamatovaného chovani/jednani, které Ize
rozdélit do 3 “ego stavi™:

Rodic

ZaloZen na chovani, které jsme se naucili pod vlivem rodicl. Vychazi zejména z prvnich 5 let
naseho Zivota. Jde o emoce, postoje a chovani, jako napf.: zakazy (ne, nesmis), pochvaly,
nazory, réeni, postoje, prikazy, disciplinu.

Rodi¢ mdze byt “pecujici™ nebo “kriticky".

Dospély

Zalozen na mysleni. Je racionalni, bez vlivi “Rodie" nebo “Dité". Klicovymi slovy jsou:
informovany, logicky, racionalni, objektivni, bez predsudkl. Nékdy se o tomto stavu hovori
jako o pocitaci (komputeru).

Dite

Zalozen na emocionalné ovlivnéném chovani. VyZaduje pozornost, chce pochvaly. Je
spontanni, impulsivni, kreativni. Pokud se u nékoho projevuji nekontrolované pocity, jde o
projev ,"“Stavu Dit&". Dité mdze byt:

1. Prirozené — intuitivni, zvédavé, kreativni

2. Adaptované — ovladajici se, snazici se vyhovét, zdvorilé nebo rebelujici.
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Jednotlivé ego stavy aktivujeme podle rliznych situaci. Clovék se nau¢i pouZivat specifické
ego stavy k tomu, aby dosahl toho co chce. Vzajemné se vnimame na zakladé “feci téla",
mimiky, slov a gest a rlznym zplsobem reagujeme. Napfiklad Clovék, ktery komunikuje ve
“Stavu Rodi¢" a poznamena: ,Ta mladez je dneska hrozna.", mdZe u jiné osoby vyvolat
reakci ve stejném stavu (Rodi¢) — ,Ano, kdyZ jsme byli mladi, chovali jsme se UpIné jinak.".
Stejna poznamka ale mize alternativné u nékoho jiného vyvolat reakci “Stavu Dospély" —
~.Nemam Zadny dlkaz, ze by dneSni mladez byla lepsi nebo horsi nez jsme byli my." Ta zase
vyvola jinou reakci.

Vznik a vyvoj ego stavii

Pfi narozeni mame v sobé jenom “Stav Ditéte". Ten se sklada z pocitl a prani. Béhem
prvnich dvou mésicl se zd3, Ze dité reaguje bez mysleni a tomu se fika “podminéné reflexy".
Treti mésic se u ditéte objevuji urité projevy primitivniho mysleni. Dité vi (intuitivné), kdo je
pro né&j ddlezity a jaké maiji tito lidé reakce (pocity) v urcitych situacich. Kdyz se dité
rozhoduje, jaké jednani podpori rodiCe a reaguji podle jejich prani, zacal rozvoj “Stavu
Rodi¢". Dité absorbuje rlizné zkusenosti od svych rodicli a zaCina rozvijet své vlastni ego
stavy.
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TRANSAKCNI ANALYZA

Strukturalni analyza — popis ego stavi

Rodic

Kriticky (KR)

Stav Rodi€ vychazi z jednani a chovani, které jsem se naucili pod rannym vlivem dospélych —
zejména rodi¢l a prarodicl, sourozencl a uciteld. Rodi¢ v nds rozhoduje o postojich,
hodnotach, tradicich a jednani. Charakteristické projevy:
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Kriticky rodic Pecujici rodic
Hodnotici Podporujici
Moralizujici PeCujici
Dominujici Obhajujici
Autokraticky Starajici se
Pedantsky Chranici
Zodpovédny Uspokojuijici
Autoritativni Povzbuzujici
Urcujici standardy Chapaiici
TRANSAKCNI ANALYZA

Dospély

Ego stav Dospély je zaloZen na racionalnim, promysleném jednani. Typické projevy:
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Logicky a objektivni. Vychazi z reality a “situace tady a ted". Jedna jako komputer. Vyzaduje
a predava informace a fakta. Prakticky. OstraZzity. Racionalni. Promysleny. ReSi problémy.
Rozhoduje.

Dite

Adaptované (AD)

Ego stav Dité je zalozen na emocialné ovlivnéném jednani. Typické projevy:

Adaptované Prirozené
Svolny  nebo Rebelujici Spontanni
Zdvorily Stydici se Impulsivni
Poslusny Vylekany Hravy
Uzavreny Provinény Zvédavy
Pasivni Nastvany Kreativni

Souhlasny Manipulujici Sobecky



