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* Proces sdélovani, vymény informaci, nazoru a myslenek od jednoho
clovéka k druhému na zakladé urcitého znakového systemu (abeceda,

zvuky, gesta).
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» Kazda komunikace ma svuj ucel, k nécemu slouzi a kazdy ucel je dan

funkcemi, které nelze presne ohranicit, jelikoz se casto svymi vyznamy

prekryvaiji.




FUNKCE KOMUNIKACE

informativni

instruktivni ~

presvédcovaci A .

osobnostné-identicka

Dalsi funkce: socializacni, vzdélavaci a vychovna, zabavna, sdélovaci.




PROCES KOMUNIKACE

Komunike

Komunikator < > Komunikant

Komunikacni kanal




ROZDELENI KOMUNIKACE

* Verbalni

* Neverbalni

It




NEVERBALNI KOMUNIKACE

* Prvky neverbalni komunikace (fec téla a znak) jsou prirozenym prostredkem

komunikace mezi lidmi.

* Muzou byt soucasti verbalni (jazykové) komunikace, jsou vsak i samostatnym zdrojem
informaci: mimika, usmeéy, zrakovy kontakt, gestikulace, drzeni téla, postoj, vzdalenost —

odstup, dotyky, pohyb, chlize, viiné, pachy, obleceni a Uprava zevnéjsku, znacky, znaky a

signaly.




PRIKLADY GEST, POSTOJU,VYRAZU
TVARE |

» Zamysleni
* Unava

* Apatie




PRIKLADY GEST, POSTOJU,VYRAZU

TVARE 2
)
!, \\\ / * Otevrenost
\ 4 * Uprimnost




PRIKLADY GEST, POSTOJU,VYRAZU
TVARE 3

* Nadrazenost
* Uvolnénost

* Sebejistota




PRIKLADY GEST, POSTOJU,VYRAZU
TVARE 4

 Sklicenost
* Deprese

* Rezignace




PRIKLADY GEST, POSTOJU,VYRAZU
TVARE 5

» Zamysleni
* Aktivace

* Pripravenost jednat




PRIKLADY GEST, POSTOJU,VYRAZU
TVARE 6

e Strach
« Uzkost
e Stisnénost

e Obrana




PRIKLADY GEST, POSTOJU,VYRAZU
TVARE 7

* Aktivita

* Dominance




PRIKLADY GEST, POSTOJU,VYRAZU
TVARE 8
[\
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f - Stisn&nost




PRIKLADY GEST, POSTOJU,VYRAZU
TVARE 9

* Agresivita
* Neomalenost

* Hrubost
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DRUHY GEST

Symbolicka — vystrahy, prikazy, pokyny, odpoved,i, ...

llustracni — udani velikosti, popis, projev fyzického stavu

Regulacni — kyvani hlavou, dotyk rukou na znameni preruseni

Adaptacni — odbourani nejistoty, zvyknuti si na nove prostredi — gesta:

treni si rukou, potahovani si odévu, upravovani si vlasu, preslapovani okolo

stolu, urovnavani si materiali na stole, ...




REC TELA

* Nase gesta, ktera kazdodenné védomé ¢i nevédomé pouzivame, o nas mohou
vypovidat mnohé.

» Skrabani na nose

» Ruce v kapsach n
» Zalozené ruce | q C‘ <

» Nohy krizem

» Zivani



VERBALNI KOMUNIKACE

Jazykova komunikace
* Pravidla aspésné komunikace:

* Ptejte se (efektivné se dotazujte) — Kdo se pta, ridi rozhovor. Kdo se pta, dozvi se.Vhodné

polozena otazka umoznuje poznat prani komunikacniho partnera.

* Poslouchejte (aktivné naslouchejte) — Cim pozornéji poslouchame, tim vice si zapamatujeme a

|épe se vyzname v partnerovi (jeho potrebach, pranich, nazorech, zajmech.

* Poskytujte jasné informace (budte srozumitelni) — Partner ocekava, ze bude presné a

srozumitelné informovan. Zalezi na tom, co reknu a jak to reknu.




DULEZITOST OTAZEKV KOMUNIKACI

* Proc pokladame otazky?

* Otazky umoznuji: ziskat nové info, projevit zajem, usmernit spad rozhovoru, zjistit vice o

komunikacnim partnerovi




TYPY OTAZEK

* Otevrena otazka — predpoklada volnou vypovéd’ partnera, uziva se pro jeho rozhovoreni. Pr. Jaky
je Vas nazor na aktualni politickou situaci?

 Uzavrena otazka — pouze dvé moznosti odpovédi — ano/ne. PF. Miizete mi prosim podat to pero?

* Informacni otazka — je vetsinou kratka a zjist'uje skutkovou podstatu véci. Pr. Dostali jste nas
dopis!?

* Sugestivni otazka — je polozena s cilem ovlivnit odpovéd’ partnera, poklada se jen pokud prubéh
rozhovoru sméruje pro nas neprijatelnym smérem. Pr. Snad byste nechteli, abych musela

prehodnotit za jakych podminek Vam byla poskytnuta dotace?




TYPY OTAZEK

* Alternativni otazka — nepredpoklada zamitavé stanovisko. Pr. Dohodneme se tedy na pondélku
nebo na ctvrtku?

* Protiotazka — dava moznost celit namitkam. Pr. Proc si myslite, ze vyrobek XY neni kvalitni?

* Kontrolni otazka — ovéreni zda nedoslo k chybé pri komunikaci. Pr. Pokud jsem Vam dobre

rozumela, tak zitra rano prijedete o hodinu pozdeji.

* Motivacni otazka — pusobi na prestiz partnera. Pr. Jako zkuseny odbornik urcité vite, jaké vyhody
prinasi...?

* Rétoricka a zdvorilostni otazka — ma vyburcovat posluchace a vzbudit zajem. Pr. Urcité se ptate,

jaké vyhody Vam nase nabidka prinese!?




KOMUNIKACNI BARIERY

* Komunikacni sum
* Rozdilne vnimani
* Jazykove rozdily

* Emoce

 Neduvéra




VZHLED A UPRAVA

* Pri komunikaci, resp. sdelovani informaci je kromé vystupovani a
chovani dulezity vzhled.

* Tzv. ,,halo efekt*

* Obecna pravidla




OBLECENI A BARVA ODEVU

* Barvy maji psychologicky vyznam

* Kazda barva muze o clovéku mnohé prozradit

* Barvy vyvolavaji asociace, interakce a predstavy




UZITI BAREV U SPOLECENSKEHO
OBLECENI

* BILA — véetné odstinl — vyrazné pozitivné ptisobi pFi
konferencich a prodejnich akcich, vhodna pro kosile a bluzy.

» CERNA - vyvolava pocit elegance a solidnosti, u déti a starych
lidi pusobi sklicujicim dojmem.

» SEDA - vzhledem k tomu, Ze tato barvy vyvolava neutralnost,

serioznost, skromnost, je vhodna pro sjednavani smluv a velmi

vhodna pro reseni sporu




UZITI BAREV U SPOLECENSKEHO
OBLECENI

° tato barva asociuje predstavu malych devcatek, miminek,

zenskost a pristupnost, nehodi se pro manazerskou orientaci.

- vcetné odstinu — nejméné vhodna barva pro

profesionalni obleceni.

» CERVENA - velmi vhodna v pripadech, kdy potfebujeme ziskat
pozornost, nepouzivat, pokud jste v depresi nebo velmi unaveni.V

profesionalnim obleceni je to barva vhodna pro damska saka, bltuzy atd.; u

panu vhodna barva kravaty




UZITI BAREV U SPOLECENSKEHO
OBLECENI

° — pouzitelnost pro profesionalni obleceni je velmi omezena. Nehodi
se v zadnem pripadé pro vyznamna obchodni jednani a v kombinaci s cernou

barvou podvédomeé vyvolava agresivitu.

° vhledem k tomu, ze modra neni barva tvorivosti a originality,
nehodi se pro marketing.V profesionalnim obleceni jsou vhodné pouze tmave

odstiny.

« ZELENA — z psyholog. hlediska tato barva dava prednost neformalnosti,
ukazuje pecovatelske sklony a napomocnost.V profesionalnim obleceni mohou

vyuzit zeny tmavsi zelenou pri obchodni prilezitosti.




UZITI BAREV U SPOLECENSKEHO
OBLECENI

- asociuje more, klid a ticho, pouzitelnost pro

profesionalni obleceni nepatrna, u zen sako spise konzervativniho strihu.

- NAMORNICKA MODR - pro profesionalni oble¢eni vyborna, pro

zajimavost se doplnuje casto jinou barvou.

» HNEDA - hnéda barva podnécuje ve vztazich mezi lidmi otevienost,

tmavsi hnéda muze byt pouzita v pripadé profesionalniho obleceni jak u

muzu, tak i u zen.




POHLED, STISK RUKY, POZICE PRI
KOMUNIKACI

* Budovani pozitivni image = vyuziti znalosti gest a

charakteristickych projevu
* Udrzovat ocni kontakt
* Mimika

* Osobni prostor — vngjsi z., stredni z., vnitrni z.

* Doteky




FIREMNi KOMUNIKACE

* Slouzi pro zajisteni komunikace s okolim podniku
* Vnegjsi a vnitrni komunikace
* Firemni komunikace podniku — zpisob prezentace firmy

,uvnitr* i vuci svemu okoli, tj. na venek

* Kazda firma se projevuje vlastnimi symboly, identifikacnimi

znaky

* Firemni oddeleni, které se zabyva komunikaci se nazyva PR.




FIREMNI KOMUNIKACE

Je tvorena:

* vlastnostmi firmy — nazev, firemni symboly, logo, slogany pro propagaci,

kultura firmy. Zakladnim predpokladem je jejich odlisnost od konkurence.

* firemnim vzhledem — ten tvori zpusoby prezentace firmy pri kontaktu s
dodavateli, zakazniky, odbérateli, verejnosti, medii. Zahrnuje pouziti
firemnich barey, tvorbu loga, vzhled firemnich budov, pouziti znacky, pouziti

jednotnych obalu. Pozadavky — originalita, mira rozliseni, pozitivni dojem.

* komunikaci formou marketingu — zahrnuje vyrocni zpravy, webove stranky,

FB profil, firemni casopisy, komunikacni mix, sponzoring, tiskovy mluvci,

kontakt s verejnosti.




PRIKLAD FIREMNI KOMUNIKACE SKODA AUTO, AS.

Firemni vzhled
Vlastnosti firmy Komunikace formou marketingu

B Showroom
Logo spolecnosti

a jeho vyuziti Billboard




MANAZERSKA KOMUNIKACE

* Manazer — osoba pracuijici s lidmi.

* Je komunikaénim kanalem uvnitr i vné podniku.

* Jedna se zakazniky, zamestnanci, urady, spolky, institucemi....




ZASADY EFEKTIVNI KOMUNIKACE MANAZERA

* Jasné a strucné formulovani myslenek

* Aktivni naslouchani zaméstnanct

* Tvorba kultury oteviené komunikaci v podniku
* Tvorba zpétné vazby a informacni sité

* Predvidani a predchazeni konflikt(

* Vybér komunikacnich partnert

* Vybér komunikacnich situaci

* Modelovani komunikaéniho procesu

o Zvladnuti komunikacnich barier




TYPY MANAZERSKE KOMUNIKACE

Vyjednavani — cilem je dosahnuti dohody/kompromisu na zaklade rozvijené komunikace

Lobismus — ucelove zprostredkovani informaci v zaujmu skupiny s ucelem dosahnout cile

Koucovani — poradenska komunikace

Brainstorming — otevrena komunikace

Obchodni jednani — cilem je dosahnout koupé/prodeje/cile




KOMUNIKACNI STYL MANAZERA

* urcity ustaleny zpisob komunikace manazera se svymi spolupracovniky, urcité

komunikacné navyky ale i jeho vztah k cilim, obsahu a formam komunikace,

* odrazi osobnost manazera




TYPY KOMUNIKACNICH PRISTUPU/STYLU

Analyticky — sklon vice rozmyslet, méné mluvny, neustale se kontroluijici,

nepodlehajici vasnim, jde o pasivni, tichy styl.

* Ridici — styl ambiciozni a nezavislé osoby, vyhledava soupereni, neprojevuje

city, vytrvala.

* Pratelsky — citlivy vedouci uprednostnujici dobre vztahy v organizaci,

zabavny, pohodovy.

* Expresivni — citlivy vedouci, zahledény ovsem do sebe, ma sklon k prijimani

unahlenych rozhodnuti.




KONFLIKT NEJEN NA PRACOVISTI

A JEHO RESENI

KONFLIKTVZNIKAV OKAMZIKU, KDY SPOLU
PRESTANEME KOMUNIKOVAT




DEFINICE KONFLIKTU

Konflikt je stret nejmeéné dvou osob, z nichz jedna je obvykle

silngjsi a prosazuje sveé pravo na urcitou véc/véci nebo urcity

zpusob jednani, a jejich jednani muze zmarit touhy ostatnich.




PRICINY KONFLIKTU

Konflikt vznika v dusledku rozporu v oblasti:
* Predstav
* Nazoru
* Postoju

» Zajmu

* Potreb




PRICINY KONFLIKTU

* nesoulad osobnosti nebo hodnotovych

systému;

* prekryvani nebo nejasne hranice

pracovnich naplni;
* soupereni o omezeneé zdroje;
* neprimérena komunikace;

* vzajemna zavislost ukolu;

* slozitost organizace;

nejasne strategie, standardy, pravidla;
neprimérené terminy nebo casovy tlak;
kolektivni rozhodovani;

konsensualni rozhodovani;

nesplnéna ocekavani;

nevyresene nebo potlacené konflikty.




PUSOBENI| KONFLIKTU

* negativni

* snizeni vykonnosti a efektivhosti organizace
* pozitivni (od 70. 1. 20. stol.)

* stimulace zmeén, inovaci

* zlepseni kvality rozhodovani

* uvolnéni napéeti

charakter pusobeni je ovlivnén

mnozstvim a silou konfliktu




PRINOSY KONFLIKTU

* upozornit na problémy
* vest k nécemu novému
¢ podporovat komunikaci
* zabranit necinnosti

* probudit zajmy

* odstartovat zmeny

* podporit tvorivost

* upevnit skupiny

* vést k sebepoznani

* vyzadovat reseni




STINNE STRANKY KONFLIKTU

zakryvat priciny

vest zpatky, ke zhorseni

ztézovat komunikaci

* veést k necinnosti

* vyvolat ztratu motivace
* branit uceni se

* rozlozit skupinu

e veést k urazkam

*  branit vhodnemu reseni




DRUHY KONFLIKTU

* Intrapersonalni — vnitrné osobnostni, konflikt cilu
* Interpersonalni — mezi dvéema lidmi

* Skupinove konflikty uvnitr skupiny

* Meziskupinove




NAPOVEDA K TOMU, ZEVZNIKA KONFLIKT

* komunikace mezi zucastnénymi se zhorsuje, tzn. nucena, musime se do
rozhovoru nutit.. .,

* pribyva drobného popichovani, posmésku, zlych vtipu

* stale castegji se objevuji rozdilné nazory na vyskytujici se problemy, casteji dochazi
k hadkam kvuli malickostem,

* misto reseni problému se hledaji vinici,

* lide se stale vice odvolavaji na pravidla a narizeni,

* hlavni véci nejsou vécne problemy, nybrz myslenky na to, jak si to spolu vzajemne
,vyridit"®,

* vsichni zucastnéni jsou nastvani, nabrouseni, napjati,

* vysledky prace se vytraci.




Prubéh konfliktu

Destrukce

Odlouceni

Napéti

Polarity

Q,M Unava

Sigrfaly Cas




UtocCné (agresivni )
*Prosazovani vlastniho nazoru

MUSIS CHCI

*Nadriazenost *Jasné formulace

*Nechut’ naslouchat *Naslouchani

*PrerusSovani

eZastrasovani

Uhybné ( manipulace ) Ustupné ( pasivni )
Zisk na ukor druhého «Ustup a nechut’ ke konfliktu
MEL BYS MEL BYCH
*Manipulace *Vyhybani se
*Citové vydirani *Ochablost, deprese

*Vytvareni neklidu *Narikani, mucednictvi

—~:n<DT-==3°z

*Vzbuzovani pociti viny, tzkosti *Pocity obétovani se




JAK ZVLADNOUT SVU] KONFLIKT?

* Nevedome zvladani — spontanni, naucena reakce, kterou

nemam pIné pod kontrolou

* Vedome zvladani — zameérny, nauceny, cilevedomy postup




RESENI KONFLIKTU

» Konfrontace — nasili - stret

* Vyhybani se konfliktu
* unik
* prizpusobeni se
- Reseni konfliktu jednanim, diskusi
* vyjednavani
* smirovani




MODERN| MANAGEMENT KONFLIKTU

» Zmena vnimani konfliktu

* Zmeéena chovani

* Zmena struktur




ZMENA VNIMANI KONFLIKTU

* Zmeéna symboliky a vyznamu
* Predefinovani zajmu

* Zmena chapani vzajemne zavislosti

* Opvlivhovani a transformovani pocitu, stereotypu, postoju




ZMENA CHOVANI

* Modelovani chovani s pouzitim systému odmén a postihu
* Vycvik jednotlivcu, zlepsovani dovednosti komunikace,
vyjednavani a tymove prace

* Zmeéna interpersonalni dynamiky (prima doporuceni, zmena

pristupu k jednotliveum)




ZMENA STRUKTUR

* Prestrukturovani pozic, roli a vzajemnych vztahu

* Vytvoreni novych zasad a pravidel pro reseni spornych
pripadu

* Prizvani treti strany = nezavisly moderator nebo poradce

» Zavedeni integrujici pozice = koordinace antagonistickych
Utvaru

» Zavedeni konzultativnich tymu nebo jinych zpusobu tcasti,

V 4

ktere budou fungovat jako varovny system
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