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Modul Il - Komunikace verbalni a nonverbalni

Dne$ni 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 seznameni se s faktory ovliviiujicimi komunikaci, s druhy, formami a
zpusoby komunikace.

e Seminaf je zaméren na teorii neverbalni a verbalni komunikace, teorii rozhovora.

e Charakteristika zplsobt jednani a vyjednavani.

e Seznameni se zakladnimi zplisoby posuzovani osob z rtiznych hledisek.

e Seminar je zaméren na teorii vzniku stresovych situaci a na rtizné moznosti a
techniky boje proti stresu.

e Charakteristika druht a zplsobu prezentaci.

e Seznameni s pravidly vytvareni riznych druhi prezentaci a s moZnostmi vyuziti
komunikacnich technologii.

e Seminaf je zaméren na teorii tvorby prezentaci a vefejného projevu.

e Charakteristika public relations.

e Zplisoby realizace PR ve firmach, spolecnostech a organizacich.

e Seminar je zaméren na teoretické znalosti v oblasti PR, zejména utvareni firemniho
image a spoluprace s médii.

e Soucasti seminaru je praktické zdokonalovani komunikacnich dovednosti formou
diskuse, kratkych cvic¢eni a praktickych ukoll a prezentacnich dovednosti.

+ Casova dotace

32 hodin
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+* Obsah
Cast 1
o Komunikace a faktory, které ji ovliviuji
e Druhy, formy a zplisoby komunikace
e Neverbalni komunikace
e Verbalni komunikace
e Umeéni klast otazky, naslouchat a micet
e Teorie rozhovoru, pracovni pohovor
¢ Role neverbalni komunikace v rozhovorech

e Jednani a vyjednavani

e Znalost lidi a jejich povah, odhad a intuice
e Stres a frustrace

e Techniky boje proti stresu

e Konflikty, typy konfliktt a jejich Feseni

e Verejny projev, prezentace

e Druhy a zplisoby prezentace

e Tvorba prezentaci, pravidla

e Nejcastéjsi chyby fecnikt, chyby v prezentacich

e Jak reagovat na vyrusovani, namitky a obtizné otazky

e Charakteristika PR

e Vefejné minéni, image organizace, identita organizace

e Zpusoby realizace PR — ucelené akce, events, dny otevienych dvefi
e Spoluprace s médii

e Osoba tiskového mluvciho

e Specifické formy PR
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Kapitola 1 — Komunikace, jeji druhy a formy, rozhovory

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. M{zZeme ji chapat jako sdélovani a sdileni informaci a naslednou reakci na né.
DuleZitym prvkem je oboustrannost tohoto procesu. Neni to tedy jen tok informaci sém o
sobé, podstatné je, zda a jak jsou tyto informace pfijimany a interpretovany. Proto mluvime
také o socidlni komunikaci.

Piijemce —
Sdéleni = posluchac
—>  mluvéi

Zdroj - mluv¢i

— posluchac

znétna vazba

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

Komunikace je predpokladem dobrych vztahG mezi lidmi, zdkladem je dobrd 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 stéle
zdokonalujeme a pfidavame k nim navyky nové. Spolu s poznatky o jinych kulturnich
prostiedich si osvojujeme i nékteré odliSné komunikacni prvky — napf. zplisoby podani ruky,
zdraveni, obdarovavani, lépe chapeme urcité chovani vychazejici z rozdilnych zvyklosti a
tradic.

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

RozlisSujeme dva zakladni zplsoby komunikace — osobni a elektronickou. Kazdy zplsob ma
své klady a zapory, zaleZi také na situaci, ve které se nachazime, v daném pfripadé se fidime
také zvyklostmi a spolec¢enskymi pravidly.

Osobni komunikace je pfima, velkou vyhodou je okamzita zpétna vazba, mizeme 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.
Pfedpokladem jsou dobré pozorovaci schopnosti a spravna interpretace neverbalnich
projevd. Nevyhodou je, Ze do komunikace ve vétsi mife vstupuji emoce. Osobni komunikace
vyzaduje vétsi sebeovladani, vyréené jiz nemizeme smazat Ci opravit. Nedilnou soucasti
osobni komunikace je také ,rec téla“, kterd spoluvytvafi dojem na komunikacni partnery.

Elektronickd komunikace vyuZivda moderni informacni technologie, predeviim mobilni
telefony a internet (komunikace prostrednictvim SMS, MMS, e-mailu, ICQ aj.). Pfednosti
tohoto zplsobu 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 lze také snadno zverejnit.
Nejsou duvérnou komunikaci. Néktera sdéleni bychom z etickych divodd nikdy neméli
realizovat timto zplUsobem, napft. by takto nemél sdélovat zaméstnavatel vypovéd svému
zaméstnanci, e-mailem také neposildme pozvani na velmi dulezitou akci osobniho
charakteru.

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

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. MGzZeme sami sebe
o0 nélem presvédéit a vnitfné argumentovat pro nebo proti uréitym rozhodnutim.
Interpersonalni komunikace — komunikace s osobou, s nizZ jsme v néjakém vztahu. MUze to
byt i nékolik osob. Probiha formou osobniho kontaktu, prostfednictvim elektronickych médii
aj. Vidy zalezi na predmétu komunikace a na zvolenych prostiedcich. 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.

Projekt Efektivni komunikace — cesta k aspéchu
@ CZ.1.07/3.2.06/01.0015
I Evropské obchodni akademie, Décin I, Komenského namésti 2, prispévkova organizace

IC 47274611 tel. 412 516 127 e-mail: skola@oadc.cz



Komunikace v malé skupiné — skupina péti az deseti lidi. Sv{j Zivot z velké ¢asti Zijeme pravé
ve skupinach — skola, zaméstnani, spolecenska setkani, neformalni konverzacni skupiny, at uz
komunikujeme osobné ¢i pres internet. Zakladem této komunikace je urcity vztah nebo
néjaky ukol. Lidé ve skupiné sdileji znalosti a zkuSenosti, fesi konflikty a problémy, vzajemné
na sebe pusobi a ovliviiuji se. Dozvidame se o lidech a o jejich jedndni nové informace.
Verejnd komunikace — komunikace mezi mluvéim a posluchacdi, kterych mize byt jen nékolik
nebo také stovky Ci tisice. Touto formou nds druzi informuji ¢i presvédCuji a my na tyto
informace reagujeme, vysildme tak zpétnou informaci o svych postojich a nazorech. 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 urfitym zamérem, jsme k ni motivovani snahou dosahnout
néjakého cile. Obecné maji vSechny formy pét spole¢nych hlavnich cild:

- 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)

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

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

zazitek)

v rv

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 Casto pfi¢inou mnoha
problému v mezilidskych vztazich. Partner neCte nase myslenky, pokud si to myslime, Casto
tim blokujeme otevienou komunikaci. Na druhou stranu je potreba 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. — Viadci schopnosti, stejné jako
schopnost naslouchat a komunikovat jsou naucené dovednosti, musime respektovat urcité
zasady.
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Tréma ¢i rtizné obavy pfi verejnych vystoupenich jsou nééim nepatficnym a je tieba je
odstranit. — Vétsina recnikd je pred svym vystoupenim a ¢asto i béhem néj nervdzni, navic je
tfeba 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.

Druhy komunikace

- neverbalni — ¢asto byva oznacovana také pojmem ,fec téla” a zahrnuje celou fadu oblasti
od vyrazu tvare pres podani ruky az k prostorové komunikaci.
- verbalni — komunikace s vyuZitim jazyka a mimojazykovych projev( (prace s hlasem), patfi
sem i uméni 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 miZeme 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 pritom je, zda tyto projevy nékdo
pfijima a reaguje na né.

Neverbdlni komunikace vétSinou provazi jazykové projevy, ale miiZze 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, mGze vyznamné ovlivnit nasledujici
utvareni nazoru na clovéka ¢i dalsSi jedndani s nim. VSimdme si zpravidla vzhledu, Usmévu,
pozdravu, podani ruky, chlize aj. Prvni dojem nelze udélat dvakrat, proto zejména u
pracovnich pohovora plati, Ze bychom méli udélat vse proto, abychom pusobili co nejlepsim
dojmem.

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

Podani ruky

Vyznamnym prvkem neverbdlni komunikace a soucasti prvniho dojmu je podani ruky. U nas

vevys

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

yvarujeme se poplacavani po ramenou nebo autoritativniho dvojiho stisku (ruka
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— loket, ruka — nadlokti). Budeme-li si podavat ruku s cizincem (vitani cizi delegace), je
vhodné si predem zjistit, jaké jsou zvyklosti vjeho zemi. MuUZe platit jina spolecenska
hierarchie (arabské zemé), v nékterych zemich jsou zdrZenlivi pfi poddvani ruky
(Skandindvie), nékde se misto podani ruky pouziva Uklona nebo se podavaji obé ruce,
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, ocni kontakt

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

Emoce, které mizZeme 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 pfi 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
posluchaée na druhého. Pfi zrakové komunikaci zaleZi vSak nejen na délce pohledu, ale i na
jeho charakteru. RozliSujeme ridzné 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 mize 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 socidlné naucené, mnoistvi a rychlost gestikulace
zavisi na temperamentu a mlzZe se v rlznych kulturach velmi vyrazné liSit. Gesta mizeme
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 kulturach 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 povaZovano 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 kulturach Stfedniho vychodu

ooklada za urdilivé
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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 nepratelstvi az
agresi. Pri komunikaci dvou lidi muUzZe byt jejich konfigurace soubézna (oba ve stejném
postaveni) nebo nesoubéina (jeden z Gcastnikd dialogu je v dominantnim postaveni). Pfi
sdélovani prostfednictvim pohybu bychom meéli 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. VSimame si také rGznorodosti
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 vzdalenost 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 formalngjsi
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, kterd 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 nepatfi, 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 posluchacl — 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. Uskuteciuje 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 svij 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 neformdlnim setkani mizZeme hovofit i obecnou cestinou. 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, mife
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.

Uméni 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 signalt),

- desifrovani (porozumeéni),

- pamétové zvladnuti (zapamatovani),

- kritické mysleni (hodnoceni)

- zpétnou vazbu (reakci).

Chceme-li efektivné naslouchat, méli bychom se soustfedit 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 pouzivaji mléeni 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 nééeho, ¢eho bychom pozdéji mohli litovat.
N&kdy 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 argument(. 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 neformalni setkani, volné plynou
bez jakéhokoli tematického nebo casového omezeni. Vyhodou téchto rozhovord je, ze
z volného vyjadfrovani vétSinou ziskame vétsi mnozstvi informaci, vice pozname osobnost
komunikac¢niho partnera. Nevyhodou naopak je ¢asova narocnost, hodné nedulezitych
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 skutecné
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 moznost se volné vyjadrit.

Proto se Casto vyuZiva treti 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

Projekt Efektivni komunikace — cesta k aspéchu
@ CZ.1.07/3.2.06/01.0015
I Evropské obchodni akademie, Décin I, Komenského namésti 2, prispévkova organizace

IC 47274611 tel. 412 516 127 e-mail: skola@oadc.cz



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 dllezitou roli zde hraji pozorovaci schopnosti
personalistl. Pravé pfi pracovnich i pfijimacich pohovorech je kladen dliraz 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 pohovorli nas ovliviiuje celd rada faktord, napt. prostredi, slozeni personalni
komise, misto a ¢as konani, oCekavani obou stran i to, zda a jaky image je vyZzadovan i
predpokldadan. Uchaze¢ by k pohovoru mél jit vidy patficné oblecen a upraven, mél by mit
pfipraveny kratky avod, v némz se predstavi a sdéli, pro¢ 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 mirfe 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.
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PRACOVNI LIST 1 — KOMUNIKACE, KULTURA

1. Co pro Vas osobné znamenda komunikace?

2. Jak spolu souvisi komunikace a kultura?

3. Co je vlastné kultura?
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4. Co vidite na obrazku?

5. Jak souvisi vnimani tohoto obrazku
s kulturou a komunikaci?

6. Urcete u téchto priklada formu
komunikace:

a) novorocCni projev prezidenta v televizi

b) hadka mezi partnery

c) ,hlasité” premysleni

d) rozhovor se znamym hercem mimo média

e) vysilani zprav v rozhlase

f) prednaska na vysoké skole

g) prace studentu na projektu

h) pfiprava argument( pro nadchdzejici jednani

7. Vyskrtejte obrazky, které nevyjadruji mezilidskou komunikaci:
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PRACOVNI LIST 2 - NEVERBALNi KOMUNIKACE

1. Priradte spravny pojem k definici:

mimika zkouma postoj, drzeni téla

haptika prostorova komunikace

kinezika vyrazové pohyby rukou, doprovazeji fe¢
proxemika komunikace dotykem, napf. podani ruky
gestika nauka zabyvajici se pohyby téla
posturologie vyjadfovani vyrazem tvare

2. Jak se citi muz na obrazku? V jakém vztahu je se Zzenou?

Zdroj: Uméni jednat s lidmi 2 — Jaroslav St&panik

vew

Prifradte k obrazklm vnitfni vyznam gest:
. upfimnost

. stud

. rozhodnost

. bezradnost

. zamyslenost

. vahavost

o U, WN -

1651

Zdroj: Uméni jednat s lidmi — Jaroslav Stépanik
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3.V jakém emocnim stavu se nachazeji tito lidé?

Zdroj: Uméni jednat s lidmi 2 — Jaroslav St&panik
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4. Maly test

A. Pro prijemny priibéh komunikace povazuji za dilezité dodrzet tzv. rovinu oci:
a) ano

b) ne

B. Pri kratkém jedndni se zastavi dva lidé. Jeden z nich je vyrazné vyssi. Jak zareaguje
velikan, ma-li dobrou empatii, dokaze se vcitit do situace a pocitli druhé strany?

C. Jakou vzdalenost v centimetrech povazujete za vhodnou pfi jednani dvou neznamych
osob?

D. Pokud jste na prvni otazku odpovédéli ,,ano”, jak roviny oci pfi jednani dosahnete?

E. Jako $éf nabidnete podfizenému misto k sezeni:

a) u svého kancelarského stolu

b) u konferencniho stolku a sam/sama zlstanete u kancelarského stolu
c) u konferenéniho stolku, kam si také presednete

F. Svému protéjsku nabidnete misto:

a) naproti Vam

b) vedle Vas

c) v Uhlopficce

G. Kdo je dominantni ve dvojici jednajicich, kdyZ jeden stoji a druhy sedi?
a) stojici

b) sedici

c) jak kdy

Zdroj: Uméni jednat s lidmi 2 — Jaroslav St&panik
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PRACOVNI LIST 3 — VERBALNi KOMUNIKACE

1. Popiste co nejpodrobnéji obrazek véetné Vasich pocitd, méli byste
mluvit nejméné 1 minutu:

2. Cviceni:

a) Vyslovte vétu , KdezZe jste to slysel?” ve variantach:
a. sezajmem
b. vysmésné
c. nepratelsky, utocné
b) Reknéte vétu ,Nemam Zadnou takovou informaci.” ve variantach:
a. s litosti
b. odmitavé
c. lhostejné
c) Vétu,To je opravdu zajimavy clovék.” sdélte ve variantach:
a. snadsenim
b. ironicky
C. snezajmem
d) Ajesté jednu vétu ,Jsem skutec¢né rad/-a, Ze jsi prisel véas.” nasledujicim
zpusobem:
a. s potésenim, upfimné
b. s neskryvanym vysméchem
c. sotevfenou agresi

3. Jste v pozici nadfizeného. Odpovézte na slova podrizeného prvni

myslenkou, ktera Vas napadne:
a) Prisel jsem sice pozdé, ale zUstanu tu o néco déle.
b) Nemate pravdul!
¢) Nechdpu, co se Vdm na mné porad nelibi.
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4. Reknéte alespon tfikrat rychle za sebou:

a) Koté v byté hbité mota nité.

b) Sla Prokopka pro Prokopa, pojd Prokope pojist oukropa.
c) Méla babka v kapse brabce, brabec babce v kapse pip. Zmackla babka brabce v

kapse, brabec babce v kapse chcip.

5. Ve které zemi se zdravi takto (Dobry den!)? Prifadte:

Gudde moién!
Guten Tag!
Goddag!
Sveikil

Bongu!
Buenos dias!
Supal!

Buon giorno!
Dobar den!
Magandang araw!
Bonjour!
Kalimeral
Griezil
Shalom!
Merhabal!
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Litva

Filipiny
Turecko
Spanélsko
Francie
Bulharsko
Recko
Svycarsko
Malta

Izrael
Némecko
Kena (Samburové)
Italie
Lucembursko
Dansko
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PRACOVNI LIST 4 - ROZHOVORY

1. Uvedte priklady k jednotlivym typim otazek:
Oteviena otazka:
Uzaviena otazka:
Otazka a protiotazka:
Ironicka otazka:
Kontrolni otazka:
Sugestivni otazka:
Otazka podcenujici partnera:
2. Uvedte:

e) 5 zpusobu, jak dat najevo, Ze naslouchate

3. Jaké téma byste zvolili pro ivod rozhovoru (lamani ledti) pfi setkani :

a) S Anglicanem
b) S ltalem
c) SlJaponcem

4. Které darky byste neméli dat témto cizinctim:

a) Indim
b) Cinanim
c) ArabUm
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Kapitola 2 — Jednani, vyjedndvani, konflikty a jejich reSeni
Jednani a vyjednavani

Predpokladem Uspésného jedndni s lidmi jsou tfi oblasti:

- uméni znat sam sebe

- uméni vyznat se v ostatnich

- uméni odhadnout situaci
Pro poznani vlastni osobnosti mUzeme vyuzit rlznych zdrojd. Prvnim z nich je to, jak sami
sebe vidime, jak se vidime ve srovnani s ostatnimi. Ktomu muze slouzit tzv. autoportrét,
ktery si sestavime. Jako jednotlivé body zde mGzeme uvést napf. dobré a Spatné vlastnosti,
to, ¢eho si sami na sobé cenime nebo naopak, ¢eho bychom se chtéli zbavit, v jakych
situacich reagujeme klidné a které nas rozcili apod.
Dalsim zdrojem je to, jak nas vnimaji jini. Mohou to byt pratelé, spolupracovnici, nase déti i
cizi lidé, ktefi vyjadri svlj ndzor na nas. Zajimavé muize byt také zamysleni se nad tim, jak o
nas mluvi ostatni v nasi nepfitomnosti, nebo co se ndm nelibi na jinych lidech a pro¢. Nékdy
tak dojdeme k novym poznatklim vlastni osobnosti, které lze dobfe vyuzit pfi jednani a
vyjedndvani.
Tretim zdrojem jsou potom nase vykony a vysledky v porovnani s ostatnimi. Porovnavat
mulzZeme sami nebo to mohou udélat jini.

Pro hodnoceni osobnosti at uZ z naseho pohledu nebo z pohledu druhych slouZi rdzné
hodnotici skaly, od jednoduchych podobnych znamkovani ve Skole az po slozité, které rozlisi
pfesnou miru zkoumaného jevu. Posuzujeme napf. vlastnosti, dovednosti, schopnosti,
znalosti aj. Prostfedkem pro toto posouzeni jsou napf. psychologické a inteligenéni testy,
razné znalostni testy, dotazniky apod. Mira objektivity téchto testd je rlizna, zalezi na tom,
jak Sirokou oblast zkoumani zahrnuje, zda jsou vyhodnocovany lidmi ¢i pocitacem, kolik lidi
hodnoti atd.

Pfi praci slidmi je dlleZitd také sebedlvéra, zdravé sebevédomi a pozitivni mysleni.
Vérime-li si, pUsobi nase jedndni také presvédcivé. Naopak nemame-li sami k sobé dlivéru a
pUsobime-li nejisté, prenasime tyto pocity také na protistranu a odrazi se to na vzajemném
jednani. Navic miZe nedostatek sebevédomi vést k tomu, Ze si stanovujeme nepfimérené
cile a ukoly, které mohou byt nad nase sily — pfeceriujeme se. Opacnou tendenci lidi s nizkym
sebevédomim je podceniovani vlastnich schopnosti a ¢asté feseni této situace , utékem” od
reality.

Cestou k sebedUivére a ke zdravému sebevédomi je realistické vidéni, kladeni si takovych cil(,
které jsme schopni splnit, a pozitivni mysleni.

Myslet pozitivné Ize kdykoli a pfi ¢emkoli. Kazdy den bychom méli zhodnotit z hlediska
pozitivnich zazitk(. Proc¢? Plati jednoduché pravidlo: Abychom z paméti vymazali negativni
zazitek, potrebujeme deset zazZitkl pozitivnich. Mohou to byt Uplné mali¢kosti, podstatou je,
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Ze v nas vyvolavaji uspokojeni a dobry pocit. Uz Marcus Aurelius po¢atkem naseho letopoctu
fikal: ,, Nebud’ rozmrzely, ani neochabuj, ani se nevzdavej, jestli se ti nedaii provest kazdé
dilo podle spravnych zasad, radeji se znova vracej k tomu, co se ti povedlo, a bud’ rad, jestlize
aspon vetsina tvych skutkii odpovida lidské prirozenosti, a méj v ldasce to, k cemu se vracis!“
(Hovory k sobé, Marcus Aurelius)

Velkym propagatorem pozitivniho mysleni a zakladatelem kurzi komunikace, byl také Dale
Carnegie, jehoz knihy se staly svétovymi bestsellery. U ¢eské verejnosti jsou vSak jeho dila
stejné jako autor pomérné neznama, coz je Skoda, protoie sam Carnegie povaZoval
komunikaci za krdlovskou disciplinu. V ramci komunikace ma svlij vyznam i kladna formulace
nasich myslenek. Pozitivnim postojem k sobé i okolnimu svétu budeme nejen motivovat
druhé a sifit kolem sebe harmonii, ale Uc¢inné tak bojujeme proti rlznym negativnim vliviim
prostredi a pfiznivé ovliviiujeme své zdravi.
., Naucme se videt, Ze Zivot ma vice kladii nez zaporu! Pocitejme své vyhody a ne své potize!
Dale Carnegie

Casto se ocitneme v situaci, kdy potfebujeme rychle hodnotit osobnost ¢lovéka nebo jen
odhadnout, jak se v konkrétnim pfipadé jiny ¢lovék zachova. Pro toto rychlé hodnoceni
existuje nékolik metod.
Pro zakladni hodnoceni osobnosti si miZzeme polozit tfi otazky: O co tento ¢lovék usiluje?
(jeho motivy); Jaké ktomu ma predpoklady? (schopnosti, znalosti...); Jaky je to ¢lovék?
(charakter, temperament). Rychly popis osobnosti mGzeme provést také prostfednictvim tzv.
pétibodové charakteristiky.
Zde si vSimame:

1. otevrenosti vici zkusenostem, intelektu

2. svédomitosti

3. extroverze, Zivosti

4. privétivosti

5. emocionadlni lability.
Podrobnéjsi obraz osobnosti ziskdme zkoumanim primarnich osobnostnich rysl. Z tohoto
hlediska rozliSujeme Ctyfi typy osobnosti: diktator, byrokrat, sociabilni typ, vykonny typ. Dalsi
pomUckou pro komunikaci s lidmi mizZe byt rozdéleni typ( osobnosti podle temperamentu —
sangvinik, cholerik, melancholik, flegmatik. Podle této charakteristiky je obecné
nejkomplikovanéjsi komunikace s cholerikem pro jeho vybusnost a neudstupnost nebo
s melancholikem pro nepribojnost a labilitu. Zadny ¢Elovék neni &isté vyhranény typ
osobnosti, u kazdého vsak jeden typ prevlada.

Stres, frustrace

Stres (z angl. stress — napéti, namahani, tlak) je fyziologicky stav organismu, ktery je odezvou
na néjakou vyrazné pUsobici zatéz, at uz psychickou nebo fyzickou. Uplatriuji se obranné
reakce, které umozni ,preziti“ organismu vystaveného nebezpedi. Dadvno uz se nejedna o

Projekt Efektivni komunikace — cesta k aspéchu
@ CZ.1.07/3.2.06/01.0015
I Evropské obchodni akademie, Décin I, Komenského namésti 2, prispévkova organizace

IC 47274611 tel. 412 516 127 e-mail: skola@oadc.cz



opravdové Zivot ohroZujici nebezpedi, ale télo reaguje stejnym zplsobem, a tak mize pfi
dlouhotrvajicich silnych stresech dojit k onemocnéni napf. cukrovkou, ischemickou chorobou
srdecni, hypertenzi aj.

Stres m(Ze vyvolat celd fada faktor(, kterym fikdme stresory, napf. svétlo, velka zima nebo
horko, hluk (fyzikalni), dale zodpovédnost v zaméstnani ¢i pfi studiu (psychické), vztahy nebo
Zivotni styl (socialni), rozvod, umrti blizkého clovéka, ztrata zaméstnani (traumatické).
Zvlastni skupinu tvofi stresory détské, kterymi byva neumérna Skolni zatéz, alkoholismus
rodicl, zneuzivani aj.

VétSinou pro nas stres znamena negativni jev, nadmérnou zatéz — pak mluvime o tzv.
distresu. Proti této formé stresu bychom méli bojovat a najit dobry zplsob jeho eliminace.
Nékdy vsak stres puUsobi i pozitivné, podnécuje nas k vyssim vykonim, lepsi pozornosti a
rychlejSim reakcim, jednd se o tzv. eustres.

Frustrace (z lat. frustrd, marné, frustratio, zmarnéni) je zklamanim ¢i pocitem ze zmaru.
Frustrace vznika ve chvili, kdy se ndm nedafi dosahnout cile, ktery jsme si stanovili, ¢i se
nesplni nase prani ¢i o¢ekdvani. Pricinou mlze byt napf. to, Ze si klademe pfilis vysoké cile
nebo se vyskytne prekazka, ktera ndm v jeho splnéni brani.

Tréma a boj s ni

Jednou z forem stresu, se kterou se v Zivoté setkd kazdy clovék, je tréma. Je to prirozeny
fyziologicky jev, obranna reakce organismu. Z tohoto dlivodu se ji nikdy Uplné nezbavime,
mulzZeme se pouze naucit ji pfekondvat a minimalizovat jeji pfiznaky. Tréma je ¢asto spojena
s vystupovanim na verejnosti, objevuje se, kdyZz musime jednat s dlleZitou osobou ¢i se
setkat s nékym nezndmym. Trému vyvoldva i neznamé prostredi, nepripravenost, nedostatek
sebedlvéry apod. Trémou trpi i lidé, o kterych si ¢asto myslime, Ze jejich vystupovani je
naprosto suverénni a trému neznaji (herci, zpévaci, politici). Trému znaji i malé déti, které
maji pfed sebou néco vyjimecéného nebo jen nového a neznamého.

Pfiznaky trémy:

celkovy tfes nebo tres rukou
poceni nebo zimnice

buseni srdce

sucho v Ustech

zrychleny tep

bolesti bficha, poruchy traveni

Jak bojovat s trémou?

Moznosti a technik, jak se s trémou vyporadat, existuje mnoho, kazdy si musi najit zplsob,
ktery mu nejlépe vyhovuje a nejrychleji mu pomuze tento nepfrijemny stav prekonat. Pfi
vSech stresovych situacich se doporucuje pravidelné a kvalitni dychani — stejna délka vdechu
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a vydechu. Pro okamizité uvolnéni napéti je dobré se kratce nadechnout a prudce
vydechnout.

Pomlze také prochdzka na cerstvém vzduchu, pokud mdédme dostatek ¢asu. Podobnym
feSenim je oteviené okno, proudénim vzduchu dochazi k lepSimu okysli¢eni organismu, coz
vyrazné snizuje stres. Potfebujeme-li celkové zklidnéni a lepsi soustfedéni, je vhodnou
technikou meditace (jakakoli). Velky dlraz je kladen také na to, abychom méli moznost si
s nékym promluvit. Je dobré mit v publiku blizkou osobu, kterd nas podporuje a dd ndm
najevo, ze vSe probiha tak, jak ma. A je také dulezité védét, Ze tento problém se netyka jen
nas, nejsme sami, kdo trpi trémou — mluvit s lidmi se stejnymi potizemi. NejdUlezitéjSim
prvkem vsak je neustdlé prekonavani sama sebe a co nejcastéjsi procvi¢ovani situaci, v nichz
se u nds projevuje tréma.

., Délejte to, z ceho mdte strach. A délejte to opakovane. To je nejrychlejsi a nejjistéjsich
zpiisob, jak strach porazit. * Dale Carnegie

Pfipravujeme-li se na jakékoli vystoupeni, méli bychom si zapamatovat Ctyti zakladni body
pro zvladnuti trémy:

- pecliva priprava (¢im lépe budeme pfipraveni, tim méné nds néco nepfijemné prekvapi,
budeme si jistéjsi ve vystupovani)

- soustfedéni (na to, co pravé fikame i délame, nenechat se vyvést z miry)

- tekutiny (mit k dispozici sklenici s vodou)

- relaxace (pfed i po vystoupeni, pfedem pro navozeni klidu, potom pro pfipadnou eliminaci
neptrijemnych pocitl)

Antistresové techniky

V prvé fadé bychom se méli snazit stresu predchazet. | zde plati nékolik zasad.
1. Je dulezité znat své moznosti a podle nich si stanovit cil.
2. Zabyvat se tim, co je mozné ovlivnit, a nechat byt to, s ¢im nemudzZeme nic udélat.
3. Nenechat se zahltit praci, stanovit si priority, dostate¢né odpocivat.
4. Byt pozitivné naladén, nenechat se ni¢im a nikym otravit.

Nikdy se nam vsak asi nepodafi odstranit ze svého Zivota stres Uplné. Kdykoli se muize
prihodit néco necekaného, vyZzadujicitho okamzZitou reakci, na niZz se nemlZeme predem
pfipravit. Stejné tak mohou byt reakce ostatnich jiné, nez jsme predpokladali, anebo dojde
k nahromadéni nékolika stresovych faktor(, které v kombinaci nejsme schopni zvladnout.
Pak lze vyuzit nékteré z nasledujicich antistresovych technik:

e kratky odpocinek béhem dne — staci 15 — 20 minut, béhem nichz se zmobilizuji sily a
mozek i télo jsou schopné vyssich vykonu; odpocivat mGzeme i jen nékolik minut, kdy
odstranime vSechny rusivé zdroje a se zavienyma ocima relaxujeme

e pohyb — muZe to byt cvieni v posilovné, jogging, tanec nebo jen obycejné Stipani

Vs o7
a
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e autogenni trénink — jedna zrelaxacnich technik, pracuje sdychanim a uplnym
uvolnénim jednotlivych casti téla, s pocitem tihy; je nutné cvicit pravidelné i
nékolikrat denné; zacit je nejlepsi pod dohledem odbornika; cviceni je Uspésné az
tehdy, kdyzZ se stane béZznou soucasti Zivota,

e relaxace — prosté védomé uvolnéni téla, ¢asto za pomoci hudby, dlleZité je
Lvypnout” mozek, i relaxaci je nutno pravidelné opakovat — alesponi jednou denné

e dechova cviceni — velmi jednoduchd a ucinnd metoda boje proti stresu, volit Ize
okamzité cviCeni (vdech — prudky vydech); zklidnéni se pfed vystoupenim -
pravidelné hluboké dychani s vdechy a vydechy ve stejném poméru nebo kazdodenni
delsi cviceni s rlznymi fazemi dechovych cviceni (nddech — zadrZeni dechu — vydech)

e meditace — je zaloZena na vnimani vlastniho téla, dechu, je to prace s vlastnim
nitrem, dulezité je zde naprosté soustifedéni, oprosténi se od vsech vnéjsich vlivQ,
soustfedéni se na jeden objekt, je soucasti zejména vychodnich nabozZenstvi

e autosugesce — tuto metodu je vhodné zaradit kratce pred usnutim, spociva
v opakovdani kratkych pozitivnich vét sjasnym obsahem, véty musi byt lehce
zapamatovatelné, aby bylo mozné je opakovat denné ve stejném znéni; existuji i tzv.
univerzalni autosugestivni véty napf. ,Kazdym dnem se citim ve vSech smérech Iépe a
lépe.”

e humor a smich je nejen nedilnou soucasti boje proti stresu, ale také ucinnou
prevenci; ¢lovék, ktery se sméje, se zarover nedokaie rozéilovat; Karel Capek fekl:
,2Humor je sl zemé a kdo jim je dobfe prosolen, uchova se dlouho cerstvy.”

Reakce ve stresovych situacich

Na stresové situace reaguje télo jako na nebezpedi, které ohrozuje organismus. Jednd se o
tzv. mechanismy ptizpUsobeni, abychom , prezili“. RozliSujeme dva zplsoby takovéto reakce:
agresivni a pasivni.

Agresivita je pfirozeny jev, je ale usmérfiovana do uréitych hranic vymezenych pravnimi
normami. Kromé toho se uplatiuji i nepsana pravidla — zasady etiky a etikety. Tato nepsana
pravidla jsou ovlivnéna tradicemi, prostfedim, naboZenstvim a vychovou.

Agrese ma rizné podoby. Agresivni chovani jedince, ktery napadd ostatni ostrymi slovnimi
vypady (verbalni agrese) nebo nevaha pouzit i pésti ¢i kopance (fyzicka agrese), se oznacuje
jako agrese p¥ima, oteviend. Tento zplsob chovani nemusi byt vidy okamZitou reakci, mGze
se projevit i pozdéji, kdyz takové jednani druha osoba necekad, nebo je smérovan k jiné osobé
¢i skupiné lidi.

Opakem tohoto druhu agrese je agrese neptfima neboli skryta, kterou kromé ,valCicich”
stran nikdo nemusi ani postfehnout. Soucasti byvaji pomluvy, ironie, vysméch, zavist, zabava
na cizi Ucet atd. Skryta agrese je Casto také podstatou vtipa — prihoda, ktera je spis pro zlost
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¢i kplaci nds rozesméje, pokud se stane nékomu jinému (zakopnuti, pad, hloupost,
nesikovnost aj.).

Casto volenou formou pfizplisobeni je také prenos agrese, tj. agresivni chovani pouZité vici
nam ventilujeme smérem k tfeti osobé, kterd nema ponéti, co se déje. Nékdy se tento druh
agrese preddava dal a stdva se fetézovou reakci. Nemame-li jiz nikoho dalSiho po ruce (napft.
v zaméstnani), predame Stafetu dale doma — terCem je casto manzel/-ka nebo déti. Cilem
agrese mohou byt také véci, které pak jsou bezdlvodné niceny (vandalismus, rabovani).

Prizplsobovaci reakci mlze byt také kompenzace, kdy si zvolime jiny, ndhradni cil. Méla by
vSak byt pfimérend a nebyt na ukor jiné osoby.

Pozitivni stranou agrese je aktivita, dulezita je vSak jeji forma. Jinymi aktivnimi
pfizplsobovacimi mechanismy jsou identifikace, pokud vzhlizZime k pozitivnim vzorim, a
snaha upoutat pozornost, prosadit se.

vevys

Jednou z nej¢astéjsich pasivnich reakci na stres je uték v pfipadé, Ze nelze uspét jinak. Nékdy
si lidé vypomahaji nemoci, at uz skuteénou ¢i smyslenou. Néktefi ochofi v dobé, kdy se
nahromadilo hodné prace ¢i probléml, a doty¢nd osoba to nechce resit anebo dotycny

e

skutecné nesnese vétsi zatéZz a onemocni.

v v

Pomérné rozsSirenou odpovédi je také ,mrtvy brouk”, neslySime, co slySet nechceme,
nevyjadfujeme se, abychom si nepostavili ostatni proti sobé, ale také nic nedélame tehdy,
kdyz se to ocekava.

Dalsimi formami utéku je napf. workoholismus, vlastni svét fantazie, piti alkoholu, uzZivani
drog aj.

Pasivnim pfizplisobenim je také regrese — bezradné, rezignované chovani, ¢asto détinské,
s prvky sebelitosti, doprovazené plaéem; nebo zlehovani — nepovede-li se néco, oznacime
to za neddleZité, vlastné se nic nestalo.

Konflikty a jejich reseni

Konflikty v jakékoli podobé jsou béZnou soucasti Zivota, je to stfet rlznych nazor(, postoju,
zajmQ, hodnot, ktery se mliZze odehravat uvnitf nas (vnitfni konflikt) nebo mimo nasi osobu
pfi stfetu s ostatnimi lidmi (vnéjsi konflikt). Oba typy konflikt(i na sebe vzajemné plsobi.

Vnitini konflikty provazeji ¢lovéka béhem celého Zivota. Stale totiz bojuje se svymi Spatnymi
vlastnostmi, snazi se prekonavat své slabosti, zbavit se uréitych chyb. Vysledky téchto
,bitev” vyznamné ovliviuji utvareni charakteru ¢lovéka. Uéime se tak prekondvat stdle vétsi
prekazky, abychom byli pfipraveni se vyrovnat s témi, které nam Zivot postavi do cesty.

Interpersonalni konflikt je definovan jako nesoulad mezi jednotlivci, ktefi jsou v urcitém
vzajemném vztahu — spolupracovniky, prateli, partnery, ¢leny rodiny. Dale jsou to rozpory
mezi jednotlivcem a skupinou a také mezi skupinami navzajem. Stejné jako ma komunikace
stranku obsahovou a vztahovou, rozliSujeme konflikt obsahovy, ktery se soustfeduje na
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predméty, udalosti a osoby, a vztahovy, ktery vznikd na zakladé vztahl mezi jednotlivci.
Obsahové konflikty feSime denné (na co se divat v televizi, co koupit, jak sdélit urcitou
informaci) stejné tak jako vztahové konflikty (mezi sourozenci, partnery — kdo rozhoduje).
V mnohych konfliktech se objevuji jak prvky obsahové, tak prvky vztahové.

Konflikt nemusi byt vidy jen negativni, ¢asto hraji i pozitivni Ulohu zejména pfi hledani
novych feSeni. Je ovlivnén mnoha faktory, z nichz nejdllezitéjsi jsou kultura, pohlavi a
momentalni emocni stav. Kazdy konflikt ma sv(ij vyznam a nasledky.

Negativni aspekty konfliktu

V konfliktech se ¢asto pouzivaji zplsoby, kterymi zrafiujeme druhé, coz vyvolava negativni
pocity a odpovidajici reakci. Konflikt mize vést i k uzavreni se pred druhym, ¢imz branime
komunikaci. Nedostatek komunikace ve vztahu dvou lidi ¢asto vyusti v dalSi konfliktni
jednani (hledani pochopeni u jiné osoby, s niz sdilime své nazory, zdarlivost, nevéra aj.).
Dochazi znovu ke zhorSeni vztahu a pfi opétném vyhybavém postoji ke konfliktu i k jeho
ukonceni.

Pozitivni aspekty konfliktu

Konflikt nuti k zamysleni, snaze posoudit problém z rliznych hledisek a hledat mozna feseni.
Konflikt miZe tak vztah mezi jednotlivci posilit, mGze vést k ziskani vétsi sebedlivéry a
schopnosti hdjit sva prava a své zajmy.

Pohled lidi na konflikt a jeho feSeni ovliviiuje kultura ve smyslu odliSnych vzord chovani,
tradic, vychovy v rodiné atd. LiSi se i typy pracovnich konflikt a jejich reSeni v zavislosti na
kulturnich normach dané organizace.

Odlisny pfristup ke konfliktiim a jejich feSeni mohou mit také muzi a Zeny. U muz(i prevlada
logicky ptistup k Fedeni problému, Zeny pfistupuji ke konfliktu emocionalné&ji. Zeny maji
snahu fesit vzniklou situaci hned a podrobné ji rozebrat, muzi ¢asto ustupuji z konfliktu,
odsouvaji fesSeni na pozdéjsi dobu, aby si mohli promyslet strategii boje.

ZpUsob, jakym ke konfliktu ptistupujeme, ma dasledky pro jeho feSeni i pro dalsi vztah mezi
jeho ucastniky. RozliSujeme pét zakladnich ptistupt ¢i zplsobl mozného feseni konfliktu:

1. Soutézeni neboli vyhra — prohra

Tento zplsob reSeni nedava prostor obéma stranam, konflikt je Uspésné vyreSen (pro mé),
ale znamend pouze ukonleni sporu, nikoli jeho vyfe$eni. Casto se vyskytuje verbalni
agresivita.

2. Vyhybani neboli prohra - prohra

Tento styl rozhodné neni feSenim konfliktu, je pouze utékem od momentdlniho feseni,
s nejvétsi pravdépodobnosti se stejny problém znovu projevi pozdéji, ¢asto i ve vétsi mire.
Typickym znakem je neochota komunikovat o problému, zména tématu a Ustup (odchod do
jiné mistnosti).

3. Prizpasobeni neboli prohra — vyhra

Obétovani svych osobnich potieb potfebam druhého, cilem je udrzet harmonii ve vztahu.
Tento styl mGze udélat radost partnerovi ¢i skupiné, ale neni trvalym reSenim konfliktu.
MUzZe pozdéji narusit vztah a mUzZe vést frustraci.
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4. Spoluprace neboli vyhra — vyhra

V tomto ptipadé se zaméfujeme jak na své potreby, tak na potfeby protistrany. Tento styl je
povazovan za idedlni, vyznacuje se ochotou komunikovat a naslouchat potfebdam druhych.
Umoznuje resit problém k oboustranné spokojenosti.

5. Kompromis neboli vyhra i prohra na obou stranach

Tento styl zaujima urdity stfed v moznostech fesSeni, vyznacuje se casteCnym zajmem o
vlastni potieby i o potfeby druhych. Uspokoji obé strany, ale nemusi byt trvalym fesenim
konfliktu, mohou pretrvavat zbytky nespokojenosti s prohrami, které mohou vést
k pozdéjsimu konfliktu.

Zpusob feseni konfliktu a jeho vysledek je ovlivnén fadou faktord, napf. cilem, kterého
chceme dosdhnout, emocionalnim stavem, kognitivnim posouzenim situace, vlastni
osobnosti a komunikaénimi schopnostmi, ale také rodinnym zazemim a nauc¢enymi modely
chovani.

Vyhybani se konfliktu mdze znamenat skute¢ny uték — do jiné mistnosti, do své kancelare
nebo prehluseni konverzace (hudbou, elektrickym naradim, domacimi spotfebici). Zvlastnim
typem vyhybdni se konfliktu je nevyjednavani — odmitani diskutovat nebo naslouchat
argumentlm ve snaze vynutit si vlastni zplsob feSeni. V ramci aktivniho feseni konfliktu se
musi do komunikace zapojit obé strany, a to jak v roli fecnika, tak v roli posluchace. Dllezité
je vyjadreni vlastnich myslenek a pocittl. Resit bychom méli vidy pfitomnost, nikoli to, co se
odehralo v minulosti. Konflikt zamérujeme na ¢lovéka, s nimZ bojujeme, ne na jeho okoli
(rodice, déti, pratelé).

Pri feSeni konfliktu bychom se méli vyhnout tomu, abychom soudili druhého za jeho ciny,
reagoval by podraidéné a pravdépodobné by soudil nds. Abychom se vyhnuli vyvolani
obranné reakce, jen situaci popiSeme. Obranny postoj vyvola také snaha ovladat druhého ¢i

ho obejit pomoci manipulace nebo neutralita ve smyslu lhostejnosti nebo nezajmu o
druhého.

Prestoze je to v konfliktnich situacich obtizné, méli bychom ukazat, Ze pocitim druhého
rozumime a akceptujeme je. Pravidlem by také méla byt snaha reSsit konflikt uz v poéatku
nebo mu predchdzet, tj. nevyvolavat zbytecné konfliktni situace, stejné jako vyhybat se
lidem, ktefi konflikty radi vyvoldvaji. To, Ze sami budeme nekonfliktni a klidni, jesté
neznamena, Ze tak zcela vyloucime konflikty z naseho Zivota. Pravé takové jednani mize byt
pro jiné dlivodem k agresi. A jesté jeden dulezZity bod prevence konfliktd: nenechavejme si
nevyresené ,malé” konflikty na pozdé;jsi dobu, ale proberme je oteviené a vcas.
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PRACOVNI LIST 5 — JEDNANI A VYJEDNAVANI

1. Vytvoite svij autoportrét (Jak vidite sami sebe?)
Vynikam v:
Moje dobré vlastnosti:
Co chci na sobé zmeénit:
Vztah k sobé samému:
Vztah k druhym:
Znalost cizich jazyk:
Schopnosti, talent:
2. Vyjadrete pozitivné:

g) Dnes mam posledni den dovolené, zitra musim do prace.

3. Kazdy den si udélejte chvilku ¢asu a odpovézte si na otazky:
1) Jaka tfi pozitiva mi dnesek prines|?
2) Co se mi dnes povedlo?
3) Jaké nové poznatky a zkusenosti jsem ziskal/-a?
4) Kdo nebo co mé dnes rozesmalo nebo mile prekvapilo?
5) Jak mohu pozitivné vyuzit néjaky dnesni netdspéch?

4. Doplnite co nejrychleji zacatky vét:

d) Umim velmi dobfe ......cceevvevvevrvereceeeenee.
e) Umim velmi dobfe......cccccveerecriccenenreenee,
f)  Umim velmi dobre .......cccvvveveceecnnecnenen,
g) Umim velmidobre ......veevecvecnnrecnenen.
h) Umim velmi dobfe .......ccceveveveereceirennnes
(zdroj: Jaroslav Stépanik: Uméni jednat s lidmi)
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PRACOVNI LIST 6 — STRES, FRUSTRACE, ANTISTRESOVE TECHNIKY

1. Co povaiujete za svou zZivotni vyhru? Uvedte alespon 3 priklady:

- ) USRS ) o s
D)ttt =Y R
(o) PSR £) s

3. Které z uvedenych recepttli na prekonani stresu jsou spravné a které
naopak nemaji smysl:
6) Uvolnit potlacené emoce poradnym zarvanim ¢i vynaddvanim se.
7) Hazet Sipkami do obrazku symbolizujiciho osobu, kterd mé stve.
8) Rozbit néco, co pak budu muset stejné sdm opravit.
9) Délat véci, které mé bavi. ProhliZet si to, co se mi libi.
10) Pohadat se s nadfizenym a pékné od plic mu fici, co si myslim.
11) Predstavit si toho, kdo nds stresuje, ve smésné situaci.

4. Zkuste nékoho ve Vasem okoli rozesmat.
MuzZete k tomu vyuZit obrdzek, vtip, pantomimu aj.

5. Co vzdy spolehlivé rozesméje Vas?
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PRACOVNI LIST 7 — KONFLIKTY A JEJICH RESENi
1. Reagujte na nasledujici vypovédi prvni myslenkou, ktera Vas napadne:
Zase Mi 125, NeVEFIM ti..ccccceiecece e
Nejsi tak dokonald/-y, jak si mysliS. ..o

Co to mas na sobé? Kdes to vyhrabala?........c.cceoevevinvniene e

2. Co je pro Vas spolehlivym spoustécem konfliktu?

3. Napiste bez premysleni reakci na nasledujici vypovédi? Které Vase
odpovédi jsou agresivni, které konstruktivni? MuiZete reagovat jesté
jinak?

12) Kazdy nékdy udéla chybu, ty snad ne?
13) Ted nemam cas.
14) Tak rychle se to stihnout prosté nedalo.

4. Kterymi otazkami miZeme ,nechténé” vyvolat hadku?
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Kapitola 3 — Vereiny projev, prezentace, prezentacni dovednosti

Pfi vefejnych projevech a prezentacich vyuzZijeme celou fadu poznatkl, s nimiz jsme se jiz
seznamili. DuleZita je pfi nich fec téla, pfedevsim gestikulace a mimika. Projevi se v nich
také nase rétorické schopnosti, komunikativnost, rychlost reakce a v neposledni fadé také
dobra zpétna vazba.

Verejny projev, prezentace

Verejné projevy a prezentace maji mnoho spolec¢ného, ale i mnoho odlisného. Spole¢nym
rysem je feC a prace s jazykem, ale také prvni dojem, image a dobry zplsob vystupovani.
Rozdily spatfujeme predevsim v pfistupu k posluchacim a ve spoluprdci s nimi. Zatimco
verejné projevy se hodné soustfeduji na osobu mluvcéiho, prezentace je mnohem vice
orientovana na spoluprdci s publikem.

Co je vlastné prezentace? Kaidy z nds si pod timto pojmem asi vybavi néco jiného —
poskytnuti informaci, vyhodnoceni vysledk(i néjaké akce, seznameni s mirou Uspésnosti
prodeje, pracovni poradu, predvedeni nového vyrobku ¢i otevieni nového obchodu apod.
Prezentace je predstaveni, predvedeni néceho, pfedstaveni sebe sama ¢i predlozeni urcitého
navrhu.

Druhy a zplisoby prezentace

Osobni prezentace

Tento druh prezentace vyuZijeme prfedevsim pfi pracovnich pohovorech, pfi sezndmeni se
s novymi spolupracovniky, vSude tam, kde se predstavujeme ostatnim. Informace, které o
sobé sdélime, by mély odpovidat ucelu prezentace a slozeni publika.

Informativni prezentace

Cilem takové prezentace je podat prehledné dulezité informace. Ty se mohou tykat mnoha
oblasti naseho Zivota — vyuky ve Skole, otevieni firemni pobocky, ndkupu nového pfistroje,
uvedeni nového vyrobku na trh, vydani nové ucebnice nebo knihy aj.

Instruktazni prezentace

Je blizkd informativni prezentaci, specializuje se napf. na sezndmeni s obsluhou nového
pristroje, praci s novym pocitatovym programem, na vyuziti webovych stranek apod.

Prodejni prezentace

Jejim cilem je prodej vyrobku nebo poskytnuti sluZzeb. Tento druh prezentaci najdeme napf.
na veletrzich, vystavach, akcich pro zdkazniky firem, mize se jednat i o prezentace primych
prodejcl Ci distributor( vyrobkd.

Motivacni (nebo také apelova) prezentace — takovd, kterd posluchade néjak motivuje
k néjaké ¢innosti, podporuje jejich aktivitu a vyzyva je k uréitému jednani.
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Zpusoby prezentace

- mluveny projev samotny nebo s vyuZitim pracovnich listl nebo pisemnych podklad
- mluveny projev s pomoci flipchartu

- s vyuzitim techniky — zpétny projektor, dataprojektor

- s pomoci prezentacnich programi

- s vyuzitim interaktivni tabule

Tvorba prezentaci

Pfed vytvorenim vlastni prezentace bychom méli peclivé promyslet:
- jaky cil sledujeme

- pro jaké publikum prezentaci vytvarime, jaka jsou jeho ocekavani
- jaké prostredky vyuzZijeme

- jak dlouho bude prezentace trvat

Pokud mame toto promysleno, mizeme se soustfedit na obsah prezentace. Po obsahové
strance nesmime posluchace zahltit velkym mnozstvim informaci, méli by také mit moznost
se k predkladanému vyjadfit a diskutovat.

KaZzda prezentace ma svou strukturu — tivod, hlavni ¢ast a zavér.

K tvodu patfi pozdrav, pfedstaveni se a stru¢ny prehled prezentace. Nasleduje vlastni obsah
prezentace rozc¢lenény vhodné do mensich celkl. Na zavér se doporucuje shrnuti hlavnich
bod( celé prezentace, podékovani za pozornost, prip. kontaktni Udaje na prednasejiciho.

V Uvodni ¢asti prezentace mlizZeme vyuzit také néjakou metodu oZiveni — napr. myslenkové
mapy, brainstorming, ivodni tematicky vytvorena kfizovka, kviz apod. Uvolni to atmosféru a
pom{ze soustredit myslenky na nasledujici prezentaci.

Béhem prezentace bychom neméli zapomenout na zpétnou vazbu. Usind-li publikum, je
néco Spatné a je nacase udélat zménu. Vhodnou zménou je zarazeni video-ukazky, pokladani
otevienych otazek, namét k diskusi, cvi¢eni nebo test, zajimavy vtipny obrazek aj.

Pro pfipravu (podklady, technické vybaveni, organizacni zajisténi atd.) je nutné si vyhradit
¢as 10krat delsi nez je vlastni délka prezentace. Hotovou prezentaci bychom si méli alespon
jednou hlasité predist, abychom ziskali prehled o jeji ¢asové narocnosti. Bezpodminecéné
bychom méli dodrzet planovanou délku prezentace. Pro dobrou ¢asovou orientaci by mély
byt v mistnosti hodiny umisténé v zorném poli mluvciho (napf. na protilehlé sténé), aby se
nemusel divat na hodinky a nevyvolaval tak v posluchadich negativni dojmy.
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K¥ivka pozornosti

pozornost Doba, po kterou posluchac¢i plné¢ soustfedi svou pozornost, je

cas

individualni, zpravidla vSak plati, Ze nejvyssi pozornosti dosahuji
na zacatku prezentace, potom pozornost klesa a ustali se na urcité
hlading a teprve v zadvéru opét stoupne.

blika mlzZe prezentujici ovlivnit feci téla, stfidanim metod a prostiedku

prezentace, kladenim otdzek, zafazenim kvizu, soutéze, diskuse apod. - na zakladé zpétné

vazby. Kfivka pozornosti potom vypada nasledovné:

pozornost

ivod| hlavni ¢ast zavér

Programy pro vytvareni prezentaci

Jednim z nejcastéji uzivanych programui pro tvorbu

prezentaci je MS Power Point.

V souvislosti se stale castéjSim pouZzitim interaktivnich tabuli se uplatiuji také programy
Smart Notebook nebo sady softwaru k tabuli Activboard. At uZ je prezentace vytvarena
v jakémkoli programu, plati vzdy urcita pravidla, kterd bychom méli respektovat:

- vhodnd kombinace barev, kontrast pozadi a pisma, mnozstvi barev

- (itelna velikost textu — nejméné 24 bodu
- bezpatkové pismo (Arial, Calibri)

- nekombinovat mnoho typ( a velikosti pisma (dva druhy a velikosti)
- jednotlivé snimky by nemély obsahovat mnoho textu, vhodnd jsou hesla, plati
maximalni mnozstvi textu 7x7 — 7 slov na fadek, 7 radku

- vyuzivani grafiky je vhodné pro oZiveni prezentace, nesmi prebit hlavni sdéleni
- pro oZiveni prezentace miUzZeme vyuZit animace — max. 3 animacni schémata v jedné

prezentaci

- peclivé promyslet na¢asovani, zvazit, zda ho vyuzijeme
- pouzivdame-li tabulky, mély by byt jednoduché, prehledné, s ptrimérené velkym

pismem

vs s

- jelepsi udaje z tabulek prezentovat v grafech, pozor na Citelné popisky

hodné zalezi na vybéru typu grafu a barevném provedeni
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Jak uspésné prezentovat?

Aby naSe prezentace byla zapamatovatelnd a Uspésna, je tfeba sladit nejen obsah a formu
prezentace, ale také vytvofrit dobry prvni dojem, udrZzovat o¢ni kontakt, svou roli hraje i fec¢
téla, mimika, interakce s publikem.

Pfed publikum predstupujeme klidné a susmévem, mluvit zacneme aZ tehdy, kdyz
zaujmeme postaveni v ohnisku pred publikem a ziskdme jeho pozornost. Po Uvodnim
osloveni Ucastnik(l a predstaveni se sdélime, o ¢em budeme mluvit a jak dlouho prezentace
potrva. Dobu, kterou jsme vymezili, nepfekracujeme, i kdyZz nestihneme fici vSe, co jsme si
naplanovali.

Mluvime-li k malému poctu lidi (2 — 3), vénujeme pozornost rovnomérné kazdému z nich. Pfi
vétsim poctu posluchaci rozdélime svou pozornost do publika, divame se do trojuhelnikové
oblasti vymezené vnéjsimi koutky oci a kobylkou nosu. Nas pohled by nemél byt pfrilis
upreny, a pokud s danym posluchaé¢em pravé nemluvime, o¢ni kontakt by nemél trvat déle
nez 3 vteriny. Je-li v sdle mnoho ucastnikl, sméfujme svij pohled do celého sélu tak, jako
bychom vytvéreli tvar pismene M.

Pouzivame-li gesta, méla by byt oteviena. Zcela nevhodné jsou ruce za zady ¢i v kapsach,
pfipadné krecCovité podél téla. Do publika neukazujeme prstem ani ,nesekame” hranou
dlané.

Mame-li trému, je dobré vyuzit drobnych pomuicek — ukazovatko, tuzku, ale jen na nezbytné
nutnou dobu. Vhodné jsou také mensi karticky s nejdileZitéjSimi body prezentace.

V zadném pripadé bychom neméli prezentaci Cist, protoZe to odvadi pozornost od publika,
snizuje se doba o¢niho kontaktu a nemizeme sledovat reakce posluchac.

Vyuzivame-li pomocnych prostifedk( (flipchart, interaktivni tabule aj.), stojime celem
k ucastnikiim, otacime-li list nebo piseme-li, nemluvime. Stojime tak, abychom nezastinovali
prezentacni plochu.

Veskeré pohyby v ramci prezentace bychom méli délat védomé, pohybujeme-li se, nemélo
by to byt jen pfechazeni sem a tam, pfenaseni vahy z nohy na nohu ¢i ukroky do riznych
stran. Stejné tak se neopirdme o stdl — ani o nds a uz vibec ne o stoly posluchac,
narusSujeme tak jejich prostor.

Nejcastéjsi chyby re¢niku, chyby v prezentacich

- projev Cteny z papiru

- ruce v kapsach ¢i za zady

- chybi o¢ni kontakt s posluchaci

- tichy, monoténni projev

- nepfipravenost

- nevhodna ¢i prehnana gesta

- necitelné pismo v prezentaci

- pfilis mnoho textu, barev, animaci
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Jak reagovat na vyrusovani, namitky a obtizné otazky

Na zacatku prezentace je vhodné nastavit zakladni pravidla, abychom nebyli ruseni. Tato
pravidla se tykaji predevsim vyrizovani posty pri pouzivani notebookl, psani SMS i
telefonovani. Pokud nékdo musi odejit pred ukonéenim prezentace, mél by to ucinit o
prestdvce, dalSi moznosti je, Ze se prezentujici zepta, zda potfebuje nékdo odejit dfive. Bude
tak na odchod posluchace pripraven a ostatni to nebude tolik rusit.

Pokud se nékdo bavi, zeptdme se, zda viemu rozumi, pfipadné ho vyzveme, aby se o své
postfehy podélil s ostatnimi.

Jak reagovat, kdyZ néco nevime?
Pfizndme, Ze to nevime a nabidneme moznost, Ze dané informace zjistime.
Dlouhé, neprehledné a nékolikanasobné otazky

Pti dlouhych a neptehlednych otdzkach prerusime ve vhodném okamziku ucastnika napft.
»Rozumim tomu dobre, Ze ....“ apod. U nékolikandsobnych otdzek mame moznost si zapsat
hesla, ptipadné se ujistit, Ze jste odpovédéli na danou otazku.

Hloupé otazky

- mlZeme s Usmévem prejit, nékdy zareaguje publikum, mlzeme je vyuzit jako vtipny
pfechod k dalSimu bodu

Namitky

Pri¢iny ndmitek mohou byt rdzné napfr. nedostatek informaci, nedorozumeéni, potreba ujistit

se, rozdilné zajmy aj.

Namitky mohou byt opravnéné (uzname, omluvime se a vysvétlime reSeni), neopravnéné
(poloZenim otazek zjistime problém a navrhneme postup a feseni), a spekulativni (je tfeba
snizit pravdépodobnost uvedené moznosti). Na namitky Ize reagovat ihned, je-li to mozné
nebo pozdéji (dat prostor ve vymezeném case). Namitkdm muizZeme i predchazet,
ocekavame-li je.

Prakticka cviceni a ukoly

Osobni prezentace v rdmci seminare
Pfiprava prezentace na dalSi seminar
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Kapitola 4 — Public relations neboli PR

Public relations nebo zkracené PR (Cti pi ar) lze velmi zjednodusené charakterizovat jako
vztahy s verejnosti. Tento dnes velmi ¢asto pouzivany pojem vsak zahrnuje velké mnozstvi
aktivit a rzné zplsoby komunikace s rdznymi skupinami lidi, s jednotlivci i organizacemi atp.
ProtoZe se mUZzeme na PR divat z mnoha rGznych hledisek, nelze vytvofit jednoznacnou
definici. Dnes existuji stovky definic tohoto pojmu.

Vinternetové encyklopedii Wikipedie se docteme, Ze public relations jsou ,techniky a
nastroje, kterymi instituce ¢i firma buduje a udrZuje vztahy se svym okolim a s verejnosti,
sleduje jeji postoje a snazi se je ovliviiovat. Jedna se o dlouhodobou cileveédomou cinnost,
ktera by méla zajistovat poskytovani informaci verejnosti, a zarovern mit zpétnou vazbu a
ziskavat dalsi informace od vefejnosti. Dllezitym aspektem PR je obousmérnost
komunikace.” (citace je upravena)

Cilem PR je stalé zlepSovani image organizace, a to jak ve vztahu k okoli tak i uvnitf — ve
vztahu k zaméstnancim. Z hlediska PR tak rozliSujeme vefejnost vnéjsi (dodavatelé,
odbératelé, média, celd spolecnost) a vnitfni (zaméstnanci, pfip. jejich rodiny).

PR provadi samostatné oddéleni uvniti firmy (tzv. in-house) nebo specializované PR
agentury. V nékterych firmdch &i organizacich tuto roli pfejima tzv. tiskovy mluvdi, tj. osoba
povérend komunikaci s verejnosti, vydavani prohlaseni apod.

Nedilnou soucasti PR jsou tfi pojmy — vefejné minéni, image organizace a identita
organizace/spolecnosti.

Verejné minéni, image organizace a identita organizace

Pojem verejné minéni je znam jiz od starovéku. Zabyva se nazorem verejnosti na dilezité

udalosti, vyznamné osoby, vysledky jednani apod. Pro ziskavani téchto informaci slouzi
nejCastéji predem pripravené dotazniky, rizné ankety, rozhovory apod. Vefejné minéni je
stalé, do velké miry subjektivni a z¢asti ovlivnitelné.

Pojem image byl poprvé pouzit pro popis fenoménu spotrebniho chovani. Spojuje pfedstavy
jedince ¢i skupiny verejnosti o uréitém predmétu minéni. Timto predmétem muzZe byt osoba
— pak mluvime o osobnim image, firma, spolec¢nost, instituce, mésto, stat apod. Stejné tak
muze mit sv(ij image néjaky vyrobek ¢i znacka. Vyznamnou soucasti tohoto image je nejen
logo a pouzivané ,firemni“ barvy, ale i zplisob komunikace s ostatnimi organizacemi a médii,
publicita, budovani divéry a dobrého jména aj. V dobre fungujici organizaci se tyto prvky
vzajemné dopliuji a tvofi harmonicky celek.

.....

v danych proménlivych podminkach. Pfitom je duleZitd realizovatelnost této vize a
podchyceni vsech faktorl ovliviiujicich image. Prostfedkem realizace je promyslené, ucinné a
jednotné vystupovani a chovani organizace na verejnosti.
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Aby PR fungovalo tak, jak ma, je nutné mit zpétnou vazbu, a to jak u vnéjsi, tak u vnitini
verejnosti. K tomuto Ucelu slouzi jiz zminéné dotazniky, ankety, ale také ¢lanky v tisku, zdjem
médii i vefejnosti. U vnitfniho PR ndm zpétnou vazbu poskytuje spokojenost (i

nespokojenost zaméstnancl, mnozZstvi stiznosti, mira fluktuace atd.

Zpusoby realizace PR

Zakladni rozdéleni PR na vnéjsi a vnitini také urcuje jejich zplsob realizace. Vnitini PR se
tykaji pfedevsim chodu firmy jako takové, vztahu k zaméstnanclim nebo tzv. Sirsi firemni
vefejnosti, tj. rodinam zaméstnancd, lidem blizkym firmé apod. Vnitfni PR vSak mlzeme
ucinné vyuzit také pti vnéjsich PR — napf. spokojeny zaméstnanec se pochvalné vyjadfi o
firmé v kruhu blizkych a pratel, ktefi tyto kladné informace poskytnou dalSim lidem.
DllezZitou soucast zde tvofi ochota komunikovat se zaméstnanci a také zplsoby komunikace.
Ke spokojenosti zaméstnancl vede nejen dobré a spravedlivé financni ohodnoceni, ale
pfedevsim zdjem o jejich praci, pochvala, umoZznéni seberealizace a dalSiho vzdélavani,
vyslechnuti podnétd a navrhl aj. K prostfedkim internich PR patfi uUstni a pisemna
komunikace, pravni prostfedky (kolektivni smlouva, vnitfni smérnice, informace o vyvoji
spole€nosti), vizudlni a audiovizudlni prostfedky (tabule, svételné panely, obrazovky
sinformacemi) a také socidlni prostfedky (stravovdni v zavodnich jidelnach, darky
k vyznamnym osobnim udalostem, podpora volnocasovych aktivit, pGjcky, prispévky aj.).

Vnéjsi PR vZdy prevazuji nad vnitfnimi. Jejich zakladem jsou osobni kontakty, protoze jejich
prostfednictvim formujeme image organizace. Z tohoto dlivodu je nezbytna ucast vedoucich
pracovnikl v rlznych pracovnich skupinach, na setkdnich se stavajicimi ¢i novymi
obchodnimi partnery, ale také na konferencich, meetinzich apod. K nejéastéji uzivanym
prostfedklm patti tiskové materidly — brozury organizace, vyrocni zpravy, letaky atd.

77 .

Vytvareni pozitivnich vztahl sverejnosti vychazi jednak z plsobeni jednotlivce jako
reprezentanta organizace a z plsobeni samotné organizace. Tim se utvari tzv. reputace
neboli dobré jméno organizace. Uspéch organizace zavisi také na komunikacnich
dovednostech osob, které se na PR podileji. Kzakladnim individudlnim komunika¢nim
dovednostem patfi schopnost prosadit se, umét kratce shrnout nejdllezitéjsi body projevu,
naslouchat a neprerusovat mluvdi, fidit schizky, akce, setkani, podavat navrhy a doporuceni,
dat najevo uznani, konkrétné vyjadrit, co od ostatnich chceme.

Trendy v PR

Stdle Castéji se prosazuji ucelené akce, protoZe jsou pro verejnost dobfe zapamatovatelné —
vyuzivaji totiz kombinaci nékolika prostfedkd (auditivni i vizualni). Patfi sem napf. dnes
vSudypfitomné prezentace, slavnostni spole¢enské akce, dny otevienych dvefi apod. DalSimi
trendy jsou events, ktera zapojuji emotivni citéni pfijemcd; sociadlni sponzoring a také inzerce
PR.
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Ucelené akce

Jak uz nazev napovidd, jednd se o zpUsob, kdy jsou vyuzity rlizné dilci prostiedky PR spojené
v jeden celek. Tyto akce umoznuji pfimy kontakt mezi obéma stranami, nestoji mezi nimi
média. Tim také mame okamZitou zpétnou vazbu. Jsou uréeny pro urcitou skupinu lidi,
kterym potfebujeme sdélit obsahlejsi specidlni informace. Pfi planovani takovych akci
bychom pfedem méli znat sloZeni Ucastnikd, charakteristiku sdéleni a dalsi okolnosti (kdy,
kde a za jakych podminek se uskutecni).

Druhy ucelenych akci:

Prezentace

Konference, sympozia, firemni dny a firemni pfednasky
Spolecensky reprezentativni akce a spole¢enska setkani
Dny otevienych dvefi

Zahdjeni provozu

Dobrocinné aukce

Events

Takto jsou nazyvany akce, které zapojuji emoce ucastnik(. Podstatou je vyvolat urcitou
psychickou reakci a tim vétsi vnimavost k informacim. Jednim z dilezitych znakl je vyuZziti
multimédii. Typickym prikladem jsou ohnostroje s doprovodem hudby.

Socidlni sponzoring

Sponzoring jako takovy je £asto vyuZivanym ndstrojem marketingovych komunikaci,
v pravém slova smyslu vSak neni prostfedkem PR, protoZe je zaméren hlavné na publicitu.
V mnoha pfipadech viak mize sponzoring vybocovat z tohoto medialniho ramce a nabyva
tak formy ucelené akce. Pod pojmem socidlni sponzoring si mlZzeme predstavit financéné
nenarocnou podporu, spiSe bychom mohli pouZit slovo patronat. Prikladem muze byt
sponzoring kulturnich akci, Skol, spoleéenskych instituci, sportovnich soutézi atd. Medialni
ucinnost neni prvoradd, sponzor ma k dispozici spiSe nemedialni prostor (udéleni cen,
proslov).

Inzerce PR

Jedna se o rlizna firemni sdéleni urcena verejnosti, napf. zména sidla, podékovani, vyroci,
vyzvy k verejnosti a dalsi.

Spoluprace s médii — press relations

Vztahy s médii jsou podstatou PR, cilem této spoluprace je dosazeni pfiznivé medidlni
publicity. Informace, které poskytujeme médiim, by mély byt vidy pravdivé a jasné —
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v obsahu i formé. DlleZitym znakem je také jednota slova a Cinu — informace, které subjekt
sdéli, by mély odpovidat praxi.

Pracovnici PR by méli ovladat dobre Cesky jazyk, protoze je jejich pracovnim nastrojem, méli
by mit znalosti v oblasti publicistickych Zanr(, samoziejmosti je dobré vystupovani,
nekonfliktnost, schopnost fesit v klidu problémové situace apod.

Fotografie, které chceme pouZit pro publikaci v médiich, musi mit odpovidajici kvalitu
(velikost, ostrost, vypovidaci hodnotu). V prevainé vétsiné by mélo jit o profesionalni
snimky, vhodnou situaci a zpusob nafotografovani si voli vidy pracovnik PR tak, aby
dokumentovala co nejlépe uddlost nebo téma, které chceme zverejnit. Pozor na duplicitu —
nezverejiovat stejnou fotografii ve vice médiich (rizné deniky, deniky a tydeniky, odb.
¢asopisy aj. — nafotit sérii podobnych snimku se stejnou tematikou).

P¥i spolupraci s médii je tfeba respektovat nasleduijici priority:

- informovanost — osoba, kterd md na starosti komunikaci s médii, by méla mit podrobné
znalosti nejen o fungovani firmy, ale také by méla umét oslovit novinare, tedy védét, kdo o
¢em pise apod.

- zprostiedkovani vhodnych partnerl pro rozhovory — védét, kdo poskytne fundované
informace, které nemuUzZe povérena osoba poskytnout sama (neznalost, pfiliSna odbornost)

- rychlost
- tematické mysleni — vyzdvihnout nové trendy, nejlépe na konkrétnim prikladu

- selektivita — vybrat si z médii ta, ktera jsou pro nas nejdllezité;jsi

Pracovnici PR by méli znat i urcita nepsana pravidla pro spolupraci s médii, jejich neznalost a
naslednd chyba muzZe vést k neshodam ¢i konfliktdm v medialni oblasti. Jednim z hlavnich
pravidel je znalost medidlnich partnerd — tisk (o jaky druh se jednd, periodicita, redaktofri
dilezitych rubrik aj.), televize (vysilaci ¢asy zprav, pfip. regiondlnich blok(, odpovédni
redaktofi). S tim souvisi i to, abychom méli aktudlni informace (napf. neadresovali ¢lanek
osobé, kterd odesla do dlchodu ¢i zménila misto pusobeni). K zakladnim vlastnostem
novinard patfi jejich nezdvislost. Neberme jim tuto vysadu a rozhodné se nesnaime
navrhovat, kam maji nas ¢lanek umistit, piip. kdy ho maji otisknout. Clanek, ktery je pro nés
dilezity, nemusi byt stejné dulezity a zajimavy pro novinare. Je tfeba pocitat i s tim, Ze
redaktofi prislusnych rubrik maji pravo nds clanek upravit (zkratit, doplnit nazor aj.).
Neoblibené je u novinarl také tzv. prehanéni, tedy pfilisné vychvalovani néjakého vyrobku ci
firmy (napf. vyjadreni ,Absolutné prevratny vyrobek”, , Velkd senzace”). A jesté jedna
zavazina chyba, kterou novinafri ,,neodpoustéji“ — chyby v ¢estiné, a to nejen pravopisné, ale
také stylistické (poufZiti slovnich obratd, velmi dlouhé nestrukturované odstavce, logicky sled
udalosti, prehnané pouzivani odbornych vyrazu aj.).
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Nezbytnou soucasti spoluprace s médii je také zpétnd vazba, tedy monitorovani publicity,
zjistovani, jak uverejnéné clanky a fotografie plisobi na verejnost a ovliviiuje verejné minéni,
zda se podili na upevnovani image organizace podle nasich predstav.

Tiskovy mluvdi

Osoba tiskového mluvéiho je pro Fadu organizaci ve statni a verejné spravé Ci
v nepodnikatelské sféfe hlavnim a ¢asto i jedinym pracovnikem PR. Jeho prace je specifickd a
vyZaduje nejen urcité znalosti, schopnosti a dovednosti, ale také nékteré duleZité vlastnosti
jako napf. duSevni stabilita, zvidavost, odolnost proti stresu a frustraci, nestrannost, ovladani
vlastnich emoci.

Prehled Cinnosti patficich k pracovni naplni tiskového mluvciho:
- Pripravuje vystoupeni vlastni popf. i pfedstavitel( organizace

- Je vkontaktu s médii, predavad informace, odpovidda na béiné dotazy novinarq,
poskytuje rozhovory

- Organizuje a vétsinou fidi tiskové akce (tiskové konference, brifinky aj.)
- Monitoruje publicitu

- Koordinuje tiskové aktivity organizace (broZury, letdky, publicita produktq,
spolupracujici subjekty aj.)

Specifické formy a druhy PR

Jednou z dllezitych specifickych metod public relations, kde vyuZijeme zejména osobnich
kontakt je lobbing. Jedna se individualni plisobeni na jiné osoby, které mohou svymi
kompetencemi a svym postavenim ovlivnit vyvoj udalosti ¢i urcité rozhodnuti.

Specifickym druhem PR jsou veletrhy, které jsou propojenim rtznych aktivit a rznych druhf
PR. Veletrhy jsou idealnim mistem pro sdéleni vyznamnych udalosti Siroké verejnosti i
médiim, a to nejen v ramci Ceské republiky, ale i mimo ni. U¢ast organizace na veletrhu je
dlouhodobé planovana, pfipravuje se ve velkém ¢asovém predstihu — aZz jeden rok, soucasti
dikladné pripravy jsou tisténé materidly, prezentace, osoby reprezentujici organizaci atd.
Velmi ¢asto se na realizaci podili i PR agentury, zejména u mensich organizaci ¢i firem, které
nemaji vlastni oddéleni PR.

Prakticka cviceni a ukoly
Charakterizujte jednotlivé druhy ucelenych akci, uvedte priklad
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