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Zakladni pravidla a principy efektivni komunikace

1) Komunikaéni dovednosti jako profesionalni nastroj

e rozliSovat mezi prostym povidanim, kdy hlavnim cilem je udriovédni mezilidského kontaktu, a
profesionalni komunikaci, ktera sleduje urcity a konkrétni cil

e kazda komunikace, i volné popovidani, ma sva nepsana pravidla — o cem a jak se mUze mluvit

e k profesionalnimu rozhovoru patfi i vétsi dliraz na stanoveni socialnich roli — kdo klade otazky,
kdo odpovida

e pozor na hierarchizaci roli — “rodi¢ovské” poucovani vyvoldva “détsky” vzdor

e védomi cile: “Proc¢ tady jsem” slouzi i jako obrana pred nezddoucimi emocemi — napt. vybuchy
zlosti

e profesiondlnimu pfistupu ke komunikaci napomdhaji i vnéjsi podminky — napf¥. prostiedi,
obleceni fecnika
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e Hlavnim znakem profesionalné vedené komunikace je neustdlé védomi cile.
e Klicovou roli pfi komunikaci hraje “obsah” role — styl vystupovani (postoj k partnerovi) a kdo je
“rezisérem” (ovladani ¢asu a prostoru).
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2/ Pozitivni pFistup a orientace na posluchace

e pouZivat ¢ast&ji Ty/my nez JA

e pouzivat metodu POP

e ptat se, ptat se, ptat se

e umeéni pozitivniho pfirovnani, pozitivniho vyjadrovani, zdGrazfiovani vyhod

e nonverbalni podpora fe¢eného — posilovani — gesta, tén, usporadani v prostoru (sezeni)

o respektovat posluchace, parafrazovat jejich rec

e pii komunikacii volit strategii: vyhra — vyhra

e pozitivni komunikace jako prevence proti stresu posluchacll i sebesama

e ¢im je jazykova formulace negativnéjsi a ¢im vice nahdni strach, tim méné je druhy ochotny s ni
souhlasit a tim rychleji na ni zapomene,

e informaci vyrazné sycenou hrozbou mozek dokaze zcela odmitnout (nevédomé obranné
mechanismy — vytésniovani, popreni)
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o Navozeni atmosféry porozuméni napomaha efektivni komunikaci.
e S nékterymi nazory sice nemusim souhlasit, ale mohu je respektovat.
e Konfrontacni ton provokuje zufivou obranu nebo protiutok.

e Metoda POP:
Pozdravit » » » Oslovit » » » Predstavit se

3/ Uméni naslouchat

e slyset jeSté neznamenad naslouchat

e podcenovani publika a kriticky postoj snizuji schopnost naslouchat

e aktivni naslouchani vyZaduje sebekdzer a koncentraci pozornosti

e empatické naslouchani vyzaduje prekonavat predsudky, stereotypy a schémata vnimani

e pozorna komunikace napomaha vytvofit pfiznivou atmosféru, nepozornost vyvolava v posluchaci
negativni dojem

E 4

IE’P
e Rychlost mysleni je nékolikanasobné vétsi nez mluvena rec - volny prostor pro vedlejsi myslenky
neprerusovat posluchace, nedokoncovat za druhého.

e Posilovat partnera i neverbalnimi projevy - pokyvovani hlavou, divani se do oci.
o Uméni odmlcet se.
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4/ Umeéni klast otazky
typy otazek:
» oteviené ( “Povézte mi néco o ...”) - mapuji situaci, kladou vétsi naroky na socialni
dovednosti

» uzaviené ( “Co vice plati, A nebo B?”) - urychluji jednani

» shrnujici (“Rozumél jsem spravné, ze ...?) - zpétna vazba, navazuji pocit porozuméni
» reflektivni ( “Co by se stalo, kdyby ..., jak by to vnimal klient...?”) - pfekonavaji bariéry,
pomohou odhalit nové Uhly pohledu
o klast oteviené otazky vyzaduji vétsi komunikacni zdatnost nez u uzavienych otazek
e davat prekvapivé oteviené otazky - na uzaviené a ocekavatelné otazky typu: “Je mozné, chcete,
souhlasite apod.?” Ize snadno odpovédét “NE”, obtiznéjsi je odmitava reakce na otazky typu:

“Jaky cil, pro¢, kdo mGze apod.?”

e otazky mlzZeme rozlisit na:
pfimé (“Pijete hodné?”)

nepiimé (“Co si myslite o alkoholu”)

projektivni (“Jaky je vztah lidi k alkoholu”)

E 43

(g
o Nejsnaze druhého presvédcime, pomuzeme-li, aby k zavéru dospél vlastni tivahou.
I11Zapamatujte si nasledujici postup!!!
navazani kontaktu » » P porozuméni — otazky a naslouchani » » »

> > P> presvédcovani
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5/ Uméni diskutovat, objasinovat, ziskavat porozuméni

vyrovnané, sebevédomé vystupovani bez pocitl sebepochybnosti usnadriuje vstficny postoj
k ostatnim (opakem — arogance jako projev obrany pred ostatnimi, ¢asto slouZi jako zastérka
vhitfni nejistoty)
vstficny postoj k ostatnim bez podeziravosti (negativni ocekavani vede i ke zkresleni vnimani a
zaroven podvédomé vyvolava u druhych negativni reakce)

kladeni otevienych otazek, napr.: “Jaky z toho mate pocit?”

mlceni, vstficné naslouchdni — poskytnout druhému prostor k vyjadreni svych myslenek bez

prerusovani, pozorné naslouchat

podpora posluchade-nonverbalnimi i verbalnimi prostfedky davat najevo svij zajem (napf.

pokyvovani hlavou, “Ano, to je zajimavé”)

parafrazovani — ovérovani zda dobre rozumime, zaroven i podpora recnika

reflektovat pocity-vyjadrit porozuméni

byt konkrétni, povzbuzovat konkrétnost i u partnera

Neomlouvat se na uvod.

Vést dialog, ktery musi byt pfinosem pro obé strany shrnovani - vyzdvizeni hlavnich bodi
komunikace , které partner uvedl a pocitQ, které vyjadril.

Byt konkrétni - Dodrzovat pravidlo S.M.A.R.T.
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Vybér z neverbalni komunikace

1) Proxemické zény - ochranné bubliny posluchaci

intimni zéna (cca 15 -30 cm) - zéna télesného kontaktu
osobni zéna (cca 75 cm, na pohodlny dosah ruky) - naruseni nezndmym c¢lovékem vyvolava pocity
ohrozeni

2) Druhy gest a jejich funkce komunikaci

A/ Regulatory,

signaly usmérnujici a fidici komunikaci — napt. podani ruky, gesta vstficnosti, odmitnuti, zrakovy
kontakt

vypovidaji o vzajemnych vztazich, mohou prozradit napf. neupfimnost nebo miru vstficnosti

jejich zvladnuti vyrazné napomaha pii navazovani kontaktu — signalizuji zajem o druhého, vytvéreji
dojem davéryhodnosti, posiluji presvédcivost

B/ Adaptéry,

gesta a pohyby prozrazujici vnitini pocity - vétSinou jde o vnéjsi projevy vnitfniho napéti (znamky
nejistoty)

projevy “nepohody” — zbytecné upravovani zevnéjsku, potfeba se poskrabat, poposedavani,
preslapovani apod.

C/ ilustratory, doprovodna gestikulace - obohacuji slovni projev

sledujeme zejména, zda jsou v souladu se sdélovanym obsahem
plati urcitd pravidla pro pfimérenost — nepfimérenad gesta signalizuji nejcastéji
neprirozenost (afektovanost) nebo nejistou.
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Interpretace feci téla

Pfi interpretaci nelze jednotlivym projeviim pfifazovat jednoznacny vyznam, nejde o znaky, ale
spise o neuvédomovany odraz doprovodnych emoci.

Gesta vétsSinou nelze interpretovat izolované, ale vidy jen v celkovém kontextu, stejné jako slova
vyjadruji myslenku aZ sestavenim do véty.

Je treba vsimat si vSech projev( téla najednou (od tfesouciho se hlasu az po poklepavani nohou).
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Praktické tipy pro podporu vlastni presvédcivosti

Svalové napéti — souvisi s vnitfnimi pocity napéti, vede ke strnulosti pohyb(, postoje i k napéti
v hlase.
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e Dokazat se fyzicky uvolnit, umét relaxovat — vede i k psychickému uvolnéni.

Rytmus dechu — pti Uzkosti nebo potlacovani emoci potlacujeme zaroven i dech, hlas prestava znit
zvucné (je stazeny). Ztrata kontroly se projevuje zrychlenym preryvanym dychanim — fec se stava
prerusovanou, Spatné dokoncujeme vétu, rychle vyrazime slova.

E =4
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e Pr¥i pocitu napéti potrebujeme zejména srovnat dech — zpomalit tempo, prohloubit, délat pauzy
mezi vydechem a nadechem, a hlavné prohloubit vydech.

Vzajemna vzdalenost (ochranné bubliny) — pomoci osobni vzdalenosti komunikujeme blizkost
vztahu.
Vztah k druhému a vnéjsi okolnosti predurcuji jak velky odstup od ného potifebujeme pro pocit
bezpedi.
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e Priblizenim k posluchaéiim stupriujeme intenzitu svého plsobeni, zvySuje se naléhavost nebo

ddvérnost.

e PriliSna blizkost nebo prevaha vysky vyvolavaji pocity ohrozeni, znejistuji, prekroceni tolerované
vzdalenosti mlze vyznit jako agrese.

e Vétsi odstup muZe vyjadirovat nezajem, nejistotu nebo nesympatii.
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Doteky — jsou prostfedkem nejintenzivnéjSi emociondlni komunikace, nejc¢astéji vypovidaji o
vzajemné blizkosti a sexudlnich nebo agresivnich pocitech (mazleni, odstréeni, ader).
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e Ritualizované doteky (podani ruky, objeti) komunikuji nejvice o statusu, jen malo o emocich.
e Pfimérené pevny stisk ruky informuje o energi¢nosti.

e Kromé u osobnich vztahl je vétsina vzdjemnych dotykd pfi komunikaci hife akceptovatelna
(napr. poplacavani po ramenou, chytani za predlokti).

Postoj, pozice téla a rukou — odrazi postoje a pocity k sobé a vztah k ostatnim, podili se vyrazné na
vysledném dojmu.
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(oo
e Uvolnény, otevieny postoj, snaha o priblizeni se (napr. symbolické naklonéni téla nebo jenom
hlavy) — je vnimano jako vrelost, usilovani o soulad.

o Formalnéjsi drzeni téla (strnulejsi postoj, udrZovani si odstupu, odvraceni pohledu) — odtaZitost,
uzavrenost.

e Schouleny postoj, nohy stazené tésné u sebe, hlava zapadld mezi ramena - projev
nedostatecného sebevédomi.
e Pozor na hledani opory — nedlistojné, nejistotu prozrazujici hrbeni se.

e Svdzané ruce, drieni pozndmek obéma rukama, skryvani se za listem poznamek napadné
prozrazuji nejistotu.
e Pevny postoj, nepreslapovat — zndmka sebejistoty.

e Hrdé, vysoko vztycend hlava — projev sebevédomi, ale i povySenectvi.
e Stojici mluvci pritahuje vétsi pozornost — vestoje lze i vyraznéji gestikulovat.
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Gestikulace — gesta posiluji slovni sdéleni, mlZou ale prozradit i opak, jde o sladéni gestikulace
s obsahem promluvy. DileZita je zejména uvolnénost a spontaneita pohybd.
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Gestikulace pomaha i udrzovat pozornost posluchacu.
e Nedostatecna gestikulace — plsobi “kozenym” dojmem, nuda.
e Prehnana gestikulace — mlze prozrazovat emocionalni pohnuti, temperament mluvciho nebo
prozrazuje afektovanost (“prehrava”).
e Paraziticka gesta — nervézni pohyby prozrazuji vniténi nepohodu a nervozitu, plsobi rusivé.

e Zobna gestikulace — pasmo od ramen k pasu, gesta a pohyby rukou pod pasem (napr. mnuti prstu
= parazitickd gesta) odvadéji pozornost posluchacl, gesta nad Udrovni ramen zavanéji
neprirozenosti (afektovana gesta).

e Rozmachlost gestikulace a sila hlasu musi odpovidat velikosti mistnosti a poc¢tu posluchacu.

e Projev na mikrofon vyzaduje ztlumit hlas, ale ponechat rozmachlost gest.

e Pozor na vztyené ukazovaky, tuzku v ruce zaboddvajici do vzduchu — nepfimérené agresivni
gesta.

o Ukazovat dlané, neschovavat ruce za zady, pod stolem ani v kapsach — skryté ruce budi pocity
nedlveéry, signalizuji nejistotu nebo neuptfimnost.

e Ochable spusténé paze plsobi nepfirozenym zplsobem — optimalni jsou paze mirné v loktech
zahnuté a gestikulujici ruce.

e Dotykdni se obliceje, Skrabani se, upravovani Ucesu, zevnéjsku, hledani po kapsach, listovani
v poznamkach, zbytecna manipulace s predméty, poklepdvani nohou atp. napadnym zplsobem
prozrazuji nejistotu mluvciho.

Pohled do o¢i (zrakovy kontakt) — je nezbytnou podminkou k navazani jakéhokoliv vztahu (lidského
kontaktu) jak pti dialogu tak i pfi ziskavani si pozornosti publika.

E 43
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e Pohled do oci vyjadfuje zajem.

e Vyhledavat a udrzovat neustaly zrakovy kontakt s publikem — divat se lidem do oci, usilovat, aby i
ostatni soustredili pozornost na mUj pohled.

e Navazovani a prerusovani zrakového kontaktu napomaha tizeni dialogu.

e Odvraceni zraku maze signalizovat nechut ke komunikaci.

o Nejistota, stud a nedostatek sebevédomi clovéka podvédomé nuti uhybat pohledem (napf.
pohled sklopeny k zemi).
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‘ e Tvrdy, pfilis utkvély pohled mlze znamenat vyzvu, agresi nebo dominanci.

Prace s hlasem — hlasivky citlivé reaguji na proZivané emoce, ton hlasu je jednim z nejdllezitéjSich
faktor( pfi plisobeni na ostatni.

E =4

(oo

e Monotdonni hlas uspava-meénit hlasitost, rytmus i intonaci.

e Prekotné tempo projevu sniZzuje srozumitelnost, signalizuje nejistotu mluvciho.

e Pozor na slovni parazitizmy — rGizné zvuky (“eeee”), casto opakovana slova, nefunkéni odborné
terminy a cizi slova atp.

e Prepinany, preskakujici, pisklavy hlas plsobi na posluchace neptijemné, hlubsi tény hlasu ptsobi
divéryhodnéjsim dojmem.

e ZvysSeny hlas obvykle signalizuje, Ze se mluvéimu nedostava se argumentd.

Osobni upravenost — odrazi a zaroven zpétné plsobi na nase minéni o sobé, ovliviiuje nase chovani,
vyrazné se podili na vytvareni dojmu o nasi osobé.

E =4

Koy
e Podle obleceni zafazujeme lidi do urcitych skupin.

e Dulezitéjsim dojmem nez nakladnost a médnost obleceni ¢asto plsobi zanedbané drobné detaily
— utrzeny knoflik, Spinavé boty atp.

e Télesny zdpach — neodpustitelny prohresek.

o Neupravenost zevnéjsku ¢asto vnimame jako projev nedostate¢ného zajmu o druhého.
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Praktické zvladani namitek, vylevli agresivity a zlosti posluchaci pfi

komunikaci

nepristoupit na scénar rozzlobeného partnera — ocekava protiutok nebo Ustup do defenzivy
(omluvy, nejisté vysvétlovani, prevzeti viny za druhého)

nereagovat, nechat Utok bez odezvy — nese riziko dalsiho vystupriovani zloby (“Asi to na tebe bylo
jesté malo, musim pfitvrdit!”)

poskytnout cas a prostor k odreagovani negativnich emoci

usazeni na zidli a jesté lépe do kifesla ma tlumivé ucinky

adekvatni reakce na vylevy zlosti posluchace — vybér z dotazli

1.

Dat najevo, Ze vnimame jeho pocity a rozumime jeho zlobé (pfijmout a respektovat emoce
partnera): “Vidim, Ze se zlobite, chdpu Vase pocity”, “SnaZim se pochopit, co Vds rozzlobilo”,
“Umim si predstavit, jak se citite...”, ,Chdpu, co vds rozciluje, ja sam bych...”

Obratit pozornost k moznostem vécného rfeseni: “Rozumim Vam. Co Vas ale pfivadi, co pro Vds
mohu udélat?”, “Bojim se ale, Ze toto vse tady nevyresime, pojdme, zamérime se alespon na
tuto otdzku ...”

Pozadat o prestavku nebo odloZeni feseni na pozdéji — poskytnuti ¢asu na ujasnéni si situace a
uvolnéni napéti: “Vidim, Ze se asi nyni nedokdZzeme dohodnout, chtél bych si Vase vyhrady

”

(problém) v klidu promyslet, navrhuji malou pfestdvku, dalsi setkani ...”, “Z Vasi reakce mohu
jesté jednou podivat (prostudovat materidly), mohli bychom to probrat znovu tak za 30 min.
(nebo domluvit se na dalsi schiizce)?”

PFi silné zlobé pfiznat nemoZnost nebo neschopnost problém fesit: “Neprekricim Vds”, “To tady
nevyresime”

Odejit bez pocitl viny a obvifovani s nabidkou pozdéjsiho fesSeni: “Nedostanu se ke slovu,
nemohu vam pomoci, nejlepsi bude, kdyz odejdu. Rad bych se k tomu vradtil pozdéji.”
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reakce na utocnou kritiku — vybér z dotazi

1.
2.
3.

souhlasit kdykoliv to jen jde — nelze utocit proti nékomu, kdo souhlasi

klidnym hlasem (pozor na ironicky podtdn) pozadat o upfesnéni a objasnéni kritiky nebo hrozby
pozddat o dalsi kritiku: “Ano, zajimaji mé vase ndzory, na nasi prdci, vSechno s ¢im lidé nejsou
spokojeni. Povézte mi, co vam jesté vadi, co bychom méli zménit?”

chovanim davat najevo, zZe situaci bereme vazné, pfistupovat ke kritice se zjevnym respektem —
napf. psat si poznamky

hledani a vyzdvihovani spole¢ného — i u nejhlubsich rozporu lze alespon konstatovat, ze: “obéma
ndm na tom velice zdleZi”

reakce na Gtoéné otazky — vybér z dotazi

”

zopakovat vyrok utocnika: “Vy jste fekl ....”, “Vas doopravdy zajimd ...?” — aby si vSichni
uvédomili agresivni povahu nebo skute¢nou podstatu Utoku

nechat Utocnika, aby si odpovédél sam: “A co chcete slyset? Je to otdzka nebo spisSe tvrzeni?”
rozdéleni problému na nékolik ¢asti a jejich postupny rozbor

uznani: “Chytrd otdzka, at odpovim, jak odpovim, vyzni odpovéd proti mé.”

Uvaha nahlas: “Co sledujete touto otdzkou?”, “Na nékterd tvrzeni (otdzky) se prosté nedd
uspokojivé reagovat (odpovédét)”

E =4
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- Na vylevy zlosti Ize pohlizet jako na preventivni obranné opatreni.
- ZvySeny hlas byva signdlem, Ze se nedostdva argumentu.
- Zloba nebyva projevem sily, ale slabosti a nejistot.
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