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Modul Il - Komunikace

Dnesni doba klade vysoké naroky na schopnost lidi komunikovat mezi sebou.
Komunikativnost je pro mnoho personalistl také jednim z hlavnich pfedpoklad( uchazece o
zaméstnani. Tento modul je zaméfen na teorii komunikace i praktické zdokonalovani
dovednosti jednat s lidmi.

+* Cil vzdélavaciho modulu:

e Podrobné sezndameni se s faktory ovliviiujicimi komunikaci, s druhy, formami a
zpusoby komunikace.
e Seminaf je zaméren na teorii neverbalni a verbalni komunikace, teorii rozhovora.

e Soucasti seminare je praktické zdokonalovani komunikacnich dovednosti formou
diskuse, kratkych cvic¢eni a praktickych ukolu.

» Casova dotace

L)

D)

8 hodin

+* Obsah seminare:

o Komunikace a faktory, které ji ovliviuji

e Druhy, formy a zplUsoby komunikace

e Neverbalni komunikace

e Verbalni komunikace

e Uméni klast otazky, naslouchat a micet

e Teorie rozhovoru, pracovni pohovor

e Role neverbalni komunikace v rozhovorech
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Komunikace

Komunikace (z lat. communicare, sdilet, radit se, od communis, spole¢ny) mize znamenat
dorozumivani obecné nebo také pozemni komunikace. Nas zajima predevsim komunikace ve
smyslu dorozumivani se. Takovato komunikace neni ovsem jen vysadou lidi, ale probihd i
mezi zvifaty. MzZeme ji chapat jako sdélovani a sdileni informaci a naslednou reakci na né.
Dalezitym prvkem je oboustrannost tohoto procesu. Neni to tedy jen tok informaci sam o
sobé, podstatné je, zda a jak jsou tyto informace pfijimany a interpretovany. Proto mluvime
také o socidlni komunikaci.

Ptijemce —
Sdéleni —— posluchac
—>  mluvci

Zdroj - mluv¢i

— posluchac

znétna vazba

Na procesu komunikace se podili celd rada faktoru, které ji vice ¢i méné formuiji. Patfi k nim
napf. kulturni prostredi, v némz vyrlstame, vzory chovani a zplsob vychovy, tradice a zvyky,
ale také momentalni emocni stav nebo pohlavi.

Komunikace je predpokladem dobrych vztahl mezi lidmi, zakladem je dobra vile a
schopnost porozumét druhym (tuto schopnost lze stdle rozvijet). Zakladni komunikaéni
navyky zc¢asti dédime, mnohé z nich si osvojujeme jiz v détstvi a v pribéhu Zivota je stale
zdokonalujeme a pfidavdme k nim ndvyky nové. Spolu spoznatky o jinych kulturnich
prostredich si osvojujeme i nékteré odlisné komunikacéni prvky — napfr. zpisoby podani ruky,
zdraveni, obdarovavani, lépe chapeme urcité chovani vychazejici z rozdilnych zvyklosti a
tradic.

Komunikace probiha vidy v uréitém kontextu fyzickém, kulturnim, socidlné-psychologickém,
Casovém. Fyzickym kontextem rozumime urcité konkrétni prostfedi, napf. mistnost, pfirodni
prostfedi, ale také obecenstvo. Ke kulturnimu kontextu patfi Zivotni styl, presvédceni,
hodnotovy Zebricek, zplsoby chovani, jsou to pravidla chovani (i nepsand) stanovend v ramci
skupiny lidi — spole€nosti. Mluvime potom o spolecenském chovani, etiketé. Socidlné-
psychologicky kontext souvisi s postavenim mluvéich a se vztahy mezi nimi, s mirou
formalnosti a s normami platnymi v daném prostiedi. Casovy kontext je pozice sdéleni ve
sledu udalosti, které probéhly ¢i probihaji. VSechny kontexty se navzajem ovliviuiji.

Zpuisoby, formy a druhy komunikace
RozliSujeme dva zakladni zplGsoby komunikace — osobni a elektronickou. Kazdy zplisob ma

své klady a zdpory, zalezi také na situaci, ve které se nachazime, v daném pfipadé se fidime
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také zvyklostmi a spolecenskymi pravidly.

Osobni komunikace je pfima, velkou vyhodou je okamZitd zpétnd vazba, mizZeme sledovat i
neverbalni projevy a ,doladit” tak pfijimané sdéleni. V pribéhu komunikace tak mizeme
rozhodovat o dalSich postupech a ménit je v zavislosti na reakci téch, s nimiz mluvime.
Predpokladem jsou dobré pozorovaci schopnosti a sprdvna interpretace neverbdlnich
projevd. Nevyhodou je, Ze do komunikace ve vétsi mite vstupuji emoce. Osobni komunikace
vyzaduje vétsi sebeovladani, vyréené jiz nemiZzeme smazat Ci opravit. Nedilnou soucasti
osobni komunikace je také ,rec téla“, kterd spoluvytvari dojem na komunikacni partnery.

Elektronicka komunikace vyuZzivda moderni informacni technologie, predevsim mobilni
telefony a internet (komunikace prostfednictvim SMS, MMS, e-mailu, ICQ aj.). Pfednosti
tohoto zpusobu komunikace je bezesporu rychlost, moznost evidence, posilani pfiloh,
mulzZeme si predem promyslet obsah této komunikace, pfipadné ho opravit ¢i vymazat.
Zaporem je témér nulova zpétnd vazba, rozhodné nelze okamzité reagovat podle aktudlniho
stavu situace. Nevyhodou muze také byt, Ze e-maily se Spatné nici. Myslime, Ze jsme je
vymazali, ale Casto zlstdvaji na serverech. Elektronickd sdéleni Ize také snadno zverejnit.
Nejsou duvérnou komunikaci. Néktera sdéleni bychom z etickych divodd nikdy neméli
realizovat timto zplsobem, napt. by takto nemél sdélovat zaméstnavatel vypovéd svému
zaméstnanci, e-mailem také neposildme pozvani na velmi dulezitou akci osobniho
charakteru.

Dalezitym pojmem u zplUsobu komunikace jsou komunikaéni kanaly, tj. prostifedky nebo
média, pres které se proces komunikace uskute¢riuje. VétsSinou se zapojuje vice kanalu
najednou napf. hlasovy, zrakovy, hmatovy ¢i rizné druhy médii. Pfi realizaci komunikace se
uplatiuje také komunikaéni kéd, kterym v komunikaci mezi lidmi je nejéastéji jazyk, ale
mohou to byt i jiné kédy napf. signdly, obrazky, Morseova abeceda a;.

Formy komunikace

Intrapersonalni komunikace — komunikace, kterou vedeme sami se sebou. Snazime se tak
,,$ odstupem*” fesit néjakou narocnou situaci, vnitfni konflikt, zaroven se o sobé dozviddme
néco nového a posuzujeme vlastni chovani a jednani nebo jen své pocity. MdzZeme sami sebe
o nélem presvédéit a vnitfné argumentovat pro nebo proti uréitym rozhodnutim.
Interpersonalni komunikace — komunikace s osobou, s niz jsme v néjakém vztahu. M(zZe to
byt i nékolik osob. Probiha formou osobniho kontaktu, prostfednictvim elektronickych médii
aj. Vidy zalezi na predmétu komunikace a na zvolenych prostfedcich. Na zakladé této
komunikace mohou vznikat nové osobni vztahy, miZeme dale udrZovat nebo také znidit jiz
stavajici osobni vztahy. Prostfednictvim této komunikace se dozviddme o lidech nové
informace a vzajemné se ovliviiujeme.

Rozhovor (pohovor) — zvlastni druh interpersonalni komunikace uskute¢riovany formou
otdzek a odpovédi. Dozviddme se néco o druhych, o jejich znalostech, schopnostech a
moznostech, mizeme jim poradit nebo si také nechat poradit.

Komunikace v malé skupiné — skupina péti az deseti lidi. Sv{j Zivot z velké ¢asti Zijeme pravé
ve skupinach — skola, zaméstnani, spolecenska setkani, neformalni konverzaéni skupiny, at uz
komunikujeme osobné ¢i pres internet. Zdkladem této komunikace je urcity vztah nebo
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néjaky ukol. Lidé ve skupiné sdileji znalosti a zkuSenosti, resi konflikty a problémy, vzajemné
na sebe pusobi a ovliviuji se. Dozvidame se o lidech a o jejich jednani nové informace.
Verejnd komunikace — komunikace mezi mluv¢im a posluchadi, kterych muaze byt jen nékolik
nebo také stovky ¢i tisice. Touto formou nds druzi informuji ¢i presvédcuji a my na tyto
informace reagujeme, vysildme tak zpétnou informaci o svych postojich a ndzorech. Probiha
osobné nebo prostfednictvim médii.

Masova komunikace — vychazi z jednoho zdroje a je uréena velkému poctu pfijemcu, ktefi
mohou byt po celém svété. Tuto komunikaci vyuzivdme velmi ¢asto, méli bychom vsak byt
rozumnymi a kritickymi uZivateli.

Kazda komunikace probiha s uréitym zamérem, jsme k ni motivovani snahou dosahnout
néjakého cile. Obecné maji vsechny formy pét spolecnych hlavnich cilt:

- uCit se (ziskavat nové znalosti o sobé, o ostatnich, o svété)

- spojovat (vytvaret vztahy a vazby, reagovat na jiné lidi)

- pomahat (naslouchat a nabizet radu ¢i reseni)

- ovliviiovat (souhlasit ¢i nesouhlasit s ostatnimi a tim posilit nebo ménit jejich postoj Ci
chovani)

- hrdt si (tésit se i z malic¢kosti, umét se povznést nad problémy, vychutnat si okamzity

zazitek)
Obecné rozsifené nazory na mezilidskou komunikaci

Cim vice ¢lovék komunikuje, tim jsou jeho komunikativni schopnosti lepsi. — Plati to viak
pouze za predpokladu, 7e ma spravné komunikativni navyky. Spatné postupy k efektivni
komunikaci nevedou.

Jsou-li si dva lidé navzajem blizci, nemusi vyslovhé mluvit o svych potiebach a
pozadavcich. Druhy by je mél znat. — Tento ndzor je bohuzel ¢asto pfi¢inou mnoha
problému v mezilidskych vztazich. Partner neCte nase myslenky, pokud si to myslime, casto
tim blokujeme otevienou komunikaci. Na druhou stranu je potfeba fici, Ze existuji lidé, ktefi
maji mimoradné vyvinutou intuici a mohou odhadnout pohnutky partnera.

Konflikt je znamkou toho, Ze ve vztahu je néjaky problém. — Naopak, konflikt je zcela
normalnim jevem v kazdém vztahu a pokud k nému pfistupujeme konstruktivné, muze
vztahu i jednotlivelim prospét.

Vidcem nebo dobrym komunikatorem se clovék rodi. — Vidc¢i schopnosti, stejné jako
schopnost naslouchat a komunikovat jsou naucené dovednosti, musime respektovat urcité
zasady.

Tréma Ci rlizné obavy pfi vefejnych vystoupenich jsou nécim nepatficnym a je tfeba je
odstranit. — Vétsina fecnik(l je pfed svym vystoupenim a Casto i béhem néj nervdzni, navic je
treba fici, Ze trémy ¢i obavy z komunikace se nelze navzdy zbavit, je to reakce organismu na
stres a k Zivotu patfi, mlZeme jen eliminovat jejich plsobeni na nasi psychiku.
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Druhy komunikace

- neverbdlni — ¢asto byvad oznacovana také pojmem ,fec téla“ a zahrnuje celou fadu oblasti
od vyrazu tvare pres podani ruky az k prostorové komunikaci.
- verbalni — komunikace s vyuZzitim jazyka a mimojazykovych projev( (prace s hlasem), patfi
sem i umeéni naslouchani, kladeni otazek, vedeni rozhovoru aj.

- metakomunikace — neboli komunikace o komunikaci, je jakysi komentar k vlastni
komunikaci formou fecnickych otazek ¢i vsuvek (napf. Urcité mi rozumite. Asi vite, co tim
chci fici.)

Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikaci mizZzeme charakterizovat jako komunikaci beze slov. Patfi sem napft.
to, jak chodime, zda se usmivame a jak, jaky mame vyraz tvare, jestli udrzujeme ocni
kontakt, jak se oblékdme a mnoho dalSich prvk(. Dllezité pfitom je, zda tyto projevy nékdo
pfijima a reaguje na né.

Neverbalni komunikace vétSinou provazi jazykové projevy, ale muZe existovat i zcela
samostatné. Prostrednictvim neverbalni komunikace mizeme sva verbalni sdéleni zdlraznit,
doplnit, nahradit, upravit nebo i popfit.

Prvni dojem, image, osobni image

- prvni dojem se vytvari béhem prvnich vtefin pfi setkani, mize vyznamné ovlivnit nasledujici
utvareni ndzoru na ¢lovéka ¢i dalsi jednani s nim. VSimame si zpravidla vzhledu, Usmévu,
pozdravu, podani ruky, chize aj. Prvni dojem nelze udélat dvakrat, proto zejména u
pracovnich pohovorl plati, Ze bychom méli udélat vse proto, abychom pusobili co nejlepsim
dojmem.

Image — na rozdil od prvniho dojmu je proménlivy, mize se lisit podle profese, véku, pozice,
typu osobnosti atd. Kazdy md svij image — kladny ¢i zdporny. Osobni image se tyka
jednotlivce, kazdy ma pravo si zvolit svij vlastni. Nékdy mluvime o tzv. o¢ekdavaném image —
napf. pfi pracovnich pohovorech se o¢ekava od uchazece/uchazecky vhodné obleceni. Totéz
plati i pro nékteré profese.

Podani ruky

Vyznamnym prvkem neverbdlni komunikace a soucasti prvniho dojmu je podani ruky. U nas
spoleCensky méné vyznamnému. Navic plati, Ze stisk ruky by mél byt kratky a pevny.
Rozhodné nepoddvame ruku jako ,leklou rybu” nebo ji druhému nedrtime. Rukou pfilis
netfeseme, vyvarujeme se poplacdvani po ramenou nebo autoritativniho dvojiho stisku (ruka
— loket, ruka — nadlokti). Budeme-li si podavat ruku s cizincem (vitani cizi delegace), je
vhodné si predem zjistit, jaké jsou zvyklosti vjeho zemi. MlzZe platit jind spolecenska
hierarchie (arabské zemé), v nékterych zemich jsou zdrzenlivi pfi podavani ruky
(Skandinavie), nékde se misto podani ruky pouZiva uklona nebo se poddvaji obé ruce,
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v nékterych zemich je podani ruky doprovazeno libanim na tvar apod. Tyto zvyklosti je tfeba
respektovat, abychom se vyvarovali spole¢enského faux pas.

Vyraz, emoce, oc¢ni kontakt

Clovék je tvor, ktery ma velmi vyraznou mimiku, tedy pohyby obli¢ejovych svaldl a organ.
S jejich pomoci dokdzeme vyjadifovat emoce, souhlas ¢i nesouhlas nebo sympatie. DuleZitou
Ulohu zde hraje Uusmév, ktery by mél byt pfirozeny. Usmév je prvnim signdlem pratelstvi,
vstficnosti a ochoty komunikovat.

Emoce, které mlzeme vyjadfit, rozdélujeme na tzv. pravé a hrané. Pravymi emocemi jsou
Stésti, prekvapeni, strach, radost, smutek, hnév/zlost,odpor. Nékdy byvaji jesté uvedeny
spokojenost a zdjem. V nékterych kulturach se emoce oteviené nevyjadfuji, jednani
s pfislusniky takovychto kultur je proto velmi obtizné. Hrané emoce jsou vétSinou snadno
rozpoznatelné, jsou delsi a intenzivnéjsi nez ty pravé, mohou pusobit ,uméle”. Néktefi lidé
jsou na mimické projevy zvlasté citlivi, jsou to zejména nevyrovnani, labilni jedinci.

’

Nejvyraznéjsi Casti obliceje, ktera se vyrazné podili na mimice, jsou oci. O¢ni kontakt ma
proto pti kazdé komunikaci zvlastni vyznam. Normalni délka o¢niho kontaktu v rdmci hovoru
Cini pfiblizné 50 — 60 % jeho trvani. Mluvime-li k vétSimu poctu posluchacli, méli bychom
rozdélit svou pozornost na celé publikum, ale neméli bychom tékat ocima z jednoho
posluchace na druhého. Pfi zrakové komunikaci zalezi vSak nejen na délce pohledu, ale i na
jeho charakteru. RozliSujeme rizné druhy pohledl — pfimy, vyhybavy, tékavy, hodnotici,
nepfitomny. Vyznamnym projevem nervozity, nejistoty ¢i neochoty komunikovat je také
odklon pohledu — nahoru, dol(i. Pohled odklonény do boku mizZe vyjadfovat nezavislost ci
odolnost.

V ramci neverbalni komunikace se Ize dorozumivat i prostfednictvim gest, nej¢astéji se jedna
o pohyby hlavy a rukou. Gesta jsou pohyby socialné naucené, mnozstvi a rychlost gestikulace
zavisi na temperamentu a mlze se v rGznych kulturdch velmi vyrazné liSit. Gesta mlzeme
rozdélit na ilustrativni (doprovazejici mluveny projev), sémanticka (maji svlj vlastni vyznam,
Ize je pouZivat samostatné) a akusticka (napf. luskani prsty, pisknuti aj.). Podobnou funkci
jako gesta maji také rGzné symboly ¢i znacky (napf. dopravni znacky, piktogramy ve
zdravotnickych zafizenich apod.).

Gesta mohou mit vraznych kulturdch rlzné vyznamy, proto bychom je méli pouzivat
s mirou, abychom se nedostali do nepfijemné situace, napf.

- mavat rukou je urazlivé v Nigérii a Recku

- ukazovani prstem je povazZovano za nezdvofilé v mnoha zemich Stfedniho
vychodu

- uklanét se méné nez hostitel se v Japonsku povazuje za vyraz nadiazenosti

- dat si nohu na stll nebo na Zidli se v nékterych kulturdach Stfedniho vychodu
poklada za urazlivé
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K feci téla neodmyslitelné patfi také postoj a vyjadiovani se pohybem. Postoj vyjadiuje miru
jistoty a sebevédomi ¢lovéka, mlzZe prozrazovat nervozitu, vstficnost, ale i nepfatelstvi az
agresi. Pri komunikaci dvou lidi muze byt jejich konfigurace soubéina (oba ve stejném
postaveni) nebo nesoubéina (jeden z Gcastnikd dialogu je v dominantnim postaveni). Pfi
sdélovani prostfednictvim pohybu bychom méli dbat na to, aby naSe pohyby byly
koordinované a harmonické. RozliSujeme pfitom bodové cinnosti (jeden pohyb — napf.
zvednuti tuzky), pohybové sekvence (sledujeme cely pohybovy déj — napf. myti nadobi,
podani ruky) a pohybové prezentace (pohyb po urcitou dobu — nap¥. od vstupu do mistnosti
az do odchodu). Sledujeme-li pohybové vyjadiovani néjakého clovéka, soustifedime se na
rozsah pohybu do Sife a cetnost pohybl (zalezi na temperamentu), zvySeny pocet pohybl
nam naznacuje nervozitu ¢i nejistotu komunikacniho partnera. V§imame si také rliznorodosti
pohyb(, protoze zndzornuji momentalni emocni stav ¢lovéka.

Prostorova a teritoridlni komunikace je dlleZitou soucasti neverbalni komunikace, prestoze
o tom malokdy premyslime. Podle vztahu mezi lidmi rozliSujeme ¢tyfi vzdalenosti:

— intimni — odstup 45 cm a méné, vétsina lidi povaZzuje tuto vzddlenost za nevhodnou na
vefejnosti, nékdy se ji nelze vyhnout (vytah, dopravni prostfedky), pak alespon uhybame
pohledem, abychom poskytli urcité soukromi

— osobni — rozmezi od 45 cm do 1,2 m. Vymezuje osobni prostor, uréitou ochrannou
,bublinu”, kterou se snaZzime udrZzet nenarusenou vniknutim nékoho druhého. Je to
prostor pro podani ruky, do tohoto prostoru dovolujeme vstoupit jen urcitym lidem.

— spolecenska — od 1,2 m do 3,7 m. Zde se ztraci pohled na detaily, fesi se neosobni
zalezitosti a tento prostor je uréen pro spole¢enskou komunikaci. Cim formalnéjsi
komunikace, tim vétsi vzdalenost. Tento typ vzdalenosti se casto projevuje také
v usporadani stoll pfi jednanich.

— vefejnd — vzdalenost vétsi nez 3,7 m. Je to vzdalenost, ktera nas chrani, umoziuje
obrannou reakci.

Teritorialita je dalSim aspektem komunikace, ktery souvisi s prostorem. Existuji tfi typy
teritorii:

- primarni teritoria — zény, které mGzeme oznacit za vlastni (pokoj, stll, kancelar)
- sekundarni teritoria — zony, které ndm nepatti, ale jsme s nimi spojeni (napf.
obvykly stdl v kavarné, misto ve skolni tfidé, misto venku, kam si chodime

odpocinout)

- vefejna teritoria — zony oteviené vsem, muze je vlastnit néjaka osoba nebo
organizace, ale uzivaji je vSichni (kina, restaurace, nakupni centra)

Zpétna vazba

Zpétna vazba nam umoziuje sledovat reakci okoli, zavisi vSak na schopnosti a ochoté vnimat
signaly, které nam ji poskytuji. RozliSujeme dvoji zpétnou vazbu: vlastni zpétna vazba — sami
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sebe slySime, vnimame, posuzujeme, a zpétna vazba od druhych posluchacd — tuto zpétnou
vazbu ndm poskytuji z velké ¢asti pravé prvky neverbalni komunikace, které doprovazi dany
mluveny projev, patfi sem zejména pouzivana gesta, jejich vhodnost, pfimérenost, cetnost,
usmév, souhlasné pokyvnuti nebo tfeba vyraz nesouhlasu — otoceni se, pfipadné odchod
z mistnosti. Zpétna vazba je velmi duleZita pro dalsi postup pfi jednani, méli bychom tedy
zachytit a vyhodnotit signaly a umét na né vhodné reagovat.

Verbalni komunikace

Verbdlni komunikace zahrnuje jazykové i mimojazykové projevy. Uskuteciiuje se
prostifednictvim urcitého kdodu, jimz je vétSinou jazyk ve své Ustni i pisemné podobé.
Abychom dokazali efektivné komunikovat, méli bychom zvladat tfi zakladni dovednosti:

- uméni mluvit

- uméni naslouchat

- uméni micet.

Pti verbalni komunikaci neni dlleZity jen obsah sdéleni, tedy co sdélujeme, ale také jeho
forma, tedy jak ho sdélujeme. Hlas a jeho tén vyjadfuje ve verbalni komunikaci kultivovanost
a vnitini pocity. Méli bychom ovladat a kontrolovat svlij hlas z hlediska sily, spravného
frazovani, tédnu a prizvuku. Rlznym téonem hlasu lze vyjadfit stejnou skutecnost tak, aby byla
pokazdé jinak interpretovdna (neutralni oznameni, ironie, uklidnéni, vztek). Pozor! Nase
vnitfni pocity se mohou odrazit v naSem projevu, a to i vrozhovoru uskutecnéném po
telefonu. Usmév je v telefonu ,sly$et”. Jediné, co nemdzeme ovlivnit, je barva hlasu, kterd je
nam dana. V prlbéhu Zivota se vyviji, ale nemizeme ji od zakladu zménit.

Pfi mluvenych i psanych projevech bychom méli dbat také na vybér vhodnych jazykovych
prostfedkl. V psanych textech, jsou-li formdlni, bychom méli uZivat zdsadné spisovného
jazyka. V mluvenych projevech mame SirSi volbu: je-li projev formalni, zvolime spisovny
jazyk, pfi neformalnim setkani mizeme hovofit i obecnou ¢estinou. Vulgarismy a slangové
vyrazy do mluvenych projevl na verejnosti i ve spolecnosti (i malé) nepatti.

Jednoduchym jazykovym projevem je jiz pozdrav. Uz to, jakym zplsobem lidé vyslovi
pozdrav ¢i oslovi nékoho dalSiho, svéd¢i o jejich vyrovnanosti ¢i nevyrovnanosti, mire
nervozity, sebevédomi, arogance, lhostejnosti aj. Ani u pozdravu bychom neméli
zapomenout na prislovi ,Jiny kraj, jiny mrav.” a tolerovat u cizinc chovani, které je pro nas
nezvyklé. Naopak to, co pro nas muize byt neslusné, je jinde tolerovano a je to brano az jako
narodni zvyk (napf. Spanélé skacou do Fedi).

Kratky pozdrav, pfivitani ¢i pfipitek zvlddneme vétSinou bez vétsich problém(. Ty mohou
nastat pfi souvislych mluvenych projevech. Zakladem Uspésnosti jakéhokoli projevu je jeho
pfipravenost. Je jen malo situaci, kde si miZeme dovolit mluvit bez pripravy, aby se to
neodrazilo v nasem projevu. Soucasti pripravy by mélo byt také hlasité prerikani mluveného
projevu, idedlné pred zrcadlem, abychom zaroven posoudili neverbalni prvky komunikace a
odstranili pfipadné nedostatky. Mluveny projev bychom nikdy neméli cist!!! Jedinym
clovékem, ktery svij projev muzZe cely predist, je prezident republiky nebo vysoce postaveny
statni urednik. Jako oporu si Ize pfipravit karticku v maximalnim rozméru A5. Mame-li vétsi
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format, méli bychom mit tvrdé desky. Na takovou karticku si poznamename nejdllezitéjsi
body, ne text, abychom se dobte orientovali. MGzZeme vyuzZit také symboly, barvy apod.

Umeéni naslouchat a micet

Stejné dUlezité jako vyjadrovaci schopnosti je i uméni naslouchat. 80% pracovniho Zivota
naslouchame. Pfi aktivnim naslouchani je dilezité ddvat pozor nejen na obsah sdéleni, ale i
na pocity a emoce s timto sdélenim spojené.

Proces naslouchani mizeme rozdélit na tyf¥i faze:
- pozornost a soustiedéni (prijem signdld),

- desifrovani (porozumeéni),

- pamétové zvladnuti (zapamatovani),

- kritické mysleni (hodnoceni)

- zpétnou vazbu (reakci).

Chceme-li efektivné naslouchat, méli bychom se sousttedit na to, co je nam sdélovano, a to
nejen na samotny obsah, ale také na formu sdéleni (hlasitost, ton), abychom si vytvofili
celkovy obraz. BEhem naslouchani si mizeme udélat zakladni pozndmky — klicové body —
abychom nerusili mluvéiho béhem projevu a nezapomnéli, k ¢emu jsme se chtéli vyjadrit.
Pokud nerozumime, nebojme se poloZit otdzku. Snazme se omezit svij mluveny projev a
dejme vétsi prostor partnerovi. Abychom byli objektivni, méli bychom se pokusit myslet jako
mluvci a rozhodné bychom méli reagovat jen na jeho myslenky, ne celkové na osobu.

Miceni ma také své misto v komunikaci. Ml¢enim pfiméjeme druhou stranu kteci a
ziskdvame informace, aniz bychom je poZadovali. Mluvéimu poskytuje ¢as na premysleni, na
formulaci a usporadani obsahu verbalniho sdéleni. Néktefi lidé pouZzivaji mlceni jako zbran,
kterou chtéji druhého zranit (tichd domacnost).

Mléenim Ize zabrdnit komunikaci urcitych sdéleni, je to zpusob, jak se vyhnout urcitym
tématim, Ize zabranit emotivni reakci ¢i vyiéeni néceho, ¢eho bychom pozdéji mohli litovat.
Nékdy mi¢enim sdélujeme rozhodnuti nespolupracovat & vzdorovat. Casto jim ddvame
najevo rozmrzelost nebo zlost.

Teorie rozhovoru, pracovni pohovor

Rozhovor, pfip. pohovor, je jednou z forem verbalni komunikace. Kazdy rozhovor ma urcitou
strukturu:

- Uvodni vstup a predstaveni se

- navazani rozhovoru — faze oznacovana také jako ,lamani led(i”, obvykle zahajena
néjakou neutralni otazkou. Zde je vhodné znat pfi jednani se zahrani¢nim partnerem
zvyklosti dané zemé.

- vlastni rozhovor

- zavér (shrnuti, podékovani, rozlouceni)

V ramci rozhovoru se mohou vyskytnout i uréité zlozvyky, predstavujici urcité berlicky pro
zakryti nedostatk(, neznalosti nebo rozpakl, napf. parazitni slova, Sroubovanost ftedi,
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afektovanost, ale i dlouhy monolog Ci skakani do feéi (pfi jednani se zahrani¢nimi partnery
muze dojit k nedorozuméni z neznalosti zvyklosti).

Predevsim je tfeba myslet na to, Ze se jednd o dialog. Kazda strana by tedy méla mit stejny
prostor pro vyjadreni svych myslenek, nazorl, postoji a argumentl. Obé strany by se mély
také navzajem respektovat a chapat.

Rozhovory mlzeme v zdsadé rozdélit na fizené, netizené a kombinované, pficemz kazdy typ
ma své urcité prednosti a nedostatky.

Netizené neboli volné rozhovory jsou typické pro béind neformalini setkani, volné plynou
bez jakéhokoli tematického nebo casového omezeni. Vyhodou téchto rozhovor( je, zZe
z volného vyjadfrovani vétSinou ziskame vétsi mnozstvi informaci, vice pozname osobnost
komunikac¢niho partnera. Nevyhodou naopak je ¢asova narocnost, hodné nedllezitych
detaild a pomérné casté odbihani od tématu.

Rizené rozhovory nebo také interview pracuji s predem pfipravenymi otdzkami s uréitym
cilem, Casto se pouzivaji pro vyzkumné ¢i statistické ucely, jde ndam o presné informace ¢i
podstatu véci. Jejich vyhodou je, Ze se soustfedime jen na ty informace, které skute¢né
chceme zjistit, Setfime tak ¢as a odpovédi miZzeme mezi sebou porovnavat. Nevyhodou je
urcitd neosobnost takového rozhovoru, nemusime zachytit vSechny dulezZité informace,
komunikaéni partner nema moZznost se volné vyjadfit.

Proto se Casto vyuziva tfeti forma — kombinované rozhovory, které v sobé spojuji vyhody
obou predchozich forem a eliminuji jejich nevyhody.

Rozhovory mizeme dale ¢lenit napf. podle jejich cile (poradensky, hodnotici, s cilem poznat,
zménit nebo presvédcit).

Umeéni klast otazky

Zakladem rozhovor( jsou otazky, které jsou projevem zdjmu o druhou osobu, pomahaji
udrZovat pozornost a nuti k pfemysleni, mizZeme jimi ziskat ¢as, snizuji napéti, mohou
zabranit konfliktu, mizZeme jimi fidit rozhovor a smérovat ho k urcitému cili.

Typy otazek:

- oteviené a uzaviené otazky
- otazky podcenujici partnera
- otazky sugestivni

- ironické otazky

- rétorické otdzky (fecnické)

- informacni otazky

- motivaéni otazky

- kontrolni otazky

- protiotazky
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Pracovni pohovory jsou specifickym druhem rozhovoru, v némz se spojuji vSechny vyse
uvedené komunikacni dovednosti. Jsou v nich kladeny vyssi naroky z hlediska komunikace jak
na uchazece, tak na personalisty. Velmi dullezZitou roli zde hraji pozorovaci schopnosti
personalistl. Pravé pfi pracovnich i pfijimacich pohovorech je kladen diraz na verbalni i
neverbalni projev uchazece, rozhodujici tlohu ma také prvni dojem. Leckdy uZz prvni dojem
muze z velké ¢asti rozhodnout, zda a jak bude pohovor pokracovat.

Pti pribéhu pohovorll nds ovliviiuje celd fada faktord, napft. prostredi, slozeni personalni
komise, misto a ¢as konani, oCekavani obou stran i to, zda a jaky image je vyZzadovan i
predpokladan. Uchaze¢ by k pohovoru mél jit vidy patficné oblecen a upraven, mél by mit
pfipraveny kratky avod, v némz se predstavi a sdéli, proc¢ by chtél ziskat danou pozici. Mél by
mluvit jasné a zfetelné, pfimérené hlasité, se spravnou vyslovnosti a intonaci. Chce-li se na
néco zeptat, ma moznost az tehdy, je-li k tomu vyzvan, pfip. na konci pohovoru.

Pracovni pohovor ukoncuje vidy personalista, nikdy uchaze¢, i kdyz by po nékolika otazkach
ze strany personalni komise zjistil, Ze o toto misto nema zajem.

Role neverbalni komunikace v rozhovorech

Béhem rozhovoru jsou neverbdlni projevy sledovany ve stejné mife jako mluveny projev. Pfi
pfijimacim pohovoru c¢asto jeden z personalistl sleduje pouze neverbalni komunikaci
uchazecl. DuleZité proto je uzZ to, jakym zplsobem uchazec vejde do dvefi a pozdravi, jak
sedi na zidli a jak se projevuje béhem rozhovoru. Na druhou stranu neni tento druh
komunikace véemocny a nelze se spoléhat na to, Ze pokud budeme dobfe vystupovat a
dodrZovat vySe uvedena doporuceni, nemusime se nijak jinak pfipravovat. Verbalni a
neverbalni stranka komunikace by méla byt v rovnovaze.

Otazky a praktické ukoly pro procviceni
Viz pfilohy: Pracovni listy 1, 2, 3, 4
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