Komunikacni

dovednosti

SPOLECNOST MLADYCH AGRARNIKU

CESKE REPUBLIKY
Termin konani: 27. 2. 2013
Lektor/ka: Masa Vitkova
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Komunikace je vyména fakta, myslenek, nalad, pocitti, ndapadu, postoju,
emoci atd. mezi dvéma nebo vice lidmi. Jedna se o cely komunikacni proces,

ktery umoznuje realizovat vzajemné vztahy a vazby mezi lidmi.

Cilem komunikace je porozumeéni.

Pro vysledek komunikace neni ani tak dlleZité co fika A, ale co chape B.

Tti zakony komunikace podle P. Watzlawicka:
1. Komunikace probiha vZdy soucasné na dvou urovnich — obsahové a vztahové.
2. Vztahova (pocitovd) Uroven je silnéjsi nez obsahova (vécna).

3. Nemuzes nekomunikovat.

Nase poselstvi (zpravy) vétsinou predavame tremi zplsoby:

1. pomodcislov 7%
2. pomoci ténu a barvy reci 37%
3. pomoaoci feci téla 56%

Komunikacni proces je dynamicky jev, pfi kterém predava urcitd osoba (sdélujici) své

informace a podnéty tomu, kdo je pfijima (pfijemce).

-
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KODOVANI

Sumy

PRENOS INFORMACE/SDELENT Bariéry

DEKODOVANI

Ptijemce

Pro praxi mezilidské komunikace je velice dalezZité uvédomit si, Ze sdélujici i prijemce jsou
v procesu kédovani a dekddovani silné vazani na fadu subjektivnich faktord (vliv
hodnotovych kritérii, dosavadnich zkusenosti, kulturni vlivy, ...), které mohou vyrazné ovlivnit

cely proces sdélovani.

-
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Komunikacni bariéry

V komunikaci mezi lidmi mize dochazet k rdznym bariéram, které mohou zpUsobit fadu
nedorozuméni & konfliktd. V knize Regeni konfliktd a umeéni rozhodovat od Jifiho Plaminka

se mUZeme setkat se 3 typy bariér:

a) Horizontalni bariéry

Prestoze je kazdy ¢lovék jedinecnd osobnost, se svymi nazory, vlastnostmi, myslenkami,
setkdvame se s lidmi, ktefi jsou si do urcité miry podobni - vyzndvaji stejné hodnoty, maji
podobné ndzory, zajmy, ptani a o¢ekdvani. S témito lidmi si dobfe rozumime, proto je Castéji
vyhleddvame, schdzime se s nimi, zakldddme spolky, politicka strany, kluby, sekty, profesni

sdruZeni apod.

Tato seskupeni si vytvareji vlastni komunikaéni schémata. Cim je spolegenstvi izolovanégjsi,
tim je obtiznéjSi porozumét mu zvenci. Odlisné skupiny spolu jen obtizné komunikuji. Stejny
problém mUizZeme nejen vidét na nasi politické scéné, ale setkdavdme se s nim i pti vedeni a

fizeni lidi.

b) VertikdIni bariéry

VertikdIni bariéry maji mnoho podob. Jako typické mizeme uvést nékteré priklady:
Rodic - dité, nadrizeny - podfizeny, ucitel - Zdk ...
Od tohoto postaveni se odviji i zplisob komunikace a zpUsob jednani. Velkou roli zde hraje

vztahova rovina.

c) Jazykové bariéry

| kdyZ hovorime cesky, nemusime se nékdy navzajem dobre chapat a rozumét. Rozdilna

uroven pochopeni mlze byt napriklad mezi odbornikem a laikem.
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JAK DOSAHNOUT LEPSi KOMUNIKACE

e Nechte partnera domluvit, neprerusujte.
e Aktivné naslouchejte

e Premyslejte dfive, nez néco feknete

e Vidy zdlrazniujte klady partnera

e Miluvte pomalu

e Miluvte pravdivé, nemanipulujte

e Vyhnéte se konfrontacim

e Nezvysujte hlas, nekficte

METODY PRENOSU:

e Verbalni komunikace

e Neverbalni komunikace
e Pisemna komunikace

e Ciny

e Znaky

e Miceni—ticho

-
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Verbalni komunikace

Kladeni otazek

Otazka muZe byt, je-li vhodné poloZena, cennéjsi, nez jakékoliv jiné formy verbalni

komunikace.

Kladeni otazek nebo ,,sondaz” je velmi efektivni zplsob, jak ziskat od klientl informace o
jejich potrebach, zdjmech a ndamitkach. Dava druhému signal, Ze je pro nas dulezité, co si
mysli, Ze nds zajima postoj, ktery zaujima. Mnoho lidi se vSak poleka, kdyZ dostdvaji otazky,
nebot se domnivaiji, Ze tazatel se vtira do jejich soukromi. Nicméné vyzkum ukazal, Ze lidé
skutecné odpovédi na jakoukoliv otdzku, jestlize se jim dostane presvédcivého zdlvodnéni,
proc¢ tak maji ucinit.

Proto je dulezité, aby vas klient vidy znal divod, pro¢ ma na vase otazky odpovédét.

Pomoci otazek:

e Ziskdvame informace
e Zjistujeme postoje tazané osoby
e Projevujeme zajem o druhého

e Ridime téma hovoru a tak drzime iniciativu na své strané

Druhy otazek:

e oteviené volna odpovéd’

e zaviené kratkd odpovéd (ano, ne)
e sugestivni napovida odpovéd

¢ hypotetické kdyby, jestlize, ...

e alternativni vybér z nékolika alternativ

L
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Rizika pri kladeni otazek

Ano - ne otazkam bychom se méli vyhnout, pokud nepotfebujeme dostat kratkou a

stru¢nou odpovéd. Ano a ne ¢asto naznacuje ukonceni a neposkytuje dalsi informace.

Nejasné otazky naznacuji, Ze vlastné nevime, co se chceme dozvédét. Na pfilis obecnou
otazku miZeme dostat nedostate¢nou nebo nejasnou odpovéd. Kromé toho muze byt pro

nas odpovéd tézko srozumitelna a vyuZitelna.

PriliS tézké otazky mohou na odpovidajiciho plisobit Spatné. M(iZze mit pocit, Ze si hrajete na

ucitele nebo Ze se ho (ji) snazite ohromit svymi znalostmi.

AzZ pfilis snadné otazky jsou stejné nebezpecné jako obtizné. SniZuji pozornost a

soustredénost. Mohou také negativné ovlivnit postoj toho, koho se ptame.

PFiliS otazek muze nékdy pusobit dojmem vyslechu, zejména kdyZ pouzivdme otazky

uzaviené a klademe jednu otazku za druhou.

Malo otazek a prevaha oznamovacich vét maze vést k suchému, jednosmérnému monologu.

v 7

Pokud to trva dlouho, za¢ne byt druhy ¢asto podrazdény.
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Aktivni naslouchani

Aktivni naslouchani je chapdno jako soucast komunikace. Aktivnim naslouchanim se mini
snaha slySet a porozumét skutecnym emocionalnim divodlm skrytym za vyr¢enymi slovy.
Aktivni naslouchani znamena viit se plné do situace druhého a ukazat zajem — ne hovofit o

sobé.

Pravidla naslouchani:

e  neprerusovat
e koncentrovat se na partnera
e  psatsi poznamky

e vnimat pocity, které jsou skryté za informacemi

Aktivni naslouchani pomaha:

e  porozumét situaci
e hledat rfeSeni

e domluvit se

Proc je tézké aktivné naslouchat?

e myslime 3x rychleji nez mluvime

e mame v hlavé myslenky, kterych se nemuizeme zbavit
e nékdy nenaslouchame nazory, které se od nasich lisi
e nemame dobré minéni o partnerovi/zakaznikovi

e délame zavéry predtim, nez partner/zakaznik domluvi
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Co blokuje komunikaci?

Vnéjsi bariéry:

e vyrusSeni telefonem, osobou
e hluk v mistnosti
e vizualni rozptylovani

Vnitfni bariéry:

e strach z nelspéchu

e jiné vainé problémy (rodina, zaméstnani)

e zpUlsob komunikace

o fyzické nepohodli

e skakani do feci a odbihani od tématu

e premysleni nad odpovédi misto naslouchani

e pouzivani odbornych slov, které partner nezna
e Nedostatecna priprava = pfiliSny stres

e Neschopnost byt sam sebou

e PfiliSné soustredéni na sebe sama
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Deset nejvétsich chyb pri komunikaci

1. Prikazovani

N

. VyhroZovani

w

. Poskytovani nevyzadanych rad

4. Neurcitost

(92

. Zatajovani informaci

6. Nadavky

7. Povysené chovani

8. Hrani si na psychologa
9. Vyhybani se problémim

10. Sarkastické poznamky

r
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JAK POROZUMET OSOBNOSTNIM TYPUM

Kazda osobnost ma rozdilné potireby, hodnoty a motivace. Rizné Urovné asertivity a

vhimavosti. Zde je nékolik obecnych poznatk(l o kazdém typu.

Analyticky
o melancholik
o myslitel
o hloubavy typ
o procesor
o kognitivni

Analyticka osobnost:

* chce védét ,jak” véci funguji;
* chce byt presnd a vyZzaduje presnost od druhych;
* klade diraz na Cisla, statistiky;

* ma rada detaily.

Analytické typy se boji toho, Ze se ztrapni nebo ztrati tvar. Maji rovnéz tendenci byt

introvertni a tajit své emoce pred ostatnimi.

-
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Laskavy:

o flegmatik

o instinktivni

o lidsky typ

o pomocnik

o interpersonalni

Laskava osobnost:

* chce védét ,proc” (napfr. Proc tohle délam?);
* chce budovat vztahy;
» velice rada poskytuje druhym podporu a pozornost;

* klade diraz na navrhy druhych.

Laskavé typy maji strach z toho, Ze ztrati dGvéru druhych nebo se s nimi nepohodnou. Jsou

ponékud introvertni, zaroven vSak maji tendenci davat priichod svym emocim.
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Pohanécsky:

o cholerik
o reditel

o akéni typ
o séf

Pohanécska osobnost:

* chce védét ,co” (Co mi/firmé tohle pfinese?);

* chce uspofit ¢as;

* klade diraz na vysledky;

* ma rada kontrolni a vedouci postaveni, chce, aby se vSechno délalo po jejim.
Pohanécské typy maji strach ze ztraty kontroly. VétSinou jsou extroverti, neradi vsak pred

ostatnimi davaji prdchod svym emocim.
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Expresivni:

o) sangvinik

o) intuitivni

o) reprezentativni typ
o impulzivni

o) emocionalni

Expresivni osobnost:

* chce védét ,kdo” (Kdo dalsi je do toho zapojen?);
* klade diraz na ocenéni, poplacdni po rameni;

* radainspiruje druhé.

Expresivni typy maji strach z odmitnuti. Jsou to extraverti a obvykle davaji ostatnim najevo

své emoce.
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PREDNOSTI A SLABINY OSOBNOSTNICH TYPU

Kazdy osobnostni typ ma jiné pfednosti a slabiny. V nasledujicim prehledu je nékolik véci,

které byste méli sledovat sami u sebe i u lidi, s nimiz pracujete.

Typ Silné stranky Potencialni slabé stranky
Analyticky Premyslivy Vylu€uje z rozhodovani pocity
Dukladny Zachazi pf¥ilis daleko; perfekcionista
Disciplinovany P¥iliS nepruzny a narony na sebe i na
druhé
Laskavy Podpurny Ma sklon pfizpisobovat se pfanim druhych
Trpélivy Zadné &asové limity; Ukoly se neplni
Diplomaticky Nedostatek asertivity a pfimocarosti
Pohanécésky Nezavisly Problematicka spoluprace s ostatnimi
Rozhodny Nedéla si ¢as na zvazeni jinych perspektiv
Odhodlany Panovity; pfili§ soustfedény na to, aby vse
délal ,po svém*
Expresivni Zapaleny Nékdy pfilis ,tlaci na pilu®
Imaginativni Snilek; nerealisticky
Dobry komunikator PFili§ mluvi

Je-li kterykoli osobnostni rys pfilis silné vyvinuty, stava se neprimérenym. Pfilisné
premysleni, pfilisnd podpora druhych, pfilisSna nezavislost i pfilisSné nadSeni — to vSe muize
pUsobit negativné.

Jednou z mozZnosti jak tento problém vyresit je nastolit rovnovahu. U kazdého z nas se totiz

najdou charakterové rysy patfici do vSech osobnostnich skupin.

-
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Tipy pro Vas typ

Pro laskavy typ:

V pfitomnosti ,,rychlych” lidi zrychlete.
Vice mluvte a méné poslouchejte.
Obcas se ujimejte otézi; budte asertivni.

Odvazte se nékdy riskovat.

Pro analyticky typ:

Vice mluvte a Castéji se usmivejte.

Projevujte zajem a osobni zajem.

Uvolnéte se; sdilejte informace a budte k ostatnim otevreni.

Pro pohanécsky typ:

V pfitomnosti ,pomalych” lidi zpomalte.
Najdéte si Cas a vyslechnéte napady druhych.
Zdrzte se panovacného chovani; vzdejte se ¢asti kontroly.

Projevujte vice trpélivosti a chovejte se uvolnéné;ji.

Pro expresivni typ:

Vice poslouchejte; uberte plyn a uvolnéte se.
Délejte si poznamky; stanovuijte si konkrétni cile.
Kontrolujte detaily a zachovavejte klid.

Naucte se soustfedéni.

Evropsky remédélsky fond pro rozve) vemkova: Evropa mvesnne do venkovsloich oblasti
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Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace vyjadfuje emoce, postoj a temperament. Napomaha pti komunikaci
tak, Ze Vas postoj je prijat srozumitelnéji a pfesvédcivéji. Neverbalni komunikace také

pomaha Iépe rozpoznat, co si ostatni opravdu mysli a co citi.

NEVERBALNI PROJEVY

o oc¢ni kontakt

o mimika

o drZenitéla + polohy
o pohyby + gesta

o hlas a zplsob fedi

o blizkost — vzdalenost

-
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Gesto Co znamena?

Naklon vpred
Angazovanost
Otevrena pozice téla, rukou, dlani

Oteviené pozice nohou
Nohy pod Zidli
Skréené prsty u nohou Horlivost

Naklon vpred

Skladani papirt
OdlozZeni pera Pfiprava k dohodé

Ruce leZici na stole

Naklonéna hlava
Hodné ocniho kontaktu
Ptikyvovani Naslouchani

Hodné mrkani

Cucani tuzky, bryli
Poklepavani na bradu
Pohled nahoru a vpravo Hodnoceni

Nohy zkfizené v poloze 4 (kotnik na koleni)

(Casto stojici) Ruce za zady
Usmév Pozornost

Oteviend pozice nohou

Poklepdvani prsty nebo nohou

Upreny pohled Nechte mé mluvit
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Naklon vpred
Ukazovani prstem

Zatnuté dlané

Agresivita

(Casto ve stoji) Ruce v bok

Zamraceni

Vzdor

Doteky tvare
Ruka pred usty
Popotahovani usniho lalGcku
Sklopené oci
Letmé pohledy
Poposedavani

Pohledy dolt a vlevo

Nepravda

Zirani ,do blba“
Sklesld pozice
Cmarani

Poklepdvani nohou

Nuda

Nohy smérujici ke dvefim
Rozhlizeni

Zapindani bundy

Nechte mé jit

Naklon nebo pohyb dozadu
Zkfizené ruce
Nohy zkfizené v poloze 11 (kolena u sebe)
Sklonéna hlava

Zamraceni

7

Odmitani
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Vyjednavani a argumentace

Ve

Co je vyjednavani?

Vyjedndvani je proces feseni problému, ktery se dotyka dvou nebo vice lidi v konfliktni
situaci nebo pfi neslucitelnosti zajmu. Je to dvousmérna komunikace, pti které se snazite
dohodnout v situaci, kdy obé strany maji spole¢né, ale i protikladné zajmy.

Vyjednavani Ize definovat i jako proces, kterym lidé prochazeji, aby ziskali co nejlepsi
vysledky a dosahli nebo priblizZili se svému cili. PFi vyjednavani se snazime ovlivnit ostatni.
Soucasné je vyjednavani procesem kompromisu, kdy kazdy z partner( néco slevi, aby oba

postupné dosahli toho, po ¢em touzi.

Uspésné vyjednavani spliiuje tyto pozadavky:

e Mélo by byt efektivni (vést k dosazeni cild).
e Mélo by zlepSovat vztahy mezi Uéastniky nebo je alespon nezhorSovat.

e Mélo by vyustit vdohodu mezi zi€astnénymi. To, Ze si béhem jedndani uvédomite, zZe
neni mozné obchod uzavfit ani se shodnout, muze byt také realna a rozumna dohoda

(tzv. dohoda o nedohodé).

-
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Komunikujte efektivné

Komunikujeme soucasné na dvou urovnich: a to na obsahové (vécné, verbalni komunikace) a
urovni vztahové (neboli emocni, neverbalni komunikace). Zatimco obsahova rovina predava

informace, vztahova rovina rozhoduje o tom, jak jsou informace chapany.

Co to znamena v praxi:

e Nelze nekomunikovat.
e Kazda komunikace podléha interpretaci.
e Kazdé vyjadreni nabizi pfijemci vécny (racionalni) a vztahovy (emocni) obsah.

e V obou probihaji sou¢asné dvé urovné komunikace, z nichZ jedna je uvédomovana a

druhd neuvédomovana.

e PFi komunikaci nema smysl potlaCovat emoce, ale védomé komunikovat na obou

Urovnich.

Pro uspésné vyjednavani je nezbytné:

sebevédomi

e schopnost vyjadfit svlij ndzor

byt sama sebou

byt rozhodny
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Faze jednani

1. Pfiprava na jednani

Ptiprava na jednani je velmi dllezitym bodem a Uspéch jednani na ni velice zavisi. Pfiprava
byva povaZovana za zakladni stranku jednani. Jsme-li dobfe pfipraveni, mizeme se lépe
soustfedit na prlbéh jednani. Jestlize je druha strana pripravena Iépe nez my, ziskava oproti

nam automaticky vyhodu.

2. Otevreni jednani (kontaktni faze)
Cilem této faze je uvolnéni napéti a vytvoreni osobniho vztahu, ktery pomuze prekonat
pocateéni rozpaky. Ucastnici jedndni se vzajemné predstavuji, vyménuiji si zdkladni informace

o sobé i jejich spolec¢nostech.

V uvodnich fazich rozhovoru se vyhybame tématim, ktera by mohla byt nebezpecna, pokud

partnera dobfe nezname (rodina, politika, naboZenstvi ... ).

Vyznamnym krokem v prvni fazi jednani je udélat dobry prvni dojem, pozorné naslouchat a

pozorovat druhou stranu.

3. Jadro jednani

Jadro jednani by mélo obsahovat feseni zakladnich problém. Strany vysvétluji sva

stanoviska, haji své nazory, vznaseji namitky a argumentuiji.

Pfi feSeni spornych otdzek bychom se neméli chovat arogantné, abychom partnera neurazili,
ale ani pfilis submisivné, abychom nevypadali slabossky. Kazda strana ma své pozadavky,
které chce druha strana pozménit. Poukazte proto na moznosti kompromis(, ale nedélejte
unahlené ustupky. Kazdy navrh predkladejme tak, aby vynikla vyhoda, kterou nabizime

protistrané. Soustfedme se na hlavni body, detaily se dofesi pozdéji.
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4. Proces presvédcovani a argumentace

V procesu presvédcovani hraje dulezitou roli argumentace. Co je to argumentace?
Argumentace je ve své podstaté uvadéni argumentl pro urcita tvrzeni, jednd se o souhrn
dlvod(, abychom tato tvrzeni dokazali. Argumentace je posazena predevsim v logické
roviné, apeluje na rozum a rozumové Uvahy.
Argumentujte vécné, cilené a objektivné!
Argumentujte objektivnimi fakty.
Priklady objektivnich kritérii:

e zakony a zvyklosti (legislativni rdmec, precedenty...)

e data (grafy, statistiky, historicka data)

e Usudek odbornik( (expertizy, posudky...)

5. Rozhodovani - zavér jednani

| zavérecna faze vyjednavani v sobé skryva mnoha uskali. Nevhodna gestikulace, vyrazy,
chybné naznaceni mize zmafit celou dohodu a nase Usili. Velmi dllezité je i spravné
nacasovani zavéru. Unahlené nebo pozdni predlozeni smlouvy nebo kone¢né dohody, mlize

naseho partnera odradit.
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Osobnost vyjednavace

Dobry vyjednavac:

zUstava otevreny vici argumentaci vychazejici z objektivnich faktd a principu,
ani nepfijima, ani nezamitd postoje druhé strany, nybrz se pta na dlivody postoje,
pfichazi-li s navrhem, predkladd zaroven argumenty, které jej k tomu vedly,

prezentuje nazory ne jako vlastni, ale jako vysledky spravedlivé alternativy na zdkladé

objektivnich fakt(,

déla zfidka dleZité rozhodnuti na misté. Cas a odstup pomahaji oddélit lidi od

probléma,

pfichazi na jednani s vérohodnym divodem umoznujicim mu odejit z jednani,

kdykoliv potfebuje pro zasadni rozhodnuti,

ma kontrolu nejenom nad obsahem jednadni, ale i samotnym procesem.

Hlavni vlastnosti a schopnosti dobrého vyjednavace:

umeéni pfipravit se a planovat
odborné znalosti dané problematiky
jasné a rychlé uvaZovani

schopnost profesiondlni komunikace
umeéni naslouchat

dobry Usudek

vSeobecny rozhled

presvédcivost

trpélivost

rozhodnost
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Strategie vyjedndavani

e Oteviena hra

Zakladem je upfimnost a otevienost. Totéz ocekavame od protistrany. Oteviena hra
urychluje jedndni, ale mGze byt i velmi riskantni, jestlize nas partner zneuzije informace,

které od nas ziskal, pouze ve svij prospéch.

e Presilova hra

Jedna strana se snaZzi chovat tak, aby vzbudila u druhé dojem dominance. K navozeni sily
pouziva rady prostredku a natlakovych technik. Soucasti této hry maze byt i snaha vzbudit
opacny dojem nez je dominance - vypadat zcela submisivné a vzbudit u protistrany Ucast a

litost.

e Falesna hra

Jednd se o poddavani nepravdivych informaci nebo o zamérnou selekci informaci, jejichz
absence zkresli obsah. Nedélejme ihned ukvapené zavéry, ale ovéfme si informace, a kdo

skutecné problém zpUsobil.

e Zrcadlova hra

Zrcadlova hra spociva v pruzném ménéni vyjedndvacich stylt podle toho, jak jedna

protistrana.
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