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PREZENTACNI A KOMUNIKACNiI DOVEDNOSTI
Uvod

Uvod

Uméni komunikace a prezentace je nezbytnou soucésti a predpokladem tispés-
ného jednani v kazdodennim zivoté. Kazdy ¢lovék fesi nejriiznéjsi (komunikaé-
ni) situace, pfi nichz vyuziva své dorozumivaci schopnosti a dovednosti. Proto
je dobré soustavné pracovat na jejich zkvalitiiovani. Komunikac¢ni dovednosti
rozvijeji osobnost clovéka, posiluji sebejistotu, sebedtivéru a sebetctu. Zvysu-
ji schopnost pracovat v tymu, efektivné fesit spory a problémy. Zlepsuji mezi-
lidské vztahy, sebefizeni a snizuji stres. Komunika¢ni dovednosti jsou soucasti
tzv. mékkych dovednosti neboli soft skills. Profesionalni manazer by mél proto
budovat nejen image, odborné, ale predev$im komunikaéni dovednosti a kom-
petence, které napomahaji uspésnému obchodnimu jednani. Komunikace patti
mezi nejobtiznéjsi dovednosti. V dnesni dobé ,,uméni komunikace® nabyvd sta-
le vice na spole¢enském vyznamu. Ma rozhodujici vyznam pro efektivni fizeni
lidi a uspéch v podnikani.

Vzdélavaci material ,,Prezentaéni a komunikaéni dovednosti“ vzni-
kl jako studijni opora pro pilotni ovéfeni vzdélavactho programu dal$iho
vzdélavani v ramci realizace projektu ,Dal$i vzdélavani v oborech cestovni
ruch a venkovska turistika, osobnostni rozvoj a manazerské dovednosti®,
reg. ¢. CZ.1.07/3.2.08/02.0015.

Publikace je sestavena ze stati (kapitol), kontrolnich otdzek, ukold k zamysle-
ni, shrnuti pojmi a klice k feSeni. Je doprovazena nazornymi schématy, hrami,
praktickymi priklady, které dokladuji teoreticka tvrzeni.

Studijni vyukovy materidl si klade za cil seznamit se s vyznamem, druhy ko-
munikace a nejc¢astéjsimi chybami pii komunika¢nim procesu. Charakterizuje
jej jako interaktivni proces dorozumivani mezi subjektem a objektem a prevadi
teoretické poznatky této problematiky na praktické priklady.

Vymezuje neverbalni komunikaci a jeji obory (proxemiku, posturologii, kine-
tiku, gestiku, mimiku, haptiku, paralingvistické projevy), popisuje nejcastéjsi
nedostatky neverbalni komunikace v praxi, odhaluje jeji pfi¢iny a disledky.
Definuje proces verbalni komunikace a fe¢ jako nastroj specificky lidského
dorozumivani, doporucuje vhodné vyjadfovaci prostredky pro tspésné ob-
chodni jednani.

Popisuje strategie efektivniho profesionalniho telefonovani, vybér jazyko-

Vv

vych prostiredki a zaklady rétoriky. Upozornuje na nejéastéjsi chyby pfi tele-
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fonickém rozhovoru. 1 KOMUNIKACE

Klasifikuje zakladni typy lidského chovani a doporuc¢uje v komunikaci vyuzivat

nékteré asertivni techniky jako obranu proti agresivité, manipulaci i pasivité. Cas ke studiv: 1 hodina (z toho ~ 30 minut teoreticka vyuka, 30

. o1 C e N minut prakticka vyuka)
Publikace ma také pomoci pfi ptipravé a realizaci uspé$né prezentace. Upozor-

nuje na nejéastéjsi chyby ve struktufe i organizaci prezentace ¢i v jeji nepfimé-
fené délce. Upozornuje na dulezitost motivace a vyuzivani multimédii pro jeji

Y. . ; o ; @ Cil: Po prostudovani tohoto textového bloku budete umét vysvétlit
pritazlivost i v zavislosti na zapamatovani informaci. 2

4 podstatu pojmu ,,komunikace®, popsat zékladni prvky komunikac-
Komunika¢ni dovednosti byvaji ¢asto rozhodujicim faktorem uspésnosti ob- niho procesu a jejich vzéjemny vztah.

chodnich jednani, schtizek nebo prijimacich pohovort, velky diiraz se na né
klade zejména v oblasti pravni, podnikatelské i politické. Zasahuji do pracov-

niho i osobniho Zivota lidi a vyznamné ovliviiuji profesni tspéch mnohem vice @ Kli¢ova slova: komunikace, interakce, pseudokomunikace, komu-
nikétor, komunikant, komunika¢ni kanal, komunika¢ni $um, typy

komunikace, verbdlni komunikace, neverbalni komunikace

nez znalosti odborné.

1.1 Komunikacni proces

Pojem komunikace

Komunikace (z lat. communicare, sdilet, radit se, od communis, spole¢ny),
uméni jednat s lidmi. (Holub, L. Lyer, S., 1978)

Komunikace (neboli dorozumivani) je sdélovani informaci, myslenek, nézort,
a pocitd mezi zivymi bytostmi, lidmi i Zivo¢ichy obvykle prostfednictvim spo-
le¢né soustavy symbold. Zvirata se dorozumivaji riznymi signaly (zvukovymi,
pachovymi, tancem ap.), coz plati i pro lidi. Hlavnim dorozumivacim prostfed-
kem ¢lovéka je vSak verbalni komunikace (jazyk a fe¢), tzv. druhd signalni sou-
stava.

Kromé mluvené feci a pisma se pouzivaji i dal$i systémy (notovy zaznam hudby,
chemické a matematické znacky, dopravni znacky, vlajkova a prstova abeceda,
Morseova abeceda apod.).

Pro délkové dorozumivani slouzi média a telekomunikace.

v

Pro dorozumivani v mezinarodnim méritku je prekazkou ruznost jazyki (exi-
stuje jich cca 5000), coz se fe$i pomoci svétovych jazykd, prekladi, tltumoceni,
umélych mezinarodnich jazyku nebo strojovym prekladem.

Komunikace je vzijemna vyména informaci mezi lidmi, je to interaktivni
proces. Puvodni vyznam slova ,komunikace®, tedy participace, se dnes ché-
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pe ve smyslu ,,néco si vzajemné sdélovat® Socialni komunikace je zakladnim
prostfedkem umoznujicim funkénost produkta socidlni interakce (kooperace,
soutézeni, soupeteni, konflikt). Prostfednictvim komunikace jsou jedinci a so-
cidlni skupiny schopni vyjadfovat i pfijimat informace kognitivni i emociondlni
povahy (napf. myslenky, vzpominky, predstavy, fantazie atd.). Je to interaktivni
proces.

Komunikace je tedy sdélovanim - produkei i recepci - urcitych obsahti pozna-
vacich, emotivnich i snahovych. Neni sama o sobé vztahem mezi lidmi, ale je
pro tento vztah nevyhnutelnou podminkou. (Dyndkova, Koznar, 2005)

Kunczik (1995) vysvétluje pojem komunikace jako jednani, jehoz cilem z hle-
diska komunikatora je prenos jedné ¢i vice osobam prostednictvim symbold.

Komunikacni proces a jeho pojmy
Komunika¢ni proces ma dvé vyznamové linie:

o obsahovou (o ¢em se mluvi)

«  interpreta¢ni (jaky smysl tématu komunikujici prikladaji)
Formalni stranka projevu, tj. paralingvistické jevy reci (melodie, vyska/hloub-
ka a sila hlasu, tempo a rytmus rec¢i, modulace, protahovani a zkracovani slov,
emocionalni zabarveni hlasu, pauzy fe¢i aj.), je fazena k projeviim neverbalni
komunikace. Jde ale o soubor akustickych projevii, které jsou nedilnou souéasti
mluvené feci.

Komunika¢ni proces je tvoren jednotlivymi komunika¢nimi akty, které se ¢leni
na tyto komponenty:

o Zamér sdéleni komunikdtora

o Smysl sdéleni pro komunikatora

o Vécny obsah sdéleni (tj. ,o ¢em komunikujeme®)

»  Smysl sdéleni pro komunikanta

o  Efekt sdéleni pro komunikanta
Komunikator je ten, kdo vysild signal (informace), zdroj informace.
Komunikant je ten, kdo pfijim4 signal (informace), ptijemce informace.

Komuniké jsou informace, které probihaji mezi komunikétorem a komunikan-
tem.

Komunika¢ni kanal je prostor mezi komunikujicimi, sdélovaci ,,kandl®, kterym
se prenaseji informace, znaky a symboly. Velmi ¢asto je pouzivano vice kanala
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(smyslt) najednou. Za ,,kanaly“ miizeme povazovat i komunikacéni prostredky,
jako napt. film, televize, rozhlas, osobni rozhovor, kourové signaly apod. Jde
o sdélovaci ,,kanal®, kterym se prenaseji informace, znaky a symboly.

Kunczik (1995) definuje 6 komunika¢nich kanali:

1. auditivni neboli vokdlni kandl (mluvena fe¢, tj. verbalni a paralin-
gvalni komunikace)

2. vizudlni kandl (vyraz tvate, vyména pohledu, gesta a pohyby téla, cel-
kovy vzhled, interpersondlni distance a/nebo vyuzivani prostoru pro
komunikovani odstupu ¢i blizkosti)

hmatovy neboli taktilni kandl (naptiklad dotyk)
¢ichovy neboli olefaktorni kandl (vinimani viiné téla)

teplotni neboli termdlni kandl (pocitujici télesné teplo jiné osoby)

SANER AN

chutovy neboli gustatorni kandl (vnimani chuti)

Komunika¢ni $um - vse, co prekazi ptijimani signald, zptisobuje neporozumé-
ni. Mize mit povahu fyzickou (hluk), fyziologickou (vada sluchu), psychologic-
kou (tinava) nebo sémantickou (nepochopeni vyznamu slov).

Kontext komunikace — oznaceni pro prostor, ¢as a socidlni situaci, ve které
komunikace probiha (fyzicky, kulturni, socidlné-psychologicky, ¢asovy), vnéjsi
a vnitfni souvislosti socialni interakee.

Zpétna vazba je reflexe, ktera mluv¢imu ukazuje, jak ptisobi jeho sdéleni na po-
sluchace. Na zakladé reakce posluchact pak mluveéi mtize sva sdéleni upravovat
a ménit.

Schéma:

Zdroj informace-kdédovaci zatizeni-prenosovy kandl-dekodovaci zafizeni-piijemce komunikace

Mz

Zdroj: Be¢vdtovd, 1., 2004
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Subjekt a objekt v procesu komunikace

Komunikace je zakladem vSech socidlnich interakei. K interpretaci sdélované-
ho jsou vyuzivany fe¢ i neverbalni znaky.

Komunikace je pfenos informaci od jedince nebo skupiny (subjektu) k jinym
jedinctim, skupindm (objektiim). Kunczik (1995) charakterizuje komunikaci
jako jednani, jehoz cilem je z hlediska komunikatora prenos sdéleni jedné ¢i
vice osobam prostrednictvim symbolt. Vzdjemné pisobeni mezi komunikuji-
cimi partnery se pak nazyva komunika¢ni proces.

Komunikace je dorozumivaci proces mezi subjektem a objektem. Subjekt pu-
sobi na objekt a ovliviiuje jej, objekt reaguje na podnét subjektu a dava subjek-
tu zpétnou informaci (vazbu), ¢imz jej znovu ovliviiuje. Tento proces stalého
ovliviiovani, naslouchani, vysilani a pfijimani informaci, jejich kodovani a de-
$ifrovani je neustale zivym a proménujicim se (variabilnim) procesem. Situace,
kdy dochazi jen k jednostrannému proudéni (vysilani a prijimani) informaci
bez zpétné vazby, tedy od subjektu k objektu, je monologem, nikoliv komunika-
ci. Také situace, v niz kazdy z Gcastnika vysila informace a neceka na zpétnou
vazbu, sleduje jen svou myslenkovou nit nebo nepochopi ¢i predstira komuni-
kaci, neni komunikaci, ale pseudokomunikaci. Cely komunikaéni proces mtize
byt také narusen vnéjsimi ¢i vnitfnimi ,,Sumy*, které narusuji komunikacni ka-
naly a tim pfijem a desifrovani informaci.

Komunikace probihd mezi komunikujicimi partnery ptes komunika¢ni kandly,
které ovliviuji podstatu sdéleni a pochopeni.

Obr. 1 Komunikace
komnmext

Oblast rkufenosti

Oblast zhudenosti
Zdroj: DeVito, 2008, s. 20
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Hlavni pfic¢iny nedorozuméni

o Nesrozumitelné, zastfené vyjadreni myslenek.

o Pouzivani slov a formulaci, kterym partner nerozumi (pfili§ od-
borna, slangova slova, popis prilisnych detailti pfi vynechani cel-
ku).

o Pouzivani mnohozna¢nych slov nebo neurditych vyrazt (,to je
prilis slozité, ,to je zavazné®).

o Nejasné a nejednoznaéné formulovani myslenek, které pripousté-
ji volny vyklad; tato forma budi nejistotu a dava prileZitost k do-
mysleni vlastnich zaveéra.

o Nepozornost ¢i nezdjem jedné ze stran.

o Citové predsudky pfijemce sdéleni (zaujimani pfedem odmita-
vych postojit).

1.2  Pseudokomunikace a jeji dusledky

Pojem ,pseudokomunikace”

Pseudokomunikace je proces, ktery je charakterizovan jako ,nekomunikace®
mezi subjektem a objektem. Jde o jednotlivé monology ucastniki komunikace,
které na sebe nenavazuji, jsou vytrzeny z kontextu. Chybi zpétna vazba, empa-
tie a naslouchdni. Podle dalsich zdroji je pseudokomunikace charakterizovana
jako ,predstirani skute¢né komunikace hovorem o nedulezitych a odtazitych
zalezitostech (napf. o pocasi).” Pseudokomunikace je proces, v némz dochazi
k jinému pochopeni vyznamu informace (zpravy) nez je ptivodné zamysleno.
Jedna se o proces, ve kterém se komunikace pouze predstira, ¢ili o nevédomé
nebo o védomé predstirdani zaml¢ovanych skutecnosti.

Vyvojové faze vnitrofiremni komunikace
Uroven interpersondlni a vnitrofiremni komunikace urcéuji étyti fize vyvoje ko-
munikace:

o  faze pseudokomunikace

o  faze manipulativni

o  faze odbouravani komunikacnich bariér

o faze skute¢né komunikace

11
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1.3  Charakteristika a druhy komunikace

A

| Otazky 1

Komunikace jako interaktivni proces probiha na trovni védomé, nevédomé,

mimoslovni (neverbalni) i slovni (verbélni).
1. Co je to komunikace?

Druhy komunikace 2. Vysvétlete pojmy: komunikator, komunikant, komuniké, komunikac-

Verbalni (slovni komunikace), tj. mluvena i psand forma. Jedna se o vyjadro- ni kandl, komunika¢ni kontext, komunika¢ni Sum.
vani myslenek pomoci jazykového znaku.

©

Co znamena pojem ,,pseudokomunikace“?
Neverbalni komunikace (mimoslovni vyjadifovani) vSechny komunikac-
ni prostiedky, jejichz zdkladem neni slovo. Petiikové a Stépanek zminuji osm

aspektt neverbalni komunikace:
o  Extralingvistické prvky sdéleni - tj. mimojazykové prvky verbélni ’:@3 | Ukoly k zamysleni 1
komunikace (melodie, rychlost feci, pauzy, akcent, intonace aj.)

Jmenujte druhy komunikace.

o Mimika - oblast neverbalni komunikace zkoumajici promény lid-

. e e 1. Které nejcastéjsi chyby v komunikaci délate? Jak je napravite?
ského obliceje, o¢ni kontakt

: . . o 2. Sjakymi komunika¢nimi Sumy jste se potkali?
«  Haptika - oblast neverbalni komunikace zkoumajici dotyky

) ) o 3. Setkali jste se v praxi s ptipady pseudokomunikace?
o Gestika — oblast neverbalni komunikace, jejimz zakladnim prv-

kem jsou gesta (posunky, pohyby rukou, které doprovazeji slovni

projev) Z | Shrnuti pojmi 1
o Kinezika - oblast neverbalni komunikace zahrnujici pohybovou

stranku komunikace (pohyby téla v urc¢itém prostoru a case)

o  DPosturologie — oblast neverbalni komunikace prostfednictvim Komunikace, interakce, komunikator, komunikant, komuniké, komunika¢-
postoju a drzeni téla ni kanal, komunika¢ni $um, komunikaéni kontext, zpétna vazba, verbalni
a neverbaln{ komunikace, pseudokomunikace

Dalsi typy komunikace

Masova komunikace - dorozumivani pomoci informa¢nich médii, ktera zasa-
huji v kratké dobé velké mnozstvi lidi (televize, rozhlas, internet, tisk). (O] KLIC K RESENI

Vizualni komunikace - komunikace prostfednictvim vizudlnich informac¢nich
médii (tiskoviny, reklamni poutace, dopravni znaceni).

Elektronicka komunikace (telekomunikace) - telefon, telegraf, ddlnopis, inter- 1. Komunikace (neboli dorozumivini) je sdélovdni informaci, mysle-
nek, nazord, a pociti mezi Zivymi bytostmi, uméni jednat s lidmi. Jde
o interakéni proces, v némz se vzajemné ovliviiuji subjekt (komuni-

net -ICQ, Skype, e-mail, SMS; zvlastnim pripadem elektronické komunikace je

internetova komunikace.
kator) a objekt (komunikant). Komunikace (neboli dorozumivani) je

sdélovani informaci, myslenek, nazord, a pocitt mezi zivymi bytost-
mi. Jde o interaktivni proces, pti némz komunikator (subjekt) vysila
informace (komuniké), komunikant je desifruje, ptijimd, zpracovava

Harmonickd komunikace, konfliktni komunikace, spolupracujici komunikace,
soutéziva komunikace, symetrickd komunikace, asymetricka komunikace, for-
malni/neformalni komunikace aj.
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a vysila zpétnou vazbu, kterd ovliviiuje komunikatora.

2. Komunikator je ten, kdo vysila signal (informace), zdroj informace.
Komunikant je ten, kdo prijima signal (informace), ptijemce infor-
mace.

Komuniké jsou informace, které probihaji mezi komunikatorem
a komunikantem.

Komunika¢ni kanal je prostor mezi komunikujicimi, sdélovaci ,,ka-
nal‘, kterym se prenaseji informace, znaky a symboly.

Komunikac¢ni $um - neporozuméni, vie, co prekdzi prijimani sig-
ndli. Muze mit povahu fyzickou (hluk), fyziologickou (vada sluchu),
psychologickou (inava) nebo sémantickou (nepochopeni vyznamu
slov).

Kontext komunikace — oznaceni pro prostor, ¢as a socialni situaci, ve
které komunikace probiha (fyzicky, kulturni, socialné-psychologicky,
¢asovy), vnéjsi a vnitini souvislosti socialni interakce.

3. Pseudokomunikace znamend nekomunikaci. Oznaéuje proces,
v némz dochazi k jinému pochopeni vyznamu informace (zpravy)
nez je ptivodné zamysleno, nevédomé nebo védomé predstirdni zaml-
¢ovanych skute¢nosti.

4. Zakladni druhy komunikace: verbélni, neverbalni (nonverbalni) ko-
munikace.

PREZENTACNI A KOMUNIKACNi DOVEDNOSTI
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2 NEVERBALNI KOMUNIKACE
Cas ke studiu: 1 hodina (60 minut teoretické vyuky)

@ Cil: Cilem tohoto druhého bloku je umét definovat pojem ,never-
Fe balni komunikace, naudit se desifrovat ¢asté neverbalni projevy, ro-

zeznavat nejcastéjsi nonverbalni chyby a naucit se je ve svém projevu
cilené odstranovat.

@ Kli¢ova slova: neverbdlni komunikace, proxemika, posturologie
(posturika), kinezika, gestika, mimika, haptika

2.1  Obsah a pojem neverbalni komunikace

Vymezeni pojmu,neverbalni komunikace”

Neverbalni komunikace (komunikace beze slov) je souhrn mimoslovnich sdé-
leni, ktera jsou védomé nebo nevédomé predavana clovékem jiné osobé, lidem.
Je vyvojové nejstarsi formou komunikace. Jeji dekédovani je slozité, nebot na
rozdil od verbalni komunikace nema presné stanoven systém komunika¢nich
norem. Prostfedky neverbdlni komunikace sdélujeme predevsim své emoce
a postoje.

Prostfednictvim neverbalni komunikace si s druhymi lidmi pfedavame infor-
mace o tom, jak vnimdme sami sebe, svého partnera, emoce, napéti apod. Ne-
verbalni signaly vysilame a prijimame vét§inou podvédomeé.

Neverbalni projevy se obvykle déli do téchto skupin:

Haptika, kinezika (a jeji soucdst gestika), mimika, o¢ni kontakt (,vizika“), po-
sturika/posturologie, proxemika - vzdalenost komunikujicich, chronemika
(nakladani s ¢asem pii neverbalni komunikaci).

Také oble¢enim a upravou signalizujeme prislusnost k urcité spolecenské
vrstvé, nazorovému proudu, sebepojeti. Souvisi tak s tvorbou image a prvnim
dojmem pfi komunikaci. Mimorddné dtlezitym komunika¢nim kandlem je
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komunikace ¢iny, které mtizeme nespravné desifrovat a neuvédomovat si je.
Pfesto za nds ,,mluvi® (napf. pozdni ptichod, opomenuti pozdravu, poruseni
dohody, nesplnéni slibu, darovani kvétin aj.).

Pozitivni a negativni signaly neverbalni komunikace
Mezi pozitivni signaly ,reci téla“ které vyjadiuji vnitini klid a vyrovnanost,
patti klidné a volné vyuzivani prostoru, uvolnény postoj, oteviena gestikulace,
pozitivni mimika (dsmév), pfirozenost a vizualni kontakt.
Jako negativni signaly ,,fe¢i téla“ mizeme hodnotit nevyuzivani prostoru, ner-
vozni projevy, manipulaci s pfedméty, roztékanost, neklid, dotykani se obliceje,
zataté pésti, upjatost, afektovany projev aj.
Signaly, sdélujici, Ze partner chce uzavrit dohodu, pratelstvi, se projevuji zvyse-
nym zrakovym kontaktem, priblizenim se. Pokud si lidé v komunikaci ,,ladi"
objevuje se také komunikac¢ni soulad postojii, gest, mimiky, tempa a hlasitosti
feci - tzv. zrcadleni.

2.2  Obory neverbalni komunikace

Proxemika, neboli prostorové umisténi (tzv. sympaticka vzdalenost) se zabyva
studiem vzdalenosti komunikujicich osob a z ni plynoucich sdéleni.
Posturologie (posturika) se zabyva fyzickym projevem téla (drzenim téla, fyzic-
kymi postoji pti komunikaci apod.).

Kinezika se zabyva sdélovanim informaci pomoci bezdéénych pohybu téla
(koncetin, krku, hlavy).

Gestika zkouma naucené pohybové projevy, symboly a znaky — gesta, kterd do-
provazeji nebo nahrazuji fe¢ a vypovidaji o emocich komunikujicich (radost,
nelibost, souhlas apod.).

Mimika sdéluje informace o osobé, se kterou komunikujeme pomoci vyrazu
obli¢eje (o¢ni kontakt aj.).

Haptika se zabyva sdélenimi, kterd predavame pomoci kontaktu s druhou oso-
bou (dotyk, pohlazeni, piisobeni tlaku, tepla, chladu, bolesti ¢i chvéni).

Paralingvistické komunika¢ni projevy jsou fazeny k prvkiim neverbalni ko-
munikace. Jedna se o soubor akustickych projevu, které jsou nedilnou soudasti
mluvené reci. K témto projeviim patti: emociondlni zabarveni hlasu, sila, vyska ¢i
hloubka hlasu, tempo a rytmus fe¢i, modulace, protahovani a zkracovani slov aj.
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Proxemika (,,fec prostoru”)

Je druh neverbalni komunikace, spo¢ivajici ve vyjadreni vztahu mezi lidmi pro-
stfednictvim vzdalenosti, kterou komunikujici subjekty zaujimaji.

Pfedmétem zkoumani proxemiky je pfedevs$im horizontalni, ale také vertikalni
vzdalenost subjektii. Upozoriuje na nejcastéjsi nedostatky pti jejich porusova-
ni. Z4jem o prostorové chovani lidi v socidlni interakci byl inspirovan studiem
zvifat a jejich teritoridlnim chovanim.

Pojem ,proxemika“ byl zaveden americkym antropologem E. T. Hallem
v r. 1966.

Hall (1966) vymezil 4 distan¢ni pasma proxemické komunikace:
Intimni zéna

o vzdilenost komunikujicich do vzdalenosti 40 - 50 cm, zéna tésné
blizkosti (napf. milencd, nejblizsich rodinnych prislusnikii)
Osobni zéna

o vzdalenost komunikujicich v rozmezi 50 - 120 c¢m, zéna nefor-
malné osobni, kterou udrzujeme pfi styku s kamarady, znamymi,
prateli, v ufednim styku aj.

Spolecenska zéna

o vzdalenost komunikujicich v rozmezi 120 - 350 cm, zona socialné
poradni, kterou udrzujeme v kontaktu s cizimi lidmi
Vefejna zéna
o vzdalenost komunikujicich v rozmezi od 350 cm, unikova zdna,
v niz je mozné se distancovat od jinych osob, ale také obracet se
k $irokému publiku

Vzdalenost mezi komunikujicimi ma vliv na jasnost, percepci tvare, moznost
vyuziti haptiky, zachyceni aromatickych i tepelnych podnétii. Intimni zona je
soukromym prostorem ¢lovéka, do néhoz neradi poustime cizi lidi. P¥ekroceni
této zOony miizeme prozivat nepiijemné, a to se projevi v nasem odmitavém cho-
vani (napf. ucitel by nemél vstupovat do intimni zony svého zaka, obchodnik/
prodava¢ do zény kupujiciho apod.). Proxemickou komunikaci také ovliviiuje
pohlavi. Experimenty potvrdily hypotézu, podle které mame tendenci se pro-
storové priblizovat k lidem, ke kterym mame pratelsky vztah, a oddalovat se od
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lidi, které vnimame negativné.

Obr. 2 Proxemické zony

intimni
Pt Osobnl
prostor .
spotedensky
46-120 cm Drostor
- 1 1-36m ( vePeing
prostor
'| ‘ l |
Frostarave vedilenosti

Zdroj: Pease, 2008, s. 20

Prikladem aplikace vertikalni proxemické vzdalenosti za Ucelem vytvoreni
statusu nadrazenosti je naprt. vyssi reditelské kieslo, katedra vyucujiciho, stupi-
nek, pddium aj. Pro zajisténi otevrenéjsiho postoje a uklidnéni komunikace je
vyhodné zaujmout pozici, kdy je uroven oci vSech diskutujicich ve stejné hori-
zontalni roviné.

Posturologie (posturika)

Je druh neverbalni komunikace zabyvajici se postoji, drzenim a usporadanim
téla v prostoru. Fyzickymi postoji a jednotlivymi ¢astmi téla (naklonéni, sni-
zeni, zvednuti hlavy, zkiiZené ruce nebo nohy, ruce v kapsach ¢i za opaskem
apod.) vyjadfujeme sviij vztah, souhlas, nesouhlas, vahani, odmitani, obranu.
Fyzicky postoj ¢clovéka naznacuje, co se s nim déje i co bude nasledovat. Po-
dobné jako u proxemiky sehrava dulezitou tlohu temperament, momentalni
psychické rozpolozeni, nalada, kulturni vliv aj. Poloha, kterou osoba v socialni
interakci zaujima, vyjadfuje i jeji postoj k okolnimu svétu. Z posturologickych
signalt snadno pozname, jak si nds pritomni vézi, jak solidné a spolehlivé jed-
naji. Do posturologickych signalti mizeme zaradit i nékteré signaly kineziky
(napt. chize).

Podle Leska (2008) se posturologie zabyvd uspotaddnim téla v prostoru, jeho po-
stavenim a drZenim. Posturologie vyddva signdl pro definici komunikacni situace,
sdéluje ndm, co se odehrdvd v dané osobé a v konkrétni socidlni interakci. To, co
vyjadiime posturologii, je statickym zachycenim dynamického pohybu. Posturolo-
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gie je spolecensky limitovina.

Podle Vymeétala (2008) se posturologie zabyvai komplexné drzenim téla, jeho na-
pétim nebo uvolnénim, ndklony, polohou rukou, nohou, hlavy, smérem natoleni
téla a konfiguraci véech Cdsti téla. Posturologie vychdzi ze zdkladniho poznatku, Ze
»lze nemluvit, ale nelze nezaujmout Zidnou polohu téla a Zdadny postoj*. Z postu-
rologickych signdlii pomérné snadno pozndme, jak si nds partner nebo pritomni
ceni a povazuji, jak férové ¢i neférové by se k nam zachovali. Do posturologickych
signali muzZeme zatadit i nékteré signdly z kineziky, napt. chiizi.

K¥ivohlavy (1988) charakterizuje tyto neverbdlni projevy v rdmci posturologie:
vzhled, fyzicky postoj, pohyby rukou, téla, nohou, hlavy, gestikulace, mimika, ocni
kontakt.

Kinezika

rec

Kinezika pochazi z feckého ,kinema“ - pohyb nebo ,kineim“ — pohybovati.
Patti do oblasti neverbalni komunikace, kterd se zabyva pohyby téla v socilni
interakei a také jejich koordinaci. Tato koordinace pohybu vytvari specifickou
eleganci a Sarm (image) v pohybové kultute. Z pohybovych vzorct Ize napt.
vysledovat zdravotni stav osoby ¢i naladu.
Za zrod kineziky je povazovan rok 1867, ve kterém byla publikovana prace fran-
couzského fyziologa G. B. Duchenna o celkovém pojeti ¢innosti lidského sva-
lového tstroji.
Pohyby urcitych ¢asti téla maji své specidlni oznaceni:

o Chironomie (chirologie) - zabyva se pohyby rukou

o Gestika - zkouma pohyby, které doprovazeji nebo nahrazuji slov-

ni projev

Obr. 3 Gesta
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Zdroj: Pease, 2008, s. 29, 44, 65
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Gestika

Je védni disciplina zabyvajici se gesty. Gesto (z lat. gerere, jednat konat) zname-
né posunek, télesny pohyb, ktery ma vypovidaci hodnotu.

Gesta spolu s mimikou jsou hlavnimi prostfedky neverbalni komunikace u zvi-
fatilidi. U clovéka casto doprovazeji fe¢ a tvori gestikulaci. Gestikulaci chape-
me pohyby nékterych ¢asti téla, které maji informac¢ni hodnotu.
Wundt vidi v gestikulaci pivod jazyka a gesta klasifikoval podle funkce na:

o expresivni

o  imitacni

o  pantomimicka
Nejvyraznéjsi gestikulace byva u fe¢niki, politikd, herct apod.
Gesto je nejstarsi formou komunikace, je srozumitelnéjsi nez slovo. Gesta do-

kresluji sdélenou informaci nebo upozornuji na lez. Nesoulad mezi slovnim
a mimoslovnim projevem lidé v komunikaci velmi citi.

Pro spravné desifrovani gest je tfeba vzit v ivahu také etnické vlivy (napt. Italo-
vé zivé gestikuluji, kdyz naslouchaji, Arabové gestikuluji celym télem, Angli¢ané
maji umirnénou gestikulaci). Pevné stanovena gesta jsou také soucasti nabo-
zenskych obradi a liturgie a maji mezindrodni presah. Vyznam gest je zna¢né
ovlivnén konkrétnim subjektem, kulturné-socialnimi faktory a spoleé¢enskymi
normami.

Obr. 4 Mezinarodni gesta

SPATNE

Zdroj: Clayton, 2004, s. 165
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Typologie gest:
o Celym télem - tklona, pokleknuti, oto¢eni se zady aj.

o Hlavou - kyvnuti, ,,krouceni“ hlavou aj.

Obr. 5 Pohyby hlavou

Zdroj: Pease, 2008, s. 71

o Celem - zdvizené obodi, svrastélé &elo aj.

o Oc¢ima - mrknuti, ,vyvalené oci ,,0¢i v sloup” aj.

o Nosem - ,,ohrnout nos” aj.

o Rty - $puleni, seviené rty, pooteviena usta aj.

o Jazykem - vypldznuti, oliznuti aj.

o Rukama - zkfizené, zaloZené ruce, ,,oteviend naruc®, ,sprasknout
ruce” aj.

o Dlani - dlané vzhtiru a dold, mavnuti rukou aj.

o Prsty - vécko, palec nahoru nebo dold, prst pred usty aj.
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Obr. 6 Zkt{zené paze - bariéry

Obr. 7 Zaklesnuté prsty

Zdroj: Pease, 2008, s. 40, 41
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Obr. 8 Gesta znacici hodnoceni a rozhodovani

Shick et 2saliy hodiooen
v divadand

ki g ot Db cend.
ruchodows 2 mide

Zdroj: Pease, 2008, s. 47, 51, 53

Obr. 9 Postaveni dlané

» Postaveni
dlaneé

Obrizel |18 Posaveni dland nazradujic
radfarencst

Zdroj: Pease, 2008, s. 30
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Obr. 10 Gesta v blizkosti oblic¢eje

Popacalonind limlin

21

Earitge s

Zdroj: Pease, 2008, s. 47, 48, 49, 51,52

Re¢ gest je velmi bohata. Rozlisujeme:

o Gesta oteviena - oteviena dlan je spojovana s pravdomluvnosti,
upiimnosti a vstficnosti.

o Gestauzaviena - ruce za zady, v kapsach, zktizené vzbuzuji nejis-
totu, neupfimnost, uzavienost.

o Gesta nejista ¢i nervézni — mnuti rukou, hrani si s prsty, s tuzkou
¢i s jinymi predméty, které vyjadiuji nejistotu, obavy, strach — sub-
misivni ¢lovék s nizkym sebevédomim.

¢ Gesta obranna - zkfizeni rukou, nohou nebo schovavani se za
néjakou bariéru.

o Gesta utocna - nasmérovani prsti, pésti proti druhé osobé — vy-
jadruji dominanci, agresi, uto¢nost.

o Gesta premysliva - skute¢ny zdjem partnera nebo kriticky zéjem,
¢im vice prst sméfuje k tstiim, tim vice vypovida o kritickém my-
$leni nebo vyrazu negativniho postoje a nesouhlasu.

Zvlastnim druhem gesta je pozdrav - uklona, usmév, pokynuti rukou, stisk
ruky aj.
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Pozdravy

Pozdrav (od ,zdraviti®, tj. prat zdravi) je projevem ucty, pratelstvi a dobrych
umysli, které se déje ritualizovanym gestem. Lidé se zdravi pii setkani, louceni.

Naers

vocichtl. Je neverbalnim projevem.

Typy pozdravi: podani ruky, polibeni ruky, naznacené polibeni na tvare, obje-
ti, iklona hlavy s ismévem, smeknuti klobouku aj.

Pozdrav je jednim z prvnich kontaktii komunikace. Podle americkych exper-
t ale pozdrav za¢ina jesté piedtim, nez jej realizujeme.
Cty¥i faze pozdravu:

a) Usmév nebo gesto poznani

b) Priprava k setkani (Uprava ucesu, narovnavani se, priblizovani se)

¢) Ritual pozdravu (stisk ruky, polibeni)

d) Vyména konvené¢nich zdvotilostnich frazi (,Jak se mds?“), uvod
k dialogu
Nejcastéjsim pozdravem je podani ruky.
Ve spolecnosti se mtizeme setkat také s polibenim ruky (muz polibi ruku zené
jen naznakem, zastavi se 2cm nad hrbetem ruky).
Jak podat ruku?

Stfedné silny stisk po dobu 1-2 vtefin na trovni pasu, divame se do o¢i a usmi-
vame se.

Jak ruku nepodavat?

Dlouze (vice nez 1-2 vtefiny)

Nadrazené (hifbetem vzhiru)

Podtizené (dlani vzhiiru)

Kfizem

Pres prekazku (stul)

Obouru¢ni podani ruky

Silny stisk ,,gladidtora“

Slaby stisk ,,leklé ryby“

Stisk predlokti druhou osobou, poplacavani po ramenech, zadech

Nekonecné tfeseni rukou
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Ruka v rukavici
Zlomena ruka

Zpocena ruka

Obr. 11 Zptisoby podani ruky

Zdroj: Pease, 2008, s. 34, 35
Komu ruku nepodavame?

Cisnikovi, obsluhujicimu persondlu, pokojské, vratnému, nadfizenému. Ruku
nepodavame na rautu, mame-li plné ruce, mizeme ji odmitnout.
Ceho si viimame p¥i podavani ruky?
o  Stylu podani dlané (dominantni — hibet ruky vzhtiru, submisivni-
dlan vzhutru)
o Sily stisku (projev dominance, submitivity, podfizenosti, nezdjmu
9.)
o Vzhledu ruky (ukazuje na charakterové vlastnosti - peclivost, pti-
vod, profesi aj.)
o Hmatového viemu (vlhkost, teplota, napéti, pohoda, klid, uzkost)
Kdo zdravi jako prvni?

Spolecensky méné vyznamna osoba zdravi osobu spolecensky vice vyznamnou
(podtizeny nadfizeného, muz Zenu, mladsi starsiho).
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Kdo podava ruku jako prvni?

Spolecensky vyznamnéj$i osoba si sama rozhodne, komu ruku poda. Ruku po-
davé zena muzi, nadtizeny podfizenému, star$i mlads$imu.

Podani ruky je ovlivnéno socidlnim postavenim, kulturou, zvyklostmi a so-
cialnim prostfedim, ve kterém clovék zije (odli$nost pozdravii na venkové, ve
mésté nebo v husté osidlenych mistech, odli$nost ve zptsobu podani ruky v Ev-
ropé, Asii, Africe).

Obr. 12 Pozdrav ve mésté a na vesnici

Pozdrav ve meésté/na vesnici

Zdroj: Pease, 2008, s. 24, 25
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Haptika (fe¢ doteku)

Je kontakt hmatem (fecky ,haptein® znamena ,,dotykat se®). Jednd se o zptisob
sdéleni, které se tlumoci bezprosttednim télesnym kontaktem s druhym ¢lo-
vékem (podani ruky, poplacani po ramenou nebo zadech, nabidnuti ramé aj.).
Dotek je s nejvétsi pravdépodobnosti vychozim neverbalnim podnétem. Hap-
ticky kontakt byva ovlivnén také etnickymi vlivy, kulturou, pohlavim, vékem
isocialnim postavenim. Déti preferuji teplé a mékké predméty, dospéli se doty-
kaji pri vztazich vielosti, lasky nebo v negativnim socialnim styku pti projevech
nepratelstvi, obrany a kompenzace. Dotek ma statusovy i dominantni vyznam.
Pravdépodobnéji se dospéli budou dotykat déti, nadtizeny podtizeného aj.

Vyznam sdélovani dotykem spociva v citlivosti kozniho smyslu. Podanim ruky
lze vyjadrit zajem nebo nezdjem, obavy, nervozitu, dominanci ¢i submisi apod.

Mimika (fec tvare)

Pochazi z feckého ,mimeomai“ - napodobovat, predstavovat. Jde o védomé vy-
jadrovani vyrazem tvare stahy obli¢ejovych svali. Je vedle gestikulace duleZitou
slozkou nonverbalni komunikace. Na vyrazu tvafe se nejvice podileji o¢i a usta,
lidska tvar ma bohaty komunika¢ni potencial. Je nositelem emocionalnich sta-
vii, odrazi postoje ucastnikll komunikace, umoznuje zpétnovazebnou odezvu.

Lidskou mimikou se zabyval Charles Darwin, pokusy s mimikou délal také Jan
Evangelista Purkyné. M. L. Knapp definoval vyraz tvére takto: ,Lidskd tvar ma
velice bohaty komunika¢ni potencial. Je prvoradé dilezitym sdélovacem emoci-
onalnich stavii. Odrazi vzajemné postoje lidi, ktefi spolu jednaji, i zpétnou vaz-
bu v rozhovoru. Nékteri badatelé se dokonce domnivaji, Ze z hlediska socialni
komunikace je tvar vedle slova druhym nejdulezitéj$im sdélovacim prostred-
kem v mezilidském styku.“

Mezi primarni emocionalni mimické vyrazy patii: §tésti/nestésti, neocekava-
né prekvapeni/splnéné ocekavani, strach a bazen/pocit jistoty, radost/smutek,
klid/roz¢ileni, spokojenost/nespokojenost, zdjem/nezajem.

Sekundarni emocionalni mimické vyrazy jsou slozitéjsi pro identifikaci. K nej-
vyraznéj$im mimickym projeviim patii pla¢ a smich.
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2.3  Nejcastéjsi chyby neverbalni komunikace

Poru$ovani proxemickych zon (narudeni intimni zény cizim ¢lo-
vékem).

Nesoulad slovniho projevu a neverbalni komunikace (neptesvéd-
¢ivé jednani, lez aj.).

Vyuzivani nevhodnych postojti pii komunikaci (bariéry, agresivni
postoje a gesta, nadfazenost, lhostejnost, absence o¢niho kontak-

VY

tu, postoj zady k posluchaci, ruka v pést, ve tvaru vézicky apod.).

Nevhodné dotyky pfi komunikaci (popldcavani po ramenou,
dlouhé potrasani rukou, apod.).

Obr. 13 Bariéry, hledani opory

Bariéry, hledani opory

Zdroj: Pease, 2008, s. 65, 68, 69, 126
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Obr. 14 Agresivni pozice ,,americka ¢tyrka“ Obr. 16 Smér komunikace

Naznaky smeéru komunikace

Americky zplisob
plekiiZzeni — plipomina
Cislo 4, hadavy, soutézZivy
postoj

- Cislice 4 seviena obéma
rukama — nemenny,
nekompromisni postoj

Zdroj: Pease, 2008, s. 62, 63 Zdroj: Pease, 2008, s. 108, 130,131

Obr. 15 Signaly pfi dvoreni, sexudlni vyzyvavost

A \%}
N
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| / \f /NN
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) AN
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! N
[}
Sbrkink 119 Marsbowrad i o
Obrizak 130 Gann wovrdvied sevadbes ,,.W.J:w
w Hervslobm podind

Zdroj: Pease, 2008, s. 76, 87 Zdroj: Pease, 2008, s. 106, 128, 129



32

PREZENTACNI A KOMUNIKACNI DOVEDNOSTI
NEVERBALNi KOMUNIKACE

Ptifadte adekvdtni slova k obrdzkiim: Oteviené gesto, dominance/nadiazenost,
»Jednou budes stejné chytry jako jd“(tzv. americkd ctyfka, agresivni postoj), pan/i
Nejisty/a, sexudlni vyzyvavost, ,Umim vse nejlépe’; pan/i ,,Zvédavy/a', nuda, ,Jak
se mdm rozhodnout?‘. V jakém z postojii byste se citili dobie?

Zdroj: Pease, 2008, s. 29, 40, 41, 45, 49, 51, 53, 71, 72, 87
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| Otazky 2

Co znamena pojem ,,proxemika“?

Co je to posturologie (posturika)?

Co znamena pojem ,,gestika“?

Charakterizujte gesto a jeho vyznam v komunikaci.
Co znamena pojem ,,kinezika“?

Co znamena pojem ,,haptika“?

Co je to ,mimika“?

Co jsou ,,paralingvistické jevy® a jak ovliviiuji komunikaci?
| Ukoly k zamysleni 2

Jaka gesta a postoje pri komunikaci s lidmi nej¢astéji zaujimate? Ktera
gesta jsou Vam v komunikaci pfijemna/nepfijemna?

Jaky pozdrav ruky je Vam prijemny/nepiijemny a pro¢? Uvedte pri-
klad z praxe.

| Shrnuti pojmi 2

Proxemika, gestika, kinezika, mimika, posturologie (posturika), haptika,
paralingvistické projevy

(O

1.

KLIC K RESENI

Proxemika je druh neverbdlni komunikace, kterd zkouma vzdale-
nost/blizkost lidi pti komunikaci. Upozoriuje na nejc¢astéjsi nedostat-
ky pfi jejich porusovani. Vysvétluje dtilezitost uvédomovani si zvlast-
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nosti distan¢nich z6n (intimni, osobni, spolecenské, vetejné), v nichz
se komunika¢ni prostor uskutecnuje.

2. Posturologie (posturika) je ,,fe¢ téla“ Jde o védni disciplinu zabyva-
jici se postoji, drzenim a usporadanim téla v prostoru.

3.  Gestika je védni disciplina zabyvajici se gesty (posunky, télesnymi po-
hyby), které maji vypovidaci informac¢ni hodnotu.

4. Gesto je nejstarsi formou komunikace, dokresluje sdélenou informa-
ci. Nesoulad mezi slovnim a mimoslovnim projevem lidé citi. Spravné
desifrovani gest je ovlivnéno etnickymi vlivy, pohlavim, vékem, nabo-
zenstvim, spole¢enskymi normami a kulturou naroda. Néktera gesta
maji ale nadnarodni vyznam.

5. Kinezika se zabyva pohyby téla v socialni interakci a také jejich koor-
dinaci. Tato koordinace vytvari specifickou eleganci a $arm v pohybo-
vé kultute. Z téchto pohybovych vzorcii Ize napt. vysledovat zdravotni
stav osoby ¢i naladu.

6. Haptika je ,fe¢ dotyku® Jednd se o zpusob sdéleni, které se tlumo-
¢i bezprostrednim télesnym kontaktem (podani ruky, poplacani po
ramenou nebo zadech, nabidnuti ramé aj.). Hapticky kontakt byva
ovlivnén také etnickymi vlivy, kulturou, pohlavim, vékem i socialnim
postavenim.

7. Mimika je ,tec lidské tvare Jde o védomé vyjadfovani vyrazem tvare
stahy obli¢ejovych svalt. Lidska tvaf ma bohaty komunikacni poten-
cidl, je nositelem emocionalnich stavii, odrazi postoje ucastniki ko-
munikace, umoznuje zpétnovazebnou odezvu.

8. Paralingvistické jevy jsou charakterizovany jako soubor akustickych
projev, které jsou nedilnou soucasti mluvené reci. K témto projeviim
patfi: emocionalni zabarveni hlasu, sila, vyska ¢i hloubka hlasu, tem-
po a rytmus Fe¢i, modulace, protahovani a zkracovani slov aj. Tato
problematika spada do oblasti neverbalni komunikace.
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3 VERBALNI KOMUNIKACE A TELEFONOVANI

Cas ke studiu: 1,5 hodiny (z toho 60 minut teoretické vyuky, 30 mi-
nut praktické vyuky)

@ Cil: Cilem tfetiho bloku je porozumét a definovat podstatu verbalni
VS komunikace, rozlisit komunikacni styly, vysvétlit nejcastéjsi nedo-
statky pri telefonovani i ustnim projevu.

@ Klicova slova: verbalni komunikace, komunika¢ni styl, typologie
zakaznik, telefonovani, fe¢

3.1 Verbalni komunikace

Vymezeni pojmu,,verbalni komunikace”
Verbalni komunikace (z lat. communicare, sdilet, radit se, od communis, spo-
le¢ny), je uméni jednat s lidmi.
Verbalni komunikace znamend komunikaci prostfednictvim jazyka a re¢i. Vy-
znacuje se témito rysy:

o Uzivé artikulovanou fe¢, tvorenou hlaskami, slovy a vétami.

o Jevazana na urcity jazyk.

o Vyjadfuje témata i obsahy nepfitomné, minulé, vzdalené, bu-

douci.

Predpokladem verbélni komunikace je fyziologické vybaveni ¢lovéka (artiku-
la¢ni organy). Jazyk a fe¢ uzce souviseji s intelektudlnimi schopnostmi a silné
ovliviuji i lidské mysleni. SloZitéjsi formy spoluprace, organizace spolecnosti
a zejména shromazdovani a pfedavani znalosti, myslenek a technik nejsou bez

verbalni komunikace mozné.
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Komunikacni styly a typologie zakaznik

Utinnost nasi komunikace uréuje nejen obsah sdéleni (komuniké), ale také for-
ma sdéleni, tj. neverbalni zpisoby (postoj, gesta, o¢ni kontakt) a paralingvis-
tické prvky feci (vyska/hloubka hlasu, melodie, rytmus, plynulost aj.). Takto
vznikd komunikaéni styl.

Rozeznavame tyto komunikacni styly: analyticky, fidici, pratelsky, expre-
sivni
Komunikacni styly pouzivime v zavislosti na dané situaci a na osobnosti za-
kaznika.
Typologie zakazniki:

o piknicky (mensi, zavalitéjsi)

«  leptosomni (vys3si, hubeny)

o atleticky (pomaly, houzevnaty)

o dysplasticky (...)
Dalsi typologie:

o podle temperamentu: flegmatik, sangvinik, cholerik, melancholik

o podle zptisobu prozivani: extrovert, introvert

«  Recavystupovéni
Re¢ je artikulovany, nejéastéji zvukovy projev ¢lovéka slouzici predeviim ke ko-
munikaci. Kazda fe¢ je slozena ze slov. Slova nejsou pouhymi signaly, ale i sym-
boly s kulturné danym vyznamem. Re¢ je nastroj pro vyjadfeni myslenek, piani,
pocitd.
Funkce Feci:

o komunikativni

«  myslenkova

o expresivni (vyrazova)

o apelova

o estetickd (uméleckd)
Na vytvareni feci se podileji tfi slozky:

o vedeni dechu (dechova cviceni)

o tvorba hlasu (hlasov4, rezonanéni cviceni)

o poucena artikulace (artikulaéni cviceni)
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Vedeni dechu je spjato se spravnym vyuzivanim brani¢niho dychdni, pfi némz
se vytvari dechova opora. Kazdy dobry fe¢nik by se mél naucit vyuzivat tento
potencial proto, aby dokézal dlouze a syté hovotit.

Tvorba hlasu je zakladnim predpokladem kvalitni mluvy. Vydechovy proud
rozkmitava nejen hlasivky, ale rezonuje v rezonan¢nich dutindch (na hlavé,
hrudniku aj.), teprve pak je modifikovan pomoci artikulaénich organt.

Artikulace je zakladni podminkou srozumitelnosti feci. Vznika pomoci pasiv-
nich i aktivnich artikula¢nich organt.

Dilezitou podminkou spravného fe¢ového projevu je také aktivizace tézisté téla.

3.2 Efektivni telefonovani

Zaklady profesionalniho telefonovani

Cilem telefonati je zaméfeni se na prohlubovani vztaht se zakazniky, obchod-
nimi partnery. Telefonni hovory jsou nejc¢astéjsimi obchodnimi kontakty.

Vyhodami profesionalniho telefonovani je ziskani divéry a stalého slovni-
ho kontaktu s obchodnimi partnery, uspora ¢asu a penéz, v kombinaci s faxy
a e-maily ¢asto nahrazuji osobni kontakty a urychluji praci.

Prvky telefonického kontaktu

Telefonicky kontakt je vyznamna , prvobariérova“ aktivita. Podle jeho kvality se
¢asto méfi nejen troven mluvciho, ale i celé firmy. Ovliviiuje minéni vefejnosti.
V porovnani s osobnim kontaktem je zde vyrazné mensi pocet néstroji, pomoci
kterych mtzeme druhou stranu presvéd¢it. K dispozici mame: hlas, styl proje-
vu, strategii jednani.

Obr. 18 Procentudlni pomér komunikacnich aspektt telefonického a osobniho
rozhovoru

Zdroj: Becvdtovd, 1., 2004
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Doporuceni k hlasovému projevu:

Najdéte si svou prirozenou hlasovou hladinu, ve které znite nejlé-
pe, jste srozumitelni a mdte plny hias.

Hrudni tony feci (prsni) jsou hluboké a zvysuji ditvéryhodnost.
Hlasové st¥iddni poloh piisobi zajimavé a podporuje koncentraci.
Stiiddni tempa feci (pomalé tempo uklidriuje, ale uspdvd, rych-
lé tempo aktivizuje, ale také unavi), st¥iddani pomalého a rychlého
tempa teci s vyraznou artikulaci je idedlni.

Odstratiujte ,slovni parazity“(paralingvistické chyby) - napt.
zvuky, ééé, prosté, vlastné, jako, ¢ili, teda. ..
Redundace (opakovdni slov) - opakujte diileZité cdsti promluvy.

Vyslovnostni problémy (zaviend vyslovnost, ostré sykavky, otevre-
né e kratkd vyslovnost dlouhych slabik apod.).

Budte pozitivné naladéni (na hlase se poznd ndlada).

Vénujte pozornost tivodu a zdvéru telefondtu.

Doporuceni ke stylu projevu:

Styl projevu je zaloZen na kultivované mluvé, argumentovini a schopnosti pre-

svédcit.

Mluvte v kratsich vétich a s pauzami.

Vyjadtujte se spisovné, sprdvné oslovujte.

Budlte konkrétni - data, Cdstka, terminy, osoby (Cislo je argument).
Pouzivejte srozumitelnd slova.

Vice uzivejte zdvotilostnich frdzi ,dékuji' ,prosim* aj.

Mluvte pomoci aktivnich slov (slovesa - zavoldm, udéldm), vyhnéte
se pasivnim sloviim (bylo by mozné, mélo by se zatidit...).

Uzivejte pozitivni slova.

Pouzivejte modelu ,my“ (podivame se na to...).

Modelu ,,Vy* pouzivejte v rozhovoru s rozcilenym klientem.
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Doporuceni strategie jednani:

Strategie oznacuje zpiisob, jakym jedndte se svym komunikacnim partnerem.
o Pracujte se jménem Vaseho komunikacniho partnera.
o Neodbyvejte své predstavent, spojte jej s pozdravem.

o Viuvodu vyslechnéte hovoticiho, zopakujte problém, vyjasnéte si si-
tuaci.

o Mluvi-li partner rychle, feknéte: ,,Pisu si. . .“ nebo poZddejte o zpo-
malent, zopakovdni.

o Nabidnéte nékolik tesen.

o Nezapominejte na drobné projevy zdvotilosti, taktu a empatie.

o Zopakujte diilezité informace.

o Neskdkejte klientovi do feci, opakuje-li informaci, vstupte do hovoru
pti nadechovani.

o Po vyfeseni problému nabidnéte sluzbu ,navic.

o Naucte se odmitat, je to nutnd komunikacni asertivni dovednost.

o Rutinni telefonické hovory presouvejte na dobu, kdy je Vase bioryt-
mickd kfivka nizko a nepotiebuje tolik soustfedént.

o Hlidejte intonaci hlasu pti zdvéru telefonického rozhovoru.
o VZdy budte ztotoZnéni s firmou.

o Vzavéru podékujte za kontakt, cas.

Kratké telefonaty jsou efektivnéjsi, koncentrovanéjsi. Bézny pracovni telefonic-
ky rozhovor by mél trvat 4 - 6 minut. Vyvarujme se dlouhych telefonickych
hovort, z nichz se ztraci ucel a jasnost.

Y7y

Pri¢inami dlouhych telefonickych hovori je neexistence jasného cile, chybé-
jici struktura, nesystemati¢nost, zbyte¢né opakovani vedouci k rozmélnovani
informaci, nedorozuméni, prilisnd emocionalni zainteresovanost, sdélovani
podruznych detaild, absence stru¢ného shrnuti vysledki hovoru.
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Rétorika po telefonu musi byt jednoducha, srozumitelnd, jednozna¢na, po-
zitivni.

Obr. 19 Pozitivni vyrazy

Vyhoda Cenoveé vyhodny
Uspora Uzitek
Spolecné \Vykon

Reseni Sance
Spolehlivy Navrh
Zavazny Zajimavy
Jistota

Rychly

Zdroj: Becvdtovd, I., 2004

Obr. 20 Priklady pozitivnich vyjadreni

~Podklady nemam
po ruce.”
LK tomu nemam

kompetence.”
~Dnes to nevyjde.”
,Spatné jste mi
rozumél.”

Zdroj: Becvdtovd, I., 2004
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Obr. 21 Nézorné vyjadreni

.TO je velmi
spravne.”
.Mate
dvojnasobny
uzitek."

Zdroj: Becvdtovd, 1., 2004

Obr. 22 Doporucena slovni spojeni

= NepouZzivejte pomocna slova,
prazdné fraze, opisy.

Zdroj: Becvdtovd, 1., 2004
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Otazky jsou formulovany cilené.

Rozlisujeme otazky otevrené, alternativni, uzaviené, sugestivni, fe¢nické, otaz-
ky misto odpovédi, motivujici, kontrolni.

Obr. 23 Priklady otazek

Obr. 24 Priklady otazek

L0 pro
mokhu uy

vam mohu
zavolat?"

MG

Zavolat
nebo

souhlasite?”

nazoru,
LMNemate
pocit, Ze

rodnuti,
elné pro
manipulaci

rozhodnuti

Zdroj: Becvdtovd, I., 2004

Privedeni
poslu :

" |souhlasu

Vyplnéni
pauzy

informaci z
pozadi,

Zdroj: Becvdtovd, I., 2004
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Obr. 25 Priklady otazek

|,Co tomu Fikate |Pobidnuti a
|jako odbornik?® |motivace
’ partnera

Prezkoumani
|stanoviska,

~Souhlasite s
moji Uvahou?"

.Co si myslite o |potvrzeni pfi
tomto navrhu?" |nejistoté

Zdroj: Becvdtovd, 1., 2004

Malé triky s velkym tc¢inkem:
o Na konci véty zvyste hlas (ptisobi angazované a vlidné).
o Sedte/stiijte vzpfimené a uvolnéné.
o Stdjte v naro¢nych situacich.
o Uzivejte kratké véty.
o Usmivejte se (pfenos ismévu je patrny).
o Budte vzdy obleceni.
o Pred naro¢nym telefondtem si pfipravte pisemné body hovoru.
o Sledujte cas.

o Vyuzivejte ¢asto dotazovani prostfednictvim otevienych, alterna-
tivnich a uzavienych otazek.

Vyuzivejte trychtyfovy model dotazovani.
Otevrené otazky, alternativni otazky, uzaviené otazky - souhlas partnera, kom-
promis
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Obr. 26 Trychtyrovy model dotazovani

Trychtyrovy model dotazovani

otevrené otazky
alternativni otazky

uzavrené otazky

ANO

souhlas partnera

Zdroj: Becvdtovd, I., 2004

Nejcastéjsi chyby:
o Polozeni nékolika otazek najednou.
o Tazajici sim na otazku odpovi.

o Po polozeni otazky neni udélana pauza pro odpovéd.

Ukonceni telefonického hovoru s ,,velkym fe¢nikem™:
o Dejte jasné signaly ukonceni hovoru.
o  Shriite nejdtlezitéjsi informace.
«  Hlasem zdiiraznéte konec.

«  Osobné se rozlucte/ Netikejte nic /signalizujte konec ¢asovym tla-
kem.

| Otézky 3

1. Co znamend pojem verbalni komunikace?
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Jaké komunika¢ni styly znate?

Co je re¢? Jaka je jeji funkce?

Které tfi vyznamné slozky se podileji na tvorbé reci?
Co je cilem telefonata?

Jaké typy otazek v telefonickém rozhovoru vyuzivate?

Ny » D

Uvedte nékolik nejc¢astéjsich chyb telefonickych rozhovort.

| Ukoly k zamysleni 3

Ny
/N

~
-

Jaké nejéastéjsi chyby délate pti verbalni komunikaci?

o

Jaké nejéastéjsi chyby délate pri vefejném vystoupeni?
Jaké nejcastéjsi chyby délate pii telefonickych rozhovorech? Vyuzijte
osobni zkusenosti z bézného Zzivota.

Z | Shrnuti pojmu 3

Verbdlni komunikace, fe¢, komunikaéni styl, telefonovani, typy otdzek

1O | KLIC K RESENI

1. Verbalni komunikace (z lat. communicare, sdilet, radit se, od com-
munis, spole¢ny), uméni jednat s lidmi. Verbalni komunikace zname-
né komunikaci prostfednictvim jazyka a feci, tj. slovni dorozumivani.

2. Rozeznavame tyto komunikac¢ni styly: analyticky, ridici, pratelsky,
expresivni.

3. Redje artikulovany, nejcastéji zvukovy projev ¢lovéka slouzici prede-
v$im ke komunikaci. Kazda fe¢ je sloZena ze slov. Slova nejsou pouhy-
mi signdly, ale i symboly s kulturné danym vyznamem. Re¢ je nastroj
pro vyjadfeni myslenek, pfani, pociti. Funkce Fec¢i: komunikativni,
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myslenkova, expresivni (vyrazova), apelova, estetickd (umélecka).

4. Na tvorbé reci se podileji tfi slozky: vedeni dechu (dechova cvice-
ni), tvorba hlasu (hlasovd, rezonan¢ni cviceni), artikulace (artikula¢ni
cviceni).

5. Cilem efektivniho telefonovani je zaméfeni se na prohlubovani
vztahd se zdkazniky, obchodnimi partnery. Telefonni hovory jsou
nejéastéj$imi obchodnimi kontakty. Vyhodami profesiondlniho tele-
fonovani je ziskani divéry a stalého slovniho kontaktu s obchodnimi
partnery, Gspora ¢asu a penéz, v kombinaci s faxy a e-maily ¢asto na-
hrazuji osobni kontakty a urychluji praci.

6. V telefonickém rozhovoru vyuzivame otazky oteviené, alternativ-
ni, uzaviené, sugestivni, fe¢nické, otazky misto odpovédi, motivujici,
kontrolni.

Yevr

7. Nejcastéjsi chyby v telefonickém rozhovoru jsou v mluveném pro-
jevu (nepfirozena hlasova vyska, tempo, paralingvistické chyby, vy-
slovnostni problémy), ve stylu projevu (dlouhé véty, vyuzivani prilis
odborné terminologie, nesrozumitelnost, nekonkrétnost, nevyuziva-
ni zdvotilostnich frazi a modulu ,,my*), ve strategii jednani (nesprav-
né predstaveni, nespravna prace se jménem komunika¢niho partnera,
skakani do feci, agrese aj.)
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4 ASERTIVITA A ASERTIVNI TECHNIKY

Cas ke studiu: 1,5 hodiny (z toho 60 minut teoretické vyuky, 30 mi-
nut praktické vyuky)

@ Cil: Cilem ¢tvrtého bloku je porozumét a umét vysvétlit pojem
4 »asertivita®, osvojit si zakladni asertivni techniky chovani a umét je
vyuzit prakticky. Dokéazat rozpoznat typy lidského chovani (pasivni,
agresivni, manipulativni a asertivni) a naucit se vyuzivat asertivnich
technik proti manipulaci a agresi.

@ Kli¢ova slova: asertivita, asertivni techniky, desatero asertivniho
chovani, pasivita, agresivita, manipulace

4.1 Asertivita

Pojem ,asertivita”

Slovo ,asertivita“ je nedavno prevzato z anglictiny, pochdzi ale z lat. asserere —
tvrdit, domdhat se néceho.

Asertivita znamenda schopnost prosazovat vlastni ndzor, stanovisko nebo za-
jem. Je povazovana za dilezitou komunika¢ni dovednost a byva zaménovana
v bézném zivoté za agresivitu. Byva prekldddna jako sebeprosazeni, nendsilné
projevené sebevédomi, troufalost.

Asertivita je zptsob socialni komunikace vedouci k emoc¢ni pohodé obou part-
nert v dialogu, komunikace, jejimz cilem byva dohoda pfijatelna pro zacastné-
né strany.

Dalsi definice asertivity mluvi o zdravé schopnosti dovednosti autoprezenta-
ce béhem socialni komunikace, sebeprosazovani pti zachovani slusnosti, taktu
a zdvorilosti.

Autorem asertivniho tréninku je Ameri¢an Andrew Salter. Své zaky ucil spon-
tannim reakcim, pfiméfenému projevu emoci a uméni stat si za svym nézorem.
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Seznamoval zdjemce s taktikami, jak prosadit svij opravnény pozadavek. U¢il
fikat ,,ne“ na nepftijatelné naroky, aniz by tim byla dot¢ena prava druhych. Cvi-
¢il postupy vyrovnavani se s (opravnénou i neopravnénou) kritikou i vlastni-
mi chybami. Rozvijel uméni pozadat druhého o laskavost bez pociti trapnosti
a viny. Védél, ze kompromis je ¢asto nejvétsim vitézstvim.
Asertivita zvySuje schopnost:

o jednat a vyjedndvat

« upoutat pozornost

»  urovnavat konflikty

o mirnit hnév a roz¢ileni

o sdélovat neptijemna rozhodnuti

o realizovat kontroverzni opatfeni

o  setrvat na svém stanovisku

o  redit problémy

o vysvétlit zadouci postupy

o vefejné vyslovovat hodnoceni a ocenéni

o vytvéfet tym
Mezi jednu z nejdilezitéjsich asertivnich technik patfi rozeznat jednotlivé
typy lidského chovani.

4.2 Typy lidského chovani

Jako komunika¢ni styl a strategie se asertivita li$i od agrese a pasivity. Pro roz-
liseni téchto tfi konceptl chovdni je dulezité pochopit, jak se chovaji ke stano-
viskiim druhych lidi. Napf. pasivni fecnici nebrani své nazory a dovoluji tak
agresivnim, aby je poskozovali ¢i s nimi manipulovali. Osoba, ktera komunikuje
asertivné, se neboji vyslovit své myslenky a presvédc¢ovat o nich publikum, ale
respektuje stanoviska ostatnich.

Typy lidského chovani:
o Agresivni (manipulativni)
o  Pasivni

o Asertivni
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Agresivni typ chovani
Agrese (z lat.ad-gredior, pfistoupit blizko, napadnout) je chovani, které védomé
a se zamérem ubliZuje, ndsilné omezuje svobodu a poskozuje jiné osoby nebo
véci. Agrese, fyzicka ¢i verbalni, muze vzniknout v afektu nebo se miize jednat
o agresi imyslnou.
Agresivita je definovana také jako Gto¢né jednani, které se transformuje do rtiz-
nych podob. Podle mnohych badateli je agrese vrozend, podle jinych je reakci
na vnéjsi nebo vnitini podnéty nebo je naucenou ¢innosti.
Znaky agresivniho chovani: hnév, kiik, nechut poslouchat, prerusovani feci,
rezervovanost, pomstychtivost, destruktivnost, dominance, arogance, vulgari-
smus, nadfazenost.
Télesny postoj: vzpiimeny, hlava vzhuru, stoj v okamziku, kdy ostatni sedi, ruce
v bok ¢i zktizené na prsou, bouchani pésti, zvy$eny ukazovak, prudké pohyby,
prili$ pevny stisk pfi podani ruky aj.
Vyraz: karavy, zataté zuby, brada vpred, zvedani obod¢i, ironicky usmések.
Hlas: ironicky, hlasity, chladny, ostry, vyhruzny, rychly, Gseény.
Zpusob mluvy: rozkazova¢ny az urazlivy, vyhruzny a Gtoény, prikazujici, ze-
smésnujici, donucujici, arogantni, vyjadtujici nazor jako ,hotovou véc*.

Manipula¢ni typ chovani

Manipulace (z lat. vyrazii ,ruka®a ,uchopit®) je termin oznacujici snahu o pt-
sobeni na mysleni druhé osoby ¢i vice osob. Je stavem nepfimé agrese.
Manipulator se snazi presvéd¢it osobu o spravnosti své myslenky za kazdou
cenu, nepfipousti zadnou jinou verzi. Manipuldtor vét$inou na zac¢atku jedna
tak, aby ziskal u svych obéti sympatie. Casto vyuziva své charisma a znalost sla-
bych stranek. Manipulovana osoba si ¢asto neuvédomuje, Ze je s ni manipulo-
vano, nebo si manipulaci uvédomuje, ale z néjakého divodu se nemftize nebo
nechce branit.
Klasifikace manipulaci podle Jeronyma Klimese (2010):
o Podle obchdzené mohutnosti: primé (ndtlakové), nepfimé (taktizu-
jici)
o Podle zisku: altruistické (napt. rodi¢ovskd manipulace s détmi), ego-
centrické (napt. obchodnické manipulace)

o Podle potadi: spoustéci, obranné
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o Podle manipulovaného objektu: manipulace redlnymi lidmi, mani-
pulace fantazijnimi postavami.

Pozitivni chapani manipulace

Manipulaci mtizeme chapat také pozitivné, jde o ptisobeni na ostatni s vyuzitim
autority a zkusenosti. Pfiklady pozitivni manipulace jsou: psychologie, psychi-
atrie, zachranné sbory (vyjednavani, uklidnovani zachranénych), diplomacie.
Politicka a marketingova manipulace

Nékteré techniky bézné pouzivaji profesionalové v reklamé s cilem prodat zbozi,
v politice s cilem ziskat ptizen voli¢a.

Manipulace v mezilidskych vztazich

Manipulator mutize pouzivat riizné metody zamérené na destrukci osobnosti.
Napt. cilové osobé méni nendpadné divérné znamé prostredi, upozornuje na
své zasluhy a sniZuje sebevédomi obéti, vénuje velké dary, penize, aby si svou
obét moralné zavazal. V manzelstvi se manipulator bézné dopousti citového vy-
dirani. Snazi se vzbudit silné emoce (strach, pocit viny).

Znaky manipulativniho chovani: rozladénost, jizlivost, sarkasmus, vytvareni
neklidné atmosféry (vzdychani, praskani dvefmi), Sifeni $patné nélady, citové
vydirani, rozpornost a pokrytectvi, osamélost, izolovanost, ubliZzenost, vzdoro-
vitost, nejasna sdéleni.

Obr. 27 Shostormovo déleni

Shostormovo déleni:

= Obctavec
nejhodnéjsi

s Diktator
s Chudacek
m Poctar m Posledni

" spravedlivy
m Brec¢tan 1P Y

- m . lata mama*™
= Drsnak 2

= Mafian

Zdroj: Becvdfovd, I., 2004
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Pasivni typ chovani

Pasivita je vysvétlovana jako ne¢innost, poddajnost, trpnost, nebojovnost, ne-
te¢nost. Je opakem aktivity. Jde o submisivni jednani, pti némz se ¢lovék zbavuje
své odpovédnosti, zaujima pdzu obéti, neni schopen vyjadrit sva prani, potieby,
vymlouva se. Je neschopny branit se manipulaci a agresi.

Intelektudlni pasivita, nedostate¢na motivace k aktivni rozumové ¢innosti,
k uceni se novym poznatkiim.

Znaky pasivniho chovani: mucednicky postoj, sebelitost, uzkostlivost, nastva-
nost, otravenost, rozmrzelost, ochablost, nedostatek napadd, narikani, mimo-
radné pozadavky, depresivni fec téla aj.

Télesny postoj: ohnuta zada, svésend hlava, ramena, odvraceni se od druhych,
stoj na niz$i trovni, pfenaseni vahy z jedné nohy na druhou, vytaceni chodidla
do strany, couvani, Soupani nohama, ruce objimaji télo, zakryvani si rukou usta,
nervozni potukavani prsty aj.

Vyraz: ustarany, napjaty, omluvny vyraz, kousani nehtt, napadna bledost nebo
ruménec, nervozni usmév.

Hlas: tichy, napjaty, knouravy, nejisty, monotdénni, détsky.
Zptusob mluvy: s neustalym ,,prominte®, ,,bohuzel, vy¢itavy a stézujici si, nevy-
jadfujici, souhlasici se v§im, ospravedlnujici.

Asertivni typ chovani

Asertivni typ chovani je zalozen na zdravém sebeprosazeni a sebehodnoceni,
vychazi z tcty k sobé i druhym, stavi nejlepsi feSeni problému nad osobni vi-
tézstvi.

Vys$si stupné asertivity v sobé zahrnuji empatii (vciténi se), schopnost ptiznat
svou chybu a omluvit se za ni.

Znaky asertivniho chovani: klidny, pfijemny hlas, dobry o¢ni kontakt, uvolné-
nd fe¢ téla, schopnost naslouchat, vyrovnany postoj k problémtim, jasnd formu-
lace a zdtivodnéni vlastnich potteb a prani, klidna reakce na odmitnuti.
Télesny postoj a vyraz: uvolnény, vyvazeny, pohled zpfima, asmév, klidny a vy-
vazeny stoj, uvolnéné paze a dlané aj.

Hlas: jasny, nizko polozeny, stfedné silny, artikulovany, srde¢ny.

Zpusob mluvy: rikate ,,ne®, kdykoliv chcete, ocenujete, kritizujete a umite priji-
mat kritiku, nebojite se rozhodovat, ocenujete hlediska druhych.
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Priklad 4. 2.1
Rozpoznejte, o jaky typ chovani jde:

vvvvv

o Ty jsi dulezitéjsi, nez ja. Proto Ti ustoupim.®

vvvvv

o ,Ja jsem dulezitéjsi, nez ty. Proto mi musi$ ustoupit za kazdou
cenu.”

o ,Oba jsme stejné dileziti. Pojdme najit feseni, které bude nejvy-
hodnéjsi pro oba.”

4.3  Asertivni techniky

Asertivni techniky (asertivni komunika¢ni dovednosti) jsou formy mezilidské
komunikace, které nejsou ani agresivni ani pasivni. Jako dovednost oznacujeme
schopnost pouzit danou komunikaéni techniku v ptislu§né situaci.

Klasifikace asertivnich metod: Kompliment (vyslovovani a pfijiméni), zpétna
vazba, asertivni ,ne, gramofonova deska, empatické naslouchdni, technika ote-
vienych dvefi, negativni dotazovani, negativni aserce, kompromis a konsensus,
uméni pozadat o laskavost, aktivni naslouchani, spravné mysleni, zakladni my-
$lenka, ustupovy manévr aj.

Obr. 28 Piehled asertivnich technik

Asertivni metody a techniky

Kompliment

2B hrba m Aktivni naslouchant
Asertivni ,ne* s Spravne mysleni
Clennofonovi o) a,Zakladni myslenka

Empaticke naslouchani =l Vykybani'seichytakiim

Ustupovy manéys

Otevrene dvere

Negativni dotazovant
Negativni aserce
Kompromis a konsensus

Umeni pozadat o
laskavost

© 2012 PaedDr. Ivana Bec¢varova

Zdroj: Becvdtovd, I., 2004
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Priklady nékterych asertivnich technik

Technika ,,poskozené gramofonové desky“ — principem této asertivni techni-
ky je vytrvalé opakovani toho, ¢eho chci dosdhnout. Jde o mechanické opakova-
ni argumentace znovu a znovu, dokud neni poZzadavek splnén.

Technika ,,otevienych dvefi“ - technika souhlasu, kterd u¢i uznévat argumenty
partnera a bere mu silu k hadce. Partner jakoby tlac¢il na pomyslné dvefe, ty se
vSak pod tlakem oteviou bez odporu. Reakce na opravnénou kritiku.

Technika ,,pfijatelného kompromisu“ - vzajemna dohoda, ktera neposkozuje
sebetictu partnert.

Technika ,,vyslovovani a pfijimani komplimentu“ - vyjadfovanim pozitivnich
pociti formou komplimenti posilujeme zadouci chovani. Nevhodné je falesné
prehanéni, lichoceni, pouziti komplimentu za G¢elem manipulace. Dilezité je
vyjadrit osobni postoj, ne obecné platné ,pravdy“. Neschopnost pfijmout kom-
pliment mize narusit komunikaci.

Technika ,,negativni aserce“ vychazi ze svého prava délat chyby a nést za né od-
povédnost. Stavi na poznatku, ze kviili chybé se nemusime citit vinni. Negativni
asertivita uci prijimat své chyby a klidné o nich hovorit.

Technika ,,negativniho dotazovani“ - tato technika vede Vaseho oponenta
k vétsi otevienosti, je vhodna pro prijimani konstruktivni kritiky, umoziuje
kritiku upfesnit a otevtit komunikaci. Partnerovi divame najevo, ze kritiku ne-
povazujeme za dtivod k hadce, necitime se urazeni, kritiku nevnimame jako
davod ke hnévu.

Technika ,,reakci zpétnou vazbou“ - pozitivni zpétna vazba vede k posilova-
ni zddouciho chovani, negativni naopak. Reagovat zpétnou vazbou neznamend
hodnotit, ale vyjadrit své pocity.
Priklad 4. 3.1
Ptiklad techniky ,,Otevienych dvefi“:
o Matka: Zase jsi nebyla vecer doma! Zkousela jsem ti zavolat jesté
o piil jedné v noci!
o Dcera: To je pravda, mami, v¢era jsem se skute¢né vratila velmi
pozdé.
o Matka: Pokud takto budes Zzit i dale, miize§ onemocnét.

o Dcera: Ma$ asi pravdu. (Nebo: Mas$ pravdu; kdybych byla castéji
doma, méla bych vice spanku.)
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Priklad 4. 3.2
Priklad techniky ,,Vyslovovani a pfijimani komplimentu“:
o ...ano, dékuji, tési mé, Ze...

o ...jsem rdd, tési mé, ja to vidim..., anebo dékuji, ale uvadi mé do
rozpakii, Ze...

Priklad 4. 3. 3
Priklad techniky ,,Negativni aserce:
o, Mds pravdu, nemusel jsem to udélat takto. MuzZu to zkusit udélat
jinak.“
o, Jetomoje chyba, pristeé to zkusim jinak.“
o ,Uvédomuiji si, Ze jsem to udélal nevhodné.“

o ,Byla to moje hloupost a ani mné se to takto nezamlouvd.“

Priklad 4. 3. 4
Priklad techniky ,,Negativni dotazovani“:
o A:Tvoje chovani mé prosté urazi!
B: Pro¢, nerozumim, co se ti nelibi? (negativni otazka)

o A:Vzdy, kdyz té navstivim, vénuje$ se ne mné, ale vede$ dlouhé
telefonické rozhovory. Mné to prosté vadi.

B: Hmm, ani si to neuvédomuji (zpétna vazba). Jesté néco ti vadi?
(negativni otazka)
Priklad 4. 3.5
Priklad techniky ,, Reakce na zpétnou vazbu“:
o ,Bdl jsem se, kdyz jsi neptisla véas domii a nezavolala jsi mi...5
namisto ,,Je od tebe nezodpovédné, Ze jsi ani nezavolala, na rodinu
ses vykaslala.“

o ,Jsi neohleduplny, bezcitny spolecnik, jak se tak miizes chovat?“ je
hodnoceni.
,Citila jsem se zle, kdyz jsi odesel a nechal jsi mé samotnou mezi
tolika cizimi lidmi." je vyjddreni viastnich pocitil.

o ,Nelibi se mi, kdyz na mé kticis pred druhymi.“ je zpétnd vazba,
avsak

»Jsi agresivni a bezcitny clovék!® je hodnoceni osoby.
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Asertivni prava v kostce

1. Mam pravo posuzovat své chovani, myslenky a emoce a nést za né
vlastni odpovédnost.

2. Mam pravo nenabizet zadné vymluvy ¢i omluvy ospravedlnujici mé
chovani.

3. Mam pravo saim posoudit, zda a nakolik jsem zodpovédny za problé-

my druhych lidi.

Mém pravo zménit svilj ndzor.

Mam préavo délat chyby a byt za né zodpovédny.

Mam prévo fict ,,ja nevim®

Mam pravo byt nezavisly/4 na dobré vili ostatnich.

Mam préavo délat nelogicka rozhodnuti.

Y N e

Mam prévo fici ,,ja ti nerozumim®

10. Mam prévo fici ,,je mi to jedno®

A

| Otazky 4

Vysvétlete pojem ,,asertivita®

Jaké typy lidského chovani znate?*

Vyjmenujte hlavni znaky agresivniho chovani.
Vyjmenujte hlavni znaky manipulativniho chovani.
Vyjmenujte hlavni znaky pasivniho chovani.

Jaké asertivni komunika¢ni techniky znate?

NGk »

Jmenujte ,,asertivni desatero®.

-
~

Ukoly k zamygleni 4

NI
/N

1. Jakou asertivni techniku jste bezdé¢né v Zivoté pouzili a s jakym vy-
sledkem?
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2.
3.
4.

)

Zamyslete se, kdo z Vasich blizkych pouzivd manipulativni chovani.
Jaky typ chovani je Vam blizky?

Jakou asertivni techniku zkusite vyuzit v praxi?

| Shrnuti pojmi 4

Asertivita, pasivni chovani, agresivni chovani, manipulativni chovani, aser-
tivni chovdni, asertivni techniky

(O

KLIC K RESENI

Slovo ,asertivita“ je neddvno prevzato z angli¢tiny, pochazi ale z lat.
asserere — tvrdit, domdhat se néceho.

Asertivita znamend schopnost prosazovat vlastni ndazor, stanovis-
ko nebo zajem. Je povazovana za diilezitou komunika¢ni dovednost
a byva zaménovana v bézném zivoté za agresivitu. Byva preklada-
na jako sebeprosazeni, nendasilné projevené sebevédomi, troufalost.
Asertivita je zpusob socidlni komunikace vedouci k emo¢ni pohodé
obou partnert v dialogu, komunikace, jejimz cilem byva dohoda pfi-
jatelna pro ztcastnéné strany.

Typy lidského chovani: agresivni (manipulativni chovéni jako skryta
agrese), pasivni, asertivni.

Znaky agresivniho chovani: hnév, kiik, nechut poslouchat, preruso-
vani fedi, rezervovanost, pomstychtivost, destruktivnost, dominance,
arogance, vulgarismus, nadfazenost. Télesny postoj: vzpiimeny, hla-
va vzhuru, stoj v okamziku, kdy ostatni sedi, ruce v bok ¢i zkfizené na
prsou, bouchani pésti, zvys$eny ukazovak, prudké pohyby, prili§ pevny
stisk pfi podani ruky aj. Vyraz: karavy, zataté zuby, brada vpred, zve-
dani obodi, ironicky usmések. Hlas: ironicky, hlasity, chladny, ostry,
vyhruzny, rychly, use¢ny. Zptasob mluvy: rozkazova¢ny az urazlivy,
vyhruzny a Gtoény, prikazujici, zesmésnujici, donucujici, arogantni,
vyjadfujici nazor jako ,hotovou véc*
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Hlavni znaky manipulativniho chovani: rozladénost, jizlivost, sar-
kasmus, vytvareni neklidné atmosféry (vzdychani, praskani dvetmi),
$ifeni $patné nalady, citové vydirani, rozpornost a pokrytectvi, osa-
mélost, izolovanost, ublizenost, vzdorovitost, nejasna sdéleni.

Hlavni znaky pasivniho chovani: mucednicky postoj, sebelitost,
uzkostlivost, nastvanost, otravenost, rozmrzelost, ochablost, nedo-
statek napadi, nafikani, mimorddné pozadavky, depresivni re¢ téla
aj. Télesny postoj: ohnuta zada, svésend hlava, ramena, odvraceni
se od druhych, stoj na niz$i Grovni, pfenaseni vahy z jedné nohy na
druhou, vytaceni chodidla do strany, couvani, Soupani nohama, ruce
objimaji télo, zakryvani si rukou tsta, nervézni potukavani prsty aj.
Vyraz: ustarany, napjaty, omluvny vyraz, kousani nehtt, napadna ble-
dost nebo rumeénec, nervézni usmév Hlas: tichy, napjaty, knouravy,
nejisty, monoténni, détsky. Zpiisob mluvy: s neustalym ,,prominte,
»bohuzel®, vy¢itavy a stézujici si, nevyjadrujici, souhlasici se v§im,
ospravedliujici

Klasifikace asertivnich technik a metod: Kompliment (vyslovovani
a prijimani), zpétna vazba, asertivni ,ne, gramofonova deska, empa-
tické naslouchani, technika otevienych dvefi, negativni dotazovani,
negativni aserce, kompromis a konsensus, uméni pozadat o laskavost,
aktivni naslouchani, spravné mysleni, zakladni myslenka, astupovy
manévr aj.

Asertivni desatero:

1. Mam pravo posuzovat své chovani, myslenky a emoce a nést za
né vlastni odpovédnost.

2. Mam préavo nenabizet zadné vymluvy ¢i omluvy ospravedlnujici
mé chovani.

3. Mam pravo sam posoudit, zda a nakolik jsem zodpovédny za pro-
blémy druhych lidi.

4. Mam pravo zmeénit svlij nazor.

5. Mam pravo délat chyby a byt za né zodpovédny.

6. Mam pravo fict ,,ja nevim®

7. Mam pravo byt nezavisly/a na dobré vuli ostatnich.

8.  Mam pravo délat nelogicka rozhodnuti.

9. Mam pravo fici ,ja ti nerozumim®

10. Mam pravo fici ,,je mi to jedno®
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5 PREZENTACE

Cas ke studiu: 1,5 hodiny (z toho 60 minut teoretické vyuky, 30 mi-
nut praktické vyuky)

@ Cil: Po prostudovani patého bloku budete umét popsat zakladni ¢as-
4 ti prezentace a jeji strukturu, pripravit vhodné podminky pro reali-
zaci prezentace a odhalit nejcastéjsi chyby. Dokazete je reflektovat,
ptipravit jednoduchou prezentaci a realizovat ji.

@ Klicova slova: prezentace, sebeprezentace, image, prvni dojem,
struktura prezentace

5.1 Prezentace a sebeprezentace

Pojem ,prezentace”

Prezentace znamena: vyklad, ukazka néceho, a také produkt vytvoreny v poci-
ta¢ovém prezenta¢nim programu (PowerPoint). Pokud je prezentace vytvarena
pro vyukové tcely, hovorime o vyukové prezentaci.

Prezentace a sebeprezentace

V posledni dob¢ vzriistaji naroky na vysokou kultivovanost mluveného proje-
vu, ktery je jednou z nejdilezitéjich soucasti osobni, profesni a profesionalni
image. Mluvenym projevem prezentujeme nejen svoji osobnost, ale také svou
firmu ¢i spole¢nost. Na kvalité projevu (nejen mluveného) a zptisobu feci ¢asto
zavisi obchodni uspéch, celkova prosperita firmy, ale i nase spolecenska prestiz.
Dulezitym predpokladem uspésné prezentace je také image (vhodné oblékani,
vystupovani, mluva). Pomtize nam vytvofit prvni dojem. Prvni dojem trva né-
kolik vtefin, ale ¢asto rozhodne o vysledku a uspésnosti Vasi prezentace.
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5.2  Priprava, podminky a struktura tispésné prezentace

Piiprava prezentace

Cesta k poutavé a presvéd¢ivé prezentaci je cestou prirozeného projevu. Kazda
prezentace ma ale svou strukturu. Bez ni bude prednéska zapomenuta, nedosta-
ne se ji pozornosti a ztrati se v prameéru ,,$edi a nudy*

Podminky uspésné prezentace
o Identifikace kli¢ovych sdéleni
e Vhodné strukturovani

o Udrzeni pozornosti

e Vhodnd motivace

o Usporadani prostoru

Obr. 29 Priprava prezentace

PRIPRAVA VASI PREZENTACE

3 otazky:

{: O? (sdéleni)

Zdroj: Townsend, J., 2007, s. 10 - 12
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Obr. 30 Struktura prezentace Obr. 31 Vytvareni struktury prezentace

POSLUCHACI

@ Je pofatecni zaujeti pozornosti.

@ Vtip, nedokonfena informace, naznaceni...

@ Pfiklad: ,Vidycky jsem se chtél dovédét, jak
se udélat Erastnym. Pak jsem na to konedné
pfizel... (nasleduje obsah)*

@ Upoutani pozornosti je velmi dileZité, bez
ného vas nikdo nebude poslouchat...

Klasicky
tiesk

Zdroj: Becvdtovd, I., 2012 Zdroj: Becvdtovd, I., 2012 Vis
Vytvafeni struktury prezentace: Obr. 32 Uvod prezentace
Boom/ Bang
Introduction
Key points
Explanation @ Je prosty Gvod.
Recap @ Napf. nazev produktu, vymezeni tématu,
Boom/ Bang predstaveni sebe sama v zavislosti na
tematu...

& ,Cestovni mapa”

Zdroj: Becvdtovd, 1., 2012
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Obr. 33 Hlavni body prezentace Obr. 35 Shrnuti

# Rozebira, o em se bude miluvit,

® Uvedte 1-5 podstatnych bodi.

= WyuZivejte kontext pro lepii zapamatovani.
@ We slidech wufivejte hesla.

& Rekapitulace
& Shrouti

w Zopakujte hlavnl body, které by si mell
posluchadél zapamatovat

& Ipomalte, délejte pauzy
w fdiraziujte

Zdroj: Becvdtovd, I., 2012 Zdroj: Becvdtovd, 1., 2012

Obr. 34 Priklady Obr. 36 ,,Ttesk"

= Je samotny obsah prezentace, kde postupné
rozebirate klicove body.

= U kaZdéeho bodu uvedte priklad (s chledem
na vek a zkusenosti).

& Je Zaveredna pozitivii emoce.
& Dojem z celého proslovu.

& Yhodné je dokondeni zapolatého boomu v
Uvodu prezentace pratelskymi gesty.

m® Dar* Gcastnikim
@ Aplaus! ©

# Prechody mezi tématy nezapomente
zduraznit, aby bylo zachovano Fazeni do
kontextu.

# Tavedte mnemotechnicke pomucky (pfislovi,
rymovacky, Zjednoduseni) pro leps
zapamatovani.

Zdroj: Becvdrovd, I., 2012 Zdroj: Becvdtovd, I., 2012
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Nékolik praktickych rad pro pfipravu prezentace

o Mluvte hlasitéji, abyste ovladli prostor.

o Dobre artikulujte a modulujte hlas (ménte vysku a barvu hlasu).

o Meénte Casto rychlost mluvy (rychld re¢ aktivizuje, pomala uspa-
va), vyuzivejte fyziologické pauzy pro zdtiraznéni podstatného.

o  Frazujte, dobre dychejte.

o Neprehanéjte gesta.

o Nectéte z poznamek.

o Vénujte pozornost image — vhodné oblékani, tiprava, postoj, za-
ujeti.

o Organizujte dobfe prostor.

Obr. 37 Organizace prostoru

1. Sayl bistra ® o ® T, T podhovy O
o0y ¢ O o
o @ e O
‘'L
O @)
@)

000

# Metoda majhku
e®e
Tg.

Prezentaci prizptisobte ¢asovému prostoru, pak ji zkratte na 50%. Ziskate caso-
vou rezervu pro opozdény zacatek, otazky ucastniku.

Zdroj: Becvdtovd, I., 2012

Cas pro prezentaci

Dodrzujte ¢asovy plan.

PREZENTACNI A KOMUNIKACNi DOVEDNOSTI
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Pomocnici prezentace

Multimédia (ICT): kamera, dataprojektor, interaktivni tabule, internet (zaznam
zvukovych i obrazovych ukazek)

Obr. 38 Pomocnici prezentace

@ Lidsky mozek uklada informace v podobé
pocitku a viemd.

widea, obrazky|
Hudba, zvukové efekty, zvukomalebna slova

LON'E Tapam atowvan 42%

Pocity vydrZi déle nef fak

Zdroj: Becvdtovd, 1., 2012

Videotrénink se osvéd¢uje jako dobry prosttedek pro zpétnou vazbu a prostie-
dek pro sebezdokonaleni.

? | Otézky 5

Co znamena slovo ,,prezentace?
Jaké jsou podminky pro tispé$nou prezentaci?
Jakou strukturu ma prezentace?

Jak rozumite pojmu ,,image*?

MR A

Jaké pomocniky mtiZzete vyuzit pti prezentaci?
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N

~
-
/&\

-
~

1.

2.

)

| Ukoly k zamy3leni 5

Vzpomenete si na prezentaci, ktera Vés zaujala a uchovavate ji v pa-
méti? Proc¢?

Jakych chyb jste se dopoustél/a pii sebeprezentaci a videotréninku?

| Shrnuti pojmi 5

Prezentace, sebeprezentace, image, prvni dojem, podminky pro prezentaci,

struktura prezentace

(O

KLIC K RESENTI

Prezentace znamena: vyklad, ukdzka néceho, a také produkt vytvo-
feny v pocita¢ovém prezentaénim programu (PowerPoint). Pokud je
prezentace vytvarena pro vyukové ucely, hovorfime o vyukové prezen-
taci.

Podminky pro Gspésnou prezentaci: identifikace klicovych sdélent,
vhodné strukturovani, udrzeni pozornosti, vhodna motivace, uspora-
dani prostoru.

Struktura prezentace:

Boom/Bang

Introduction

Key points

Explanation

Recap

Boom/Bang
Image je predpokladem uspé$né prezentace, zahrnuje charisma, vy-
stupovani, mluvu, oblékani.

Pomocnici pfi prezentaci: multimédia (ICT): kamera, dataprojektor,
interaktivni tabule, internet (zdznam zvukovych i obrazovych ukazek).
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