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SOCIALNI KOMUNIKACE

Socidlni komunikace je zdkladem pro
dorozuméni mezi lidmi.

Ve 30. letech americky psycholog Dale
Carnegie formuloval 6 zasad dspesného chovani
v knize ,Jak ziskdvat prdtele a pusobn‘ na lidi"
(Bradlo, Bratislava 1991). Uvedena kniha byla
inspirativni pro radu dalSich psychologt, trebas
i klinickych, jak mozno doloZit knihou
Stanislava Kratochvila .. Jak Zit s neurdzou”
(Avicenum, Praha 1988) kde je formulovano
desatero jedndni s druhymi lidmi.



Sest zpusobq, jak se zalibit lidem

Hw e

O

Zajimejte se uprimné o lidi
Usmivejte se
Pamatujte si jména lidi a oslovujte je

Bud'te pozornymi posluchaéi, méjte
druhé k tomu, aby hovorili o sobé.

Hovorte o véem, co zajimd druhého

Uprimné vzbud'te v druhém pocit, Ze je
duleZitou osobou



Desatero jednani s druhymi lidmi

+ Zajimat se o druhého

* Nechat druhého hovorit

+ Umeét hovorit o tom, co zajimd druhého
* Opatrné s kritikou

* Opatrné s prikazy

» Uznat vlastni chybu

* Pochvdlit, co za pochvdleni stoji

+ VZit se do situace druhého

* Nehddat se destruktivné, nepomlouvat
+ Usmivat se



@ Tyto zasady lze zestrucnit do
dvou zakladnich bodu:

* Ddvejte najevo zajem o druhého a o vse,
co s nim souvisi

* Projevujte respekt



Falesné predstavy o socialni
komunikaci

* Neni pravda, Ze je mozné nekomunikovat.
Je naopak pravdou, Ze vsude tam, kde lidé
spolu prichdzeji do styku, si néco sdéluji.
I tehdy, kdyz se mijeji a ani na sebe
nepohlédnou, si tim néco rikaji.

* Neni pravda, Ze spolu mluvime jen slovy.
Je naopak pravdou, Ze mimoslovni
komunikace tvori velkou ¢dst naseho
socidlniho sdélovani.



Falesné predstavy o socialni
komunikaci

* Neni pravda, Ze slova jsou tim
nejduleZitéjsim, co si v socidlni interakci
sdélujeme. Je naopak pravdou, ze
rozhodujici jsou ¢iny, co délame a jak se
chovame.

* Neni pravda, ze nezdlezi na tom, jak
rikame to, co rikame. Je naopak pravdou,

Ze zplsob, jakym sdélujeme, dotvari
sdélované.



Falesné predstavy o socialni
komunikaci

* Neni pravda, Ze rozhodujici je uméni mluvit.
Pravdou je, Ze umeéni naslouchat je cennéjsi.
Ten, kdo nema co hodnotného rici, to
nezakry je ani sebedokonalejsim projevem.

* Neni pravda, Ze si musime rozumét, kdyz spolu
mluvime tymiz slovy. Je naopak pravdou, ze
pod kazdym slovem si kazdy z nds predstavuje
néco nepatrné odlisného.



Falesné predstavy o socialni
komunikaci

* Neni pravda, Ze ty slysis presné to, co ja
rikadm. Pravdou je, Ze driv, nez nékdo néco
rekne, ma jiz naslouchgjici urcitou predstavu
(anticipaci —/pred»]mand, co asi mluvci rekne.
Tim je predavana informace ovlivnéna. Casto
neslysime to, co se rika, ale slysime to, co
slyset chceme, a co slyset nechceme, to
neslysime.

* Neni pravda, Ze véta presné vyvjadF'Uf’e ,
myslenku. Pravdou je spise to, ze vyslovena
ve’ral.\]en priblizne vyjadruje to, co mame na

mysli.



Falesné predstavy o socialni
komunikaci

* Neni pravda, Ze slova jsou jen slova. Naopak je
pravdou, Ze slovem se muZzeme naslouchajiciho
dotknout, mlZeme jej ranit, popichnout. Ale
muzeme jej také potésit, povzbudit, pomoci
mu postavit se na nohy.

* Neni pravda, Ze slovy si sdélujeme jen hola
fakta a nic vic. Pravdou je, Ze kazdd nase
sdélend informace obsahuje i slozku
postojovou a emochi vzhledem k osobé, se
kterou komunikujeme.



A\ A A

Hlavni priCiny nedorozumeni

* Nesrozumitelné, zastrené vyjddreni myslenky
(zvldsté pozor na alibisticky umysl neurcité
formulovanych sdéleni ve formé ..at’ si to
prebere, jak umi®, ,vSak on vi, co chci rici",
ekl jsem mu to").

* Pouzivani slov a formulaci, kterym partner
nerozumi (prili§ odbornd i slangova slova, popis
prilisnych detailt pri vynechani celku a pod.).



A\ A A

Hlavni priCiny nedorozumeni

* Pouzivdni mnohovyznamovych slov nebo
neurlitych vyrazt (.to je prilis slozité", .to je
zavazné" a pod.).

* Nejasné a nejednoznacné formulovani
myslenek, které pripoustéji volny vyklad,
libovolné ve prospéch i neprospéch
naslouchajiciho. Tato forma budi nejistotu a
ddva prilezitost k vlastnimu domysleni
sdélovanych skutecnosti.



A\ A A

Hlavni priciny nedorozumeni

* Nepozornost Ci nezajem jedné ze stran,
kdy Casto dojde k naprostému zkreslent
informace (aniz by to ten, kdo
informuje, vibec zaregls’rroval)

+ Citové predsudky prijemce ke sdelent,
napr. zaujimani predem odmitavych
posto] JU (jakoby si rekl: ,Vymysli si, to
sTefne nejde udélat.”, ,Tohle nebudu
poslouchat.”).



A\ A A

Hlavni priCiny nedorozumeni

» Predsudky, odmitavé ¢i naopak
nekritické postoje jedné ze stran ke
druhé (..On to nepochopi.”, . To je chytry
kluk, sta¢i mu naznacit." a pod.).

» Rozpor mezi verbdlnim obsahem a
neverbdlnim sdélenim.



VERBALNI A NEVERBALNI
KOMUNIKACE

(¥ V komunikaci rozlisujeme predevsim
komunikaci verbalni a neverbalni
(nonverbalni).

Je dulezité si uvédomit, Ze jak pri
primém kontaktu, tak v kontaktu
napr. telefonickém prevazuje
komunikace neverbadlni.
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Nejdulezitéjsi slozky neverbalni
komunikace

* Proxemika

* Posturologie
» Kinezika

+ Gestika

« Mimika

+ Aspekty hlasu



Proxemika

» Intimni prostor 15-45cm

» Osobni prostor 45-120cm

+ Spolecensky prostor 1,2- 3,7m
+ Verejny prostor 3,7m a vice



Posturologie

Zdkladni druhy postojt :
» Otfevrené - uzavrené
» Zveétsujici - zmensujici

» Priblizujici - oddalujici se
» Kongruentni - nekongruentni



Kinezika

Pohyb jednotlivych partii téla, pohyb
vzhledem k situaci a k dals$im pritomnym



Gestika

Gesta Ize délit podle raznych kritérii:
+ Symbolicka

» Tlustratory

+ Regulatory

+ Adaptéry

Nebo podle zapojeni ¢asti téla:

+ gesta pazi

+ gesta dlani a prsti



Mimika
Vyraz a pohyby ¢dsti obliceje - véetné

oChiho kontaktu, pohybu oboci, oéi, svall
kolem ust



Aspekty hlasu

hlasitost, vyska hlasu, jeho melodie,
pouzivdni pauz

@ V neposledni fadé je vyznamny i vzhled
a upravenost - podle nich vznikd primdrni,
prvni dojem.



Verbalni komunikace

bez té se neobejdeme. V kazdé vété je
zpravidla obsazeno 5 zdkladnich sdéleni:

» Fakta, informace

* Nadzory a postoje

» Pocity, potreby, prani a zadosti

» Mira blizkosti

+ Sebepojeti v ocekavani jeho potvrzeni



EFEKTIVNI KOMUNIKACE

+ Efektivni komunikace vykazuje tri zakladni
charakteristiky:

- je strukturovana (vede k cili)

- je otevrena (nemanipulujici)

- zohlednuje zajmy komunikujicich

* Predstavuje nékolik zdkladnich dovednosti :
- .Ja jazyk®

- zpétnd vazba

- ocenéni a pochvala

- kritika

- pozadavek

- odmitnuti a nesouhlas



Tri podminky ucinné zpetné
vazby

1. Partnera informujte o jeho chovdni a
nehodnot’te toto chovani. Prvek
hodnoceni je silné manipulativni.
Vyvoldva napr. zdvislost, vysvétlovani,
obhajovani, neodpovidajici obranu nebo
protidtok.



Tri podminky ucinné zpétneée
vazby

2. Popisujte chovani, nikoli partnera jako
takového. Zdkladem zpétné vazby je vzdy jen
informace o partnerové chovani, které se vam
libi, nebo se vam zdd neprimérené. Cilem neni
zmeénit partnera, prevychovavat ho, fomu by
se asi vytrvale branil. Partner mize zménit
své postoje, své chovdni jen na zdkladé
vlastniho rozhodnuti, a technika zpétné vazby
k fomu vytvari predpoklady.



Tri podminky ucinné zpétneée
vazby

3. Poskytujte specifické informace,
nikoli zobecnujici tvrzeni. Chcete-li

napomoci zméné urcitého partnerova
chovadni, musite mu presné, stru¢né a
srozumitelné popsat jen to urcité chovani.



Techniky aktivniho naslouchani

+ Povzbuzovani - s cilem projevit zdjem a
povzbudit mluv¢iho k dalsimu hovoru

+ Objasfiovani - s cilem objasnit co druhy Fika,
ziskat vice informaci

- Parafrazovani - ukdzat, Zze naslouchdme a
ovérit si porozumeéni, pochopem

* Zrcadleni pocitu - projeveni pochopeni,
porozumeéni, co mluvci citi

+ Rekapitulace - cil shrnout dulezité myslenky
a fakta, nabidnout dalsi dohody



ASERTIVITA

(¥Asertivita je dovednost prosazeni se
bez vyvoldvani obrannych reakci a
agresivity na strané druhé.



ASERTIVITA

Dilezity je .ja jazyk"

+ Umoznuje presnéji a srozumitelnéji si
uvedomit vlastni potreby, prdni, postoje,
zajmy a vibec sebe sama a své chovani.

+ Umoznuje vést jasné hranice mezi sebou a
druhymi, vytvari predpoklad respektu k
druhym lidem s odliSnymi zajmy.

+ Umoznuje si uvédomit vlastni zodpovédnost -
tj. schopnost odpovidat na rizné podnéty a
volit mezi rdznymi moznostmi.



ASERTIVITA

Gramatika “ja jazyka"

. JA, nikoli prestrelka "ty, ty..", pravidlo
ukazovéku.

+ Sloveso, které vyjadruje co a jak se
déje prave ted’, co drivejsi udalost pro
vds znamend ted’ a zde, 1] j. pravidlo
pritomnosti.

» "Zbytek" sdelem ktery je formulovan v
oznhamovaci vete.



ASERTIVITA - pfiklady ja jazyka

Nevhodné Vhodné
oko mrka mrkam
ujel mi viak nestihl jsem vlak

rozCiluje mne nepofddek |rozciluji se, kdyz vidim nepofddek

myslis si, Ze ¢lovék mlZe |nepfeji si, abys

jako ted ty

Stves mé jsem nastvany

to se nedad vydrzet nemohu to vydrZet

konzerva nejde oteviit |nemohu otevfit konzervu
program mé zklamal jsem zklamany programem
mélo by se to udélat chci, abys to udélal; udélam to

to poCasi nestoji za nic |nemdm rdd takové pocasi




Zakladni 3 kroky k asertivité

+ Ukaz, Zze rozumis/chdpes, jak se na véc
diva ten druhy

(Chdpu, rozumim, umim si predstavit co tim
myslite)

» Vyjadri, co to znamena pro tebe

(z mého pohledu, ja to vidim takto, rdd bych
nabidl informaci)

* Navrhy na reseni - ja, ty, my oba

(proto navrhuji, kdyz se na to podivdme takto,
jaké reseni byste navrhoval)



Shrnuti asertivity

» Pri poddvani informace bud’'te primy a
popisny, vyhnéte se ovliviiovdni druhého,
nerad te.

- Pri predklddani vlastniho ndazoru se
drZzte svych prav, vylozte svij ndzor
tak, aby byl pochopen, hlaste se k nému
tim, Ze budete rikat JA. Neomlouvejte
se, nezastrasujte.



Shrnuti asertivity

* Pri vy'adrovam svych potreb a o¢ekadvdni
se soustred'te na to, co chcete a co
predkladate. Vyzve’re k odpovédi,
nesnizujte vlastni hodnotu.

+ PFi sdélovani svych podnétt reknéte,
jaké mate pocity a hlaste se k nim prvni
osobou jednotneho Cisla. Popisujte je,
vyvarujte se jejich vyjadrfovani primo -
afektem nebo jedndnim.




Shrnuti asertivity

» Pri predkladani svych rozhodnuti rikejte ANO
a rikejte NE. Zaujméte jasné stanovisko,
bud'te jednoznacény, strucny a pevny. Slovo
NE ovsem nerikejte prilis Casto.

» Pri kritizovani a chvaleni popiste, o¢ jde,
uved'te priklady. Vyjasnéte, jaké dusledky to
ma pro Vas i pro druhé. Nepretézujte ostatni
ani kritikou ani chvdlou a nezakryvejte
¢imkoliv néco jiného.



Shrnuti asertivity

» Pri vyhleddvani a ziskavani informaci se
predem pripravte, pozadujte data -
nehodnot'te.

» Dejte najevo, ze poslouchate, co kdo
rikd. Poslouchejte bez kritickych
pripominek a komentarid. Neprijimejte
hned odpovédnost, za to, co je Vdm
sdélovdno, a dejte si na Cas.



Shrnuti asertivity

+ Abyste dal najevo schopnost citit s
nekym druhym, uznejte jeho pocity,
vyhnéte se jejich schvalovani ¢i
odmitdni. Nesnazte se jakoukoli fintou
vyhybat uzndni pocitt druhého.

» Pri prijimani kritiky nereagujte citove,
zkoumejte kritiku dotazy, zeptejte se
na priklady. Hledejte doporuceni a ke
svym omylum se hlaste.



Shrnuti asertivity

» Chvadlu prijimejte bez vyhrad a potvrd'te
prijem. Nesnazte se opldcet chvdlu
chvdlou.

» Bud'te pruzni. Bud'te schopni
prizplsobit své chovani, zménit ndzor,
pokud se ukdze, Ze ten puvodni byl
chybny.

* O slavu se podélte.



ZVLADANI KONFLIKTVO

Konflikty vznikaji zridkakdy bez priciny a ndhle.
Mohou sice pr'opuknouT prekvapive, avsak maji ve
vétdiné pripadi delsi hISTOt"II vzhiku a dobu
vyvoje. Cetné konflikty mizeme vytusit jesté
pred jejich vlastnim propuknutim, ale jsou z
mnoha rdznych davodu prili$ dlouho ..zametdny
pod koberec". V pozadi je individudlni chovdni
osob zUcastnénych v konfliktech, nedostatky v
komunikaci a ¢asto i skupinovy tlak, ktery
postrdada harmonii.



Symptomy, které signalizuji
konflikty

- Komunikace mezi zd¢astnénymi se
zhorsuje, tzn. stava se skrobenéjsi a
formalnéjsi.

» Pribyva drobného popichovdni a revnivosti.
+ Stdle Castéji se objevuji rozdilné nazory
na vyskytujici se problémy, Castéji
dochazi k hddkam kvuli mali¢ kostem.

+ Misto redeni problémi se hledaji vinici.



Symptomy, které signalizuji
konflikty

+ Lidé se stdle vice odvoldvaji na pravidla
a harizeni.

* Nutné formality jsou na prvnim misté.
» Hlavni véci nejsou vécné problémy,
nybrz myslenky na to, jak si to spolu
vzdjemné ,vyridit".

* VSichni zd¢astnéni jsou frustrovani.

+ Efektivita prdce se vytrdci.



Skryté a otevrene konflikty

Rozlisujeme skryté a otevrene konflikty,
pricemz nepropuknuvsi konflikty s velkou
odstredivou silou mizeme vymezit jako
studené konflikty. Tyto konflikty se mohou
vyskytovat stejne tak v ramci rodiny, jako na
mezindrodni drovni. Vyvolavaji za uritych
podminek destruktivitu, kterd je jeste

pronikavéjsi a tizivéjsi nez pri otevireném
konfliktu.



Skryté a otevrene konflikty

Klima v konfliktnich strandch se nevyznacuje
nadsenim, aktivitou a presvédcovanim, nybrz
zklamanim, deziluzi a frustraci. Komunikace
vdzne, stdva se cynickou a sarkastickou, az je
dplné ochromena. Necekdme nic dobrého od
nikoho ze zUcastnénych. Ztraci se pocit
vlastni hodnoty i vlastni pozitivni obraz.
Panuje strnulost a izolovanost.



Skryté a otevrene konflikty

Studené i otevrené konflikty jsou nejen
prekdzkou vzdjemné komunikace a
kooperace, ale podstatné ovliviuji také
vykonnost organizace.



Skryté a otevrene konflikty

Prace a vykon v zaméstnani nejsou dnes uz
automaticky zalozeny na fradicné preddvaném
hebo vychovou vstépovaném smyslu pro povinnost.
Viykon sice ma stejné jako driv pro vétsinu lidi
velky vyznam, na rozdil od drivesi doby je vsak
jeste silnéji spojovan s pozadavkem na
seberealizaci, s potésenim z produktivni prace.
Prace a Usili v zaméstndni jsou stdle vice Fizeny
motivy vlastniho rozvoje, samostatnosti a vlastni
odpovédnosti za svou Cinnost. Proto ndleZi
odpovidajici reseni konfliktu v kazdé organizaci, v
kazdé skupiné a u kazdého jednotlivce Kk
nezbytnym .ndstrojum” k udrzeni vykonnosti
organismu.



TYMOVA PRACE

Tymovd prdce je podminéna vétsi ¢i mensi
Ucasti jednotlivych ¢lend. Pro efektivni
spoluprdci je nutno zohlednit zdkladni
faktory, které tymovou praci ovliviuji.

Tyto faktory lze zobrazit modelem tri
kruhd.



Model tii kruhu

Kazdy tym je urcen
svym cilem. Aby jej
dosdhl, musi odpovidat
na individudlni potreby
svych ¢lent a zdrover
vytvorit efektivne
pracujici skupinu,
kterd umi vytvorit
efektivni vztahy
(proces).




Dynamika rozvoje tymu

Forming J

Storming ]

Norming J

Performing ]

Adjourning ]

U&ast je vahava, clenové se ptaji ,,0 co jde®. Hledaji
vlidce, kterého si spise idealizuji a maji vuci nému
velka ocekavani.

Resi se otazky vlivu, moci,kontroly. Krystalizuji se
rizné tymové role. Kazdy se snazi ziskat optimalni
mnozZstvi iniciativy a moci. Objevuji se konflikty.

Vznikd tymova soudrZnost, védomi ,MY“. Ztraci na
vyznamu, kdo to vede, zvysuje se odpovédnost a
aktivita. Hlavnim zaimem ie soulad.

Tym vstupuje do faze integrované prace. Je soudrzny,
ale nepotlacuje negativni emoce. Nedovoli existenci
~cernych pasazéra®.

Cile tymu byly naplnény. Je €as dobrého rozpojeni,
aby mohly wvzniknout nové efektivni tymy. Stale
castéji plati zasada, ze vitézna sestava se meni - aby
tymové uceni bylo co nejplosnéjsi po firme.



TELEFONOVANI

+ Telefonicky styk nahradil zna¢nou ¢ast
styku osobniho .

» Hlavni casti telefonického hovoru jsou:
- zacatek

- prubéh

- zakonceni

» Priprava zahrnuje stranku formalni,
psychickou a hlavné vécnou.



TELEFONOVANI

Struktura, ramec hovoru :

* Navazani spojeni - zvednuti telefonu do
tretiho zazvonéni

+ Uvitani
- predstavuje ¢as vénovany proté jsku
- zpravidla se opakuje pozdrav.
- je slyset rozdil pri mluveni s tsmévem a bez!
- pozor na modulaci hlasul
- strukturovand stredni cdst: Cast venovana
tématu + termin dalsiho spojeni

- Zaver - shrnuti obsahu hovoru, rozlouceni



TELEFONOVANI

+ Je nutno mit na paméti formdlni stranku
- ozhaceni instituce, vhodné je
standardni zahdjeni i ukonceni hovoru,
respekt k dobé volani.

- Dulezité je vyvarovat se zdkladnich
chyb - hluk v pozadi, nejasnd artikulace.

» Kontrola ténu a melodie hlasu je
dilezitéjsi nez pri osobnim stykul



