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Seminar —

Rozvoj dovednosti nejen pro
efektivni cerpani dotaci z PRV

v ramci projektu Zvysovani efektivnosti hospodareni podniku

Termin: 9. 2.2012
Misto realizace Penzion Smetantiv Statek

Lektor: Masa Vitkova
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Program:

1. Zaklady komunikace

- Co blokuje komunikaci

- Jak se pravné ptat

- Uméni naslouchat

Jak spravné vyuzivat verbalni i neverbalni komunikaci
Vyuzivani zpétné vazby v praxi

Vedeni rozhovoru s klientem

Stanoveni cile SMART

Nejzajimavéjsi myslenky ze seminare

o u & W N
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CO BLOKUJE KOMUNIKACI

e Strach
To, s ¢im se nesmifime, nikdy neprekoname.

e Nejasné cile

¢ Nedostatecna priprava = priliSny stres
Na pripravu si vzdy vyclerite vice Casu,

nez si myslite, Ze budete potrebovat.

¢ Pocity

¢ Neschopnost byt sam sebou

o PriliSné soustredéni na sebe sama

¢ Neochota naucit se komunika¢nim dovednostem
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ZPUSOBY KLADENI OTAZEK

Co je to otazka?

Podle pravopisu je to véta koncici otaznikem. Pfi hovoru ale Zadna znaménka nepouzivame.
Mame tedy Ctyfi moznosti:

- bud’ zaciname vétu tazacim zajmenem (co, kdo, kdy, jak, pro¢, kde, ktery)

- nebo zatneme slovesem

- anebo v zavéru véty zvySime intonaci a udéldame pausu, coz signalizuje
ocekavani odpovedi

- v otazce pouzijeme sloveso, kterym ukazujeme zajem (povidejte, zajima me,
prozrad'te mné Vas nazor apod.)

Co chceme docilit kladenim otazek?

- ziskat informace

- Zzjistit postoje tazané osoby

- Fidit hovor a tak drzet iniciativu na své strané
- ukazat zajem o klienta

- vice ¢asu na premysleni

- vést rozhovor



L4
\ o -

PROGAAM ROZVOE VINKOVA

Evropsky zemédélskyl fond pro rozvoj venkova: Evropa investuje do venkovskych oblasti

TYPY OTAZEK

1. FORMULACE

= Oteviené otazky
Davaji druhému prostor, aby nam fekl vSechno, co chce nebo momentalné mdze fici.
Pro nas to znamena, Ze nékdy zjistime vice informaci, nez jsme ocekavali. Mlzeme je
dobfe vyuzit na zacatku rozhovoru, abychom se dozvédéli potfebna fakta a nazory
druhého Clovéka.

Jak je pozname?

Zacinaji vZdy tazacimi zdjmeny: kdo, co, ktery, proc, jak, kdy, kde.

= Uzavrené otazky
Davaji druhému jen malou moznost mluvit spontanné. Odpovédi na tyto otazky byvaji
zpravidla kratké, Casto jenom ano nebo ne. UziteCné pro nas mohou byt, kdyz si
chceme ovérit a upresnit detaily.

Jak je pozname?

Pozname je podle toho, Ze zacinaji slovesem.

2. ZAKLADNI DRUHY OTAZEK

oteviené volna odpovéd’

zavrené kratka odpovéd’ (ano, ne)
sugestivni napovida odpovéd’
hypotetické kdyby, jestlize, ...
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e alternativni vybér z nékolika alternativ

3. SMEROVANI

* Neutralni otazky
Pokud si chceme byt jisti, Ze nam lidé fikaji svlj vlastni pohled na véc, musime se

naucit klast neutralni otazky a dat si pozor na to, abychom jim nepodsouvali vlastni
nazor nebo urcité feSeni. Jsou velmi uziteCné, kdyz chceme zmapovat situaci a ujasnit
si potfeby druhého clovéka, jeho nazory a faktické informace. Neutrdlni otdzky se
mohou vyskytovat v obou formach — otevrené i uzavrené.

» Navadéjici otazky
Pri kladeni téchto otazek druhého clovéka nékam vedeme. Vymezujeme ramec
rozhovoru a Casto i ovliviiujeme odpovéd’, napf. tdnem hlasu, pausou nebo formulaci
(,To je ale dneska krasné&, Ze?). Pokud umime navadéjici otazky dobre formulovat a
pouzivame oteviené navadéjici otazky castéji nez uzavrené, druhy clovék se cCasto
domniva, ze neni ovliviiovan.

Priklady:

NEUTRALNI NAVADEJICI

» Co si 0 tom myslis? » Jaka se ti libi ta barva?
» Kolik to stoji? = Jaké odstiny mas rad/a?
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» Libi se ti modra? » Ta modra je ale moc pékna, ze?
= Myslis, Ze je to dobré? = Neni to moc drahé?

Kontext celé situace a zplsob, jakym je otazky polozena, samoziejmé také ovlivni to, jak je
vnimana. Nékdy pouZijeme navadéjici otazku tak, ze je vnimana jako provokativnia mozna
proto vyvolava obranné mechanismy (,,Co jste udélal/a s tou zpravou?'").

Vedeni mlze byt tak silné, Ze ovlivni druhého, aby dal ocekavanou odpovéd'. Je to napfr.
tehdy, kdyz otazka jiz vlastné obsahuje navrh nebo reseni:

»V posledni dobé jsi mél hodné prace, ze?"

~Také se ti zd3, Ze se az moc snazi?"

RIZIKA PRI KLADENI OTAZEK

Ano — ne otazkdm bychom se méli vyhnout, pokud nepotrebujeme dostat kratkou a
stru¢nou odpovéd. Ano a ne Casto naznacuje ukonceni a neposkytuje dalsi informace.

Nejasné otazky naznacuji, ze vlastné nevime, co se chceme dozvédét. Na priliS obecnou
otdazku mizeme dostat nedostatecnou nebo nejasnou odpovéd. Kromé toho mlze byt pro
nas odpoveéd’ tézko srozumitelna a vyuzitelna.

Napr.: ,Zajimaji vas lidé?"

P¥ilis tézké otazky mohou na odpovidajiciho plsobit Spatné. MizZe mit pocit, ze si hrajete
na ucitele nebo Ze se ho (ji) snazite ohromit svymi znalostmi. To snadno vyvola obranné
reakce.
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Az priliS snadné otazky jsou stejné nebezpecné jako obtizné. Snizuji pozornost a
soustfedénost. Mohou také negativné ovlivnit postoj toho, koho se ptame.

Prilis otazek milze nékdy plsobit dojmem vyslechu, zejména kdyZ pouzivame otazky
uzavrené a klademe jednu otazku za druhou.

Malo otazek a prevaha oznamovacich vét mize vést k suchému, jednosmérnému
monologu. Pokud to trva dlouho, zacne byt druhy ¢asto podrazdény.

UMENI NASLOUCHAT

Individualni Ukol: Nize je uvedeno 10 vét (konstantnich) a otazek. Odpovézte na kazdou
otazku podle toho, jak rozumite obsahu vét.

1. VIadu volila jasna vétsSina poslancd 650 ¢lenného parlamentu.

Kolik poslancd volilo viadu?

2. Karel je silny kurak.

Kolik cigaret denné vykouri?

3. Predseda je stredniho véku.

Kolik mu je let?

4. M{j bratranec ma velmi dobre placené misto.

Kolik si mésicné vydéla?

5. Auto pro prodejce je priSerné drahé.

Kolik stoji?
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6. Dodaci Ihdta je pfilis dlouha.

Jaka je dodaci Ih(ita?

7. Trvalo ti moc dlouho, nez jsi zvedla telefon.

Kolikrat telefon zazvonil?

8. Martina vénuje tomuto Ukolu veskery Cas.

Kolik hodin denné?

9. Potrebujeme pravidelné davky.

Jak Casto potifebujeme davku?

10. Vas vyrobek je velmi nespolehlivy.

Jak casto ma zavadu?

DBEJTE NA DOBROU ZPETNOU VAZBU

Protoze kazdé setkani mezi pracovnikem a jeho vedoucim predstavuje urcitou kontrolu
(feedback situation), tedy situaci, v niz nadfizeny ziskava zpétnou vazbu, jsou vedouci
pracovnici povinni vzdy ji jako takovou chapat.

e Péstujte spontanni feedback
e Vas Usudek ma specifickou vahu

Bezprostiredni nadfizeni a zplsob jejich komunikace maji na motivaci podfizenych
spolupracovnikll nejvétsi vliv. Jejich Fizeni ma pro podfizené vétsi vahu neZz obecna
podnikova situace, existence standardnich instrumentd fizeni nebo systém dohod o cilech.
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e Zpétna vazba se nesmi opozdit
e Komponenty zpétné vazby — hodnoceni, pochvala, pokarani

Diilezita pravidla zpétné vazby

e Zeptejte se sam sebe, zda to, co chcete sdélit svému podfizenému, by mohlo pomoci
i vam samotnému.

Sva pozorovani popisujete jako sv{j osobni zaZitek, svlij dojem — ne jako skutec¢nost.
Nehodnot'te osobu jako celek.

Odvolavejte se na konkrétni situace.

Hovorte partnerskym tonem. Vyhybeijte se typickému ,rodicovskému slovniku®.
Nepouzivejte nic nefikajici vSeobecné fraze.

NeSetrete uznanim za podané vykony.

Prani a informace sdélujte ze svého osobniho hlediska

Nepokousejte se freSit problémy druhych. Naopak. Povzbuzujte je k hledani
samostatného reseni.

e Podékujte za rozhovor. V kazdém pripadé ho zakoncujte povzbuzujicim zplsobem.

Tipy na vyhodnocovani vlastniho zpétnovazebniho systému

e Promitnéte si koncem uplynulého tydne své feedbackové chovani vic¢i svym
podfizenym.

eV jakych situacich se vam podarilo realizovat spontanni feedback? Co se vam pfi tom
konkrétné podafilo? Kde objevujete pole jednani pro sebe samého?

eV jakych situacich jste mohl jednat povzbudivé, aniz jste to vSak ucinil? Co vam v tom
zabranilo?
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Zacinejme cilem

Kazdy stanoveny cil ma byt:

Specificky — konkrétni

Méritelny

Akceptovany — prijaty mnou, spoleCensky pfijatelny
Realny

Terminovany

Motto:
,MdZete mi, prosim, fici, kudy se mam odsud vydat?"
,, 10 zavisi do znacné miry na tom, kam se chces dostat," rekla kocka.
Je mi jedno celkem kam..." rekla Alenka.
,Pak je tedy jedno, kudy pdjdes," rekla kocka.

Alenka v risi divd, Lewis Carroll



.

L

PROGRAM ROZVOE VENKOVA

Evropsky zemédélsky] fond pro rozvoj venkova: Evropa investuje do venkovskych oblasti

Zivotni vize

Co by o mné rekli lidé, kterych si vazim, na oslavé mého zivotniho jubilea?
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Zvolte si dva cile, které jsou pro Vas dilezité

a/ z oblasti osobniho rozvoje

b/ z oblasti pracovniho a ekonomického rozvoje

1. cil Diivod volby

2. cil Diivod volby
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Zamyslete se nad tim

- €o mi pfinese splnéni mého cile
- co mé to bude stat, kdyz svého cile nedosahnu

1. cil Vyhra

Ztrata

2.cil Vyhra

Ztrata
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Nyni si udélejte analyzu svych cild. Vyzkouseijte je podle kritérii SMART.
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Co je pro mé dlilezité - naméty

PREDMET PROC TERMIN
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