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Pilotni ovéreni modulu

Komunikacni dovednosti

Pilotni ovéreni v terminu: letni semestr akadem. roku 2013/2014

Lektor: PhDr. Eva Pulkrabkova
Studijni opora k dispozici na elearning.vspj.cz



1. Interaktivni komunikace

Interaktivni komunikace je relativné novym pojmem
slozenym ze dvou terminu: interakce (vzajemné aktivni
pusobeni, ovlivihovani jedincu nebo skupin) a komunikace

(sdélovani informaci). Interakce probiha spolecné
s komunikaci.

Reagovat na sdélené neznamena pouze verbalni odpovéd.
Slovni reakce je provazena reakci mimoslovni, tzv.
nonverbalni. Ta muze probihat védomé (i ucelové), ale

| bezdecne, aniz byste si uvedomili, ze danou informaci
0 sobé vysilate.



Projevem interakce mezi lidmi neni jen to, co Si
navzajem sdeéluji, ale i zpusob, jak si to sdéluiji.

K tomu, abyste interaktivni komunikaci dobre
ovladali, je treba se soustredit predevSim na

- neverbalni komunikaci
- techniku aktivniho naslouchani a
- techniku kladeni otazek



NONVERBALNI KOMUNIKACE

Neslovni komunikace zahrnuje tyto oblasti:
pohledy - re¢ o€i (nejbohatsi zdroj neverbalni komunikace)

proxemika - fyzicka blizkost (priblizovani, event. oddalovani
jednoho od druhého) - podstatnou roli zde hraje osobni
vztah

haptika - sdéleni, které tlumocite bezprostrednim kontaktem
kinezika - bezdécné pohyby rukou, nohou, hlavy, téla

gestika - kulturné podminéné (ustalené) pohyby, posunky
uzivané pro vyjadreni postoje

paralingvistika - akustické projevy reci



AKTIVNI NASLOUCHANI

pravidla aktivniho naslouchani
Neprerusujte.
Nezabyvejte se vnitfni argumentaci.
Uvédomuijte si drzeni téla.
Brante se mysSlenkam na jiné véci.
Nenechte se rozptylovat.
Nedokoncujte véty jiné osoby.
Kdyz druha strana prestane hovorit, chvili pockejte.
Ve vhodnou dobu micte.
Nespéchejte se zavéry.
Pozorujte druhou stranu.
CvicCte schopnost vcitit se (empatie).
Klad'te otazky.

Shrite argumentaci druhé strany.



Poruchy komunikace

Neurotickd komunikace: Poruchy komunikace
Hystericka souvisejici s poruchami
Nutkava my3lent:

Uzkostna Zpomalena

Poruchy komunikace Prekotna
souviseji s poruchami Roztrzita
osobnosti: Zabihava
Narcistni Ulpivava
Depresivni
Hypochondricka

Paranoidni



2. ASERTIVNI KOMUNIKACNI STYL

Asertivni jednani je jednani Clovéka, ktery dokaze sdélovat co si mysili,
jak situaci vidi a co citi. Umi druhého pozadat o laskavost a sam ji
poskytnout. Umi prosadit své pozadavky, ale i fici ne tam, kde
pozadavek je pro ného neprijatelny. Respektuje partnera,
neponizuje ho, cti dustojnost druhych. Umi druhym naslouchat,
zvazuje jejich informace. Je ochoten pfristoupit na kompromis Ci
zmeénit svlj nazor pod tlakem argumentu. Asertivni vystupovani je
klidné, relaxované. Mluva je primérené hlasita, hlas dobre
modulovany, tempo reci rovnomeérné. Ocni kontakt je "primy". Postoj
je stenicky (silny), bez tenze (napéti) gesta uvolnéna. Myslenky jsou
vyjadrovany jasné. Je to jednani Clovéka, ktery respektuje prava sva
| prava druhych lidi.



Asertivni dovednosti

a) prosazeni opravnéného pozadavku (¢i odmitnuti toho, co
povazujeme za nespravné)

b) vyrovnani se s kritikou

ad a) technika "pokazena gramofonova deska“
ad b) technika "oteviené dvere" (vyjadrovani souhlasu)

technika "negativniho dotazovani" (dotazovani
na negativa)



JEDNANI S VEREJNOSTI

Verejnost a cilové skupiny

Odlisna struktura cilové skupiny a druh problému vyzaduje odliSny
zpusob komunikace

Zpusoby komunikace
Komunikace s verejnosti muze probihat jako dialog, pak hovorime

o komunikaci dvojsmeérné nebo jako monolog, pak se jedna o tzv.
komunikaci jednosmeérnou

Predavani informaci pomoci médii.
Tiskové konference
Tiskova zprava

Informacni a komunikacni technologie
Internet
Intranet



Uéinna komunikace

Efekt komunikace je ovlivhovan:

Diskrepanci /neshodou, rozdilem/ mezi puvodnim
postojem prijemcu /publika, verejnosti/ a mezi postojem
/hlediskem/ uplatnovaném ve sdéleni.

Podilem racionalnich /rozumovych/ a emocionalnich
/citovych/ momentu.

Argumentaci. Lidé reaguji na silné argumenty priznive,
jsou-li motivovani a schopni o argumentech premyslet.
Opakovanim. Opakovani muze prispét k prijeti obsahu
sdéleni, ale muze také vyvolat Unavu Ci negativni reakeci.



3. KONFLIKTNI A KRIZOVE SITUACE

Konflikt je vnéjsi nebo vnitini psychicka situace, v niz dochazi ke vzniku
neslucitelnych forem motivace. V behavioristické psychologii se
rozlisuji tri typy konfliktni situace:

pritazlivost - pritazlivost (apetence-apetence)
odpudivost - odpudivost (averze-averze)
pritazlivost - odpudivost (apetence-averze).

[ ]

apetence.
Cim vice se pfiblizujeme negativnimu podnétu, tim silngjsi je nase
averze.

Intenzita averze je vétsi, nez intenzita apetence, sily obou tendenci
urcuje aktualni potreba.



RIZENI VE VYPJATYCH SITUACICH

Vypjaté situace:

vysloveni nesouhlasu

projednavani neprijemnych osobnich zalezitosti
reseni personalnich konfliktd

jednani o disciplinarnich zalezitostech

reseni nezvladnutych emoci

nasili, hrubost

propusténi zaméstnance



KRITICKE ZPETNE VAZBY

ProspésSna zpétna vazba je
Konkrétni
Popisna
Hleda napravu
Vychazi ze soucasnosti
Je namirena do budoucnosti
Je reCena ve spravny cas
Je empaticka k prijemci (empatie = schopnost vcitit
se do mysleni a jednani druhého)

Je konstruktivnim zacatkem zlepseni



KRITICKE ZPETNE VAZBY

Neprospésna zpétna vazba:
Je obecna
Nehleda napravu
Vychazi z minulosti
Nepocita se zménou v budoucnosti
Je vyréena v nevhodny cas
Je nelidska, tvrda
Je nekonstruktivni



Nevhodné zpusoby kritiky

Nepovérujte kritikou nékoho jiného.
Nekritizujte pracovnika pred jeho kolegy.
Nekritizujte v nepritomnosti kritizovaného.

Nekritizujte (kromé vyjimecnych, akutnich pfipadu) po
telefonu.

Kritiku neodkladejte.
Nesvadeéjte vinu na celé oddéleni i skupinu.

Nekritizujte lidi za jejich osobnost, ale za to, ze nesplnili
konkrétni ukol.

Nenechte se vyprovokovat k hrubostem nebo kriku.



DUSEVNIi ZDRAVI

Stres:

Je vysledkem interakce (vzajemného pusobeni) mezi urcitou silou
pusobici na Clovéka a schopnosti organismu odolat tomuto tlaku.
Kazda zména vytvari stres. UrCita mira stresu je pro zdravou
existenci uziteéna. Skodlivé je pouze prekroceni uréité individualni
hranice, kdy normalni stres se stava distresem.

H. Seley zaved| pro stres dva terminy:
Pozitivni stres (eustres)
Negativni stres (distres)

Eustres je stresem z triumfu, vyhry, radosti z dosazeni cile.
Distres prameni z pocitu pretizeni, zoufalstvi.



Signaly eustresu: Signaly distresu:

Nadseni Tres rukou

Radostné ocekavani Zvysené poceni

Stavy vzruseni Zvysena citlivost na zvuky

Pocit uspéchu Nervozita, podrazdénost,
hadavost

Pocity uzkosti- vysychani
v Ustech

Motani a bolesti hlavy
Potize s rozhodovanim



Moznosti reseni distresové situace

Nejdrive je treba posoudit, zda je situace zmeénitelna Ci
nezmeénitelna. Pokud je nezménitelna, vychodiskem
muze byt zména vaseho postoje.

V pripadé€, ze Ize situaci ovlivnit, mame moznost zmény na
strané zatéze nebo na strané vlastnich zdroju sil.

V otazce zatéze Ize:
ubrat zatéz (néco neudélat)
zkratit (mluvit strucnéji, prijit pozdéji, odejit drive)
delegovat (prelozit na druhého)
kooperovat (spolupracovat, nedélat vSe sam)

V pripadé posilovani vlastnich zdroju se muzeme fidit
pravidly pro udrzeni dobré kondice:



SYNDROM VYHORENI

Dlouhodobé zaporna Cesty, které vedou
energeticka bilance k ,,vyhoreni*:

Absence zdroju radosti Ztrata idealu (ten, kdo hori,

muze vyhoret).

Hlavni projevy: Workholismus (zavislost na
Deprese praci).
Lhostejnost Teror prilezitosti
Cynismus Neschopnost odmitnout

Ztrata sebeduveéry

Casté nemoci a télesné
potize



PLANOVANI CASU

,Nelze organizovat jiné, nezorganizujeme-li sami sebe“

Zasady hospodareni s ¢asem:
Ujasnit si véci, které chci délat a véci, kterym se chci vyhnout.
Analyzovat a planovat si svuj ¢as.
Vyvarovat se ¢asové tisni.
Rozdélovat éinnost na etapy s ¢asovym planem
Nespotrebovavat €as na nevyznamné ukoly
Zvysit kontrolu nad spotrebou ¢asu.
Smyslupiné vybirat nosné ukoly.
Posuzovat ukoly jak z vyznamového, tak ¢asového hlediska na ukoly:
dulezité a soucasné naléhavé
dulezité, ale nenaléhavé
naléhavé, ale neduleZité
nedulezité a nenaléhavé



ZAVER

podminek pro uspéch pri navazovani a udrzovani interpersonalnich
vztahu, efektivnim vedeni malych skupin i pro umeéni zapusobit
na verejnost jako recnik, ktery dokaze upoutat pozornost, nabudit
zajem o kooperaci a zejména navodit pratelskou atmosféru,
ve které se budou vSichni zu¢astneéni citit prijemné.



TEMATA ZAVERECNYCH PRACI

Zdrava komunikace - charakterizujte zakladni prvky funkéni
komunikace v protikladu k dysfunkénim vyménam, jako jsou
dvojvazebné nebo agresivni promluvy, lhani, simulace, manipulace
a jiné, které nenaplnuji funkce informovat. Uvedte vlastnosti zdravé
komunikujictho  jedince. Prevedte na roli efektivnich
komunikacnich dovednosti vedouciho pracovnika a jejich vyuziti
V praxi ve vasem oboru.

Stresova komunikace - komunikace muze byt také zdrojem stresu
a zaroven je stresem vyrazné ovlivhovana. Uvedte zdroje stresu
jako napr. dlouhodobé poruchova komunikace, informacni
presyceni nebo naopak nedostatek informaci. Aplikujte na
problematiku vaseho pracovisté z hlediska vasi pracovni pozice
a navrhnéte moznosti redukce zdroju stresové komunikace
prostrednictvim dodrzovani zasad dusevni hygieny.
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Dékuji za pozornost a vyplnéni anonymniho hodnoticiho dotazniku.

PhDr. Eva Pulkrabkova

Kontakt:



