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UvVOD

Komunikace neni vsechno, ale je za vsim.
Velmi casto ten, kdo si mysli, Zze umi mluvit, prosté jen neumi mlcet.

Epimarchos z Megary 5.st. pfed Kristem

Zijeme ve svété slov.

Neustale se na nas hrnou z radia, televize, internetu, reklam, mluvi na nas
znami 1 neznami lid¢é, rodina, kolegové, jsme jimi obklopeni v soukromi, v zamé&stnani,
na vefejnosti.

Slova nés poucuji, nabadaji, vyzyvaji, nuti, ale také s ndmi manipuluji. Je jich tolik,
ze je Casto vnimame jako kulisu. Pfesto je fe¢ jedinym dorozumivacim prostfedkem,
ktery ndm byl dan, abychom se mohli domluvit sjinymi lidmi, abychom
prostiednictvim feci vyjadrili své touhy, prani, pozadavky. Kazdy Cloveék si pieje, aby
mu ostatni naslouchali, aby mu rozuméli, aby ho pochopili. (Mé&churova, 2008, s. 3)
Lidskou spolecnost miizeme ptirovnat k siti, kde uzly mezi jednotlivymi oky jsou lidé
a lanovi mezi nimi piedstavuje — kromé mezilidskych vztaht - i komunikaci.

Proto 1ze komunika¢ni dovednosti povazovat za jednu z nejdulezitéjSich podminek pro
uspéch v osobnim zivote, pro budovani interpersonélnich vztahti, pro uspésné studium,
pro uspésné podnikani nebo kariéru v zaméstnani.

Pfevlada minéni, Ze jedinou komunikaci mezi lidmi je fe€. Je vSak mnoho jinych
zpusobl dorozumivani se, na kterych Casto zalezi vice nez na fe¢i samotné.

Jsou to pohyby téla, gestikulace, mimika, rtiznd bezvyznamna citoslovce a také
mimoosobni komunikace, napft. kvétiny.

Komunikaci sice sami produkujeme, ale jsme ji 1 zpétn€ ovliviiovani, pozméiuje nase
mysleni, postoje a emoce.

RozliSujeme komunikaci verbalni a neverbalni. Verbalni se vyznacuje tim, Ze uziva
artikulovanou fe¢ tvofenou hlaskami, slovy a vétami a je vazana na urc€ity jazyk.
Neverbalni komunikace, kterd je vlastni 1 pfisluSnikim Zivoc¢isné fiSe, zahrnuje
predev§im komunikovani, signalizovani a dorozumivani se beze slov. Neverbalni
komunikovani a vyjadfovani se pomoci signalii je mnohem bohat$i nez komunikovani

slovy - a nabizi také vétsi a méné ptresnou $iti vykladi.



Vyhodnocovani neverbalnich signali se pfitom déje ve zlomcich vtefin a nejcastéji
podvédomé.

Neverbalni komunikace mezi lidmi je komunikace beze slov. Probiha
prostfednictvim zptsobu drzeni téla a jeho pohybt, vyraza obliceje, pohledd a pohybu
o¢i, zmén vzdalenosti mezi subjekty komunikace, prostfednictvim signalii ovladani
prostoru, druhu odévu a jeho barev, dotykti, a dokonce 1 zptisobem, jakym komunikujici
zachazi s Casem.

Timto obecnym uvodem jsem chtéla predeslat, ¢im se budu ve své praci zabyvat.

Uz od roku 1992 pracuji na ufadu prace na odboru evidence a podpory. V pribehu
let se nazev mé profese ménil (zprostiedkovatel, poradce pro nezaméstnané,
zaméstnanec evidence a podpory), ale ndplii prace zlstava stdle stejnd — jednani
s klientem, analyza jeho moZnosti, snaha pomoci zorientovat se na trhu prace, naznaceni
sméru, kterym by se mél klient ubirat, motivovani klientl ke zvySeni uplatnitelnosti.
Jednd se o vyménu informaci mezi poradcem a klientem, ktera smétuje k feSeni
problémil souvisejicich se zaméstndnim, ale 1 s problémy v osobni roving, protoze vse
spolu uzce souvisi.

Lidé ptichazejici na ufad prace se nachazeji ve velmi obtiZzné Zivotni situaci, kterd ma
za nasledek mnoho negativnich projevii jakou jsou Sok, pesimismus, apatie, zloba,
agrese, ale také pochyby o sob& samém, pocity ménécennosti, fatalismus apod.

Ztrata zaméstnani ma vyrazny vliv na duSevni zdravi ¢loveka; projevuje se stavy
uzkosti, beznadéje, pocity neuzitecnosti, podceniovanim vlastnich schopnosti, ztratou
sebediivéry apod.

Vyskytuji se 1 zdravotni obtize — nespavost, vyskyt koznich chorob, zvySeni krevniho
tlaku, Zzaludecni viedy, bolesti hlavy a samoziejm¢ ndvazné s témito problémy
i zhorSeni vztaht v roding.

Z téchto duvodu je prace pracovniki ufadu prace velmi specificka, protoze klienti
nepotiebuji jen konkrétni pomoc pii hledani zaméstnani, ale také psychickou podporu,
nadéji v blizkou budoucnost a pfedev§im pochopeni a porozuméni.

Existuji vSak i klienti, ktefi sluzeb ufadu pouze vyuzivaji, zdjem o praci pouze
predstiraji, dokazi vyuzivat mezer a nedokonalosti zdkoni ve svij vlastni prospéch.
Prave jednani s takovymi klienty byva nesmirné obtizné a vycerpavajici.

Pfesto jsem ptesvédcena, ze zakladni devizou pracovnika ufadu prace je nejenom dobra

znalost a dodrZzovani pfislusnych zdkonii a pfedpist, ale predev§im lidsky piistup



aochota - ochota vyslechnout, ochota pochopit, ochota pomoci 1 nad ramec svych
povinnosti alespon radou.

Predkladand bakaldiskd prace je konkrétné zaméfena na problematiku
komunikace pracovnikl Gifadu prace a klientt této instituce.
Ve své praci se proto zabyvam piredevSim jednanim s klientem v problémovych
situacich, spousStécimi mechanismy konfliktu, druhy chovani pii konfliktu, zpisoby
vyrovnani se s konfliktni situaci, pochopenim pfi¢in vzniku téchto situaci a navrhem
feSeni v situacich, kde byla béznd komunika¢ni kompetence netispésna.
Pro demonstraci uvadim nékolik skutecnych ptipadi z osobni zkuSenosti, které
zanechaly nesmazatelnou stopu v mé paméti. PiestoZze nedoslo k zddnému zavaznému
profesnimu pochybeni, pouzitim jiného zplisobu komunikace mohlo byt jednéni

ukonceno k oboustranné spokojenosti.



1. KOMUNIKACE

1.1 Zakladni pojmy, definice

Odbornych publikaci na téma komunikace, uméni mluvit i naslouchat ¢i uméni
jednat s lidmi od naSich i zahrani¢nich autori je neptfeberné mnozstvi. Kazdy z nich ma
vlastni definici komunikace. Jedna, vSemi akceptovand a vSe podstatné vystihujici,
pravdépodobné neexistuje, ale vzdy jde o totéz:

Pomoci komunikace ziskavame i pfedavame informace, popisujeme, vysvétlujeme,
vyjadiujeme pocity, ndlady, jsme schopni vést jiné lidi, mtizeme lidi ovliviiovat a nechat
se ovliviiovat, mlizeme vytvaret vztahy i vztahy nicit.

Podle Wahlstromové, jak uvadi Planava (2005, s. 17), je komunikace:

o efektivni sebevyjadiovani,

e vymeéna sdéleni psanim, mluvenim, obrazy,

e sdileni informaci nebo poskytovani zdbavy prostfednictvim slov, mluvenim

nebo jinymi metodami,

e transfer (pfenaSeni) od jedné osoby k druhé,

e vymeéna vyznamu mezi jedinci pii pouziti spolecného systému symbola,

e proces, pii némZ jedna osoba predava sdéleni jiné osobé prostrednictvim

néjakého kandlu a s ur€itym efektem.
Zjednodusené¢ feceno, kdo vysila co, kudy, komu, s jakym efektem a proc.
Vyznam slova komunikace vyjadfuje 1 latinska véta ,, communicare est multum dare®,
coz v prekladu znamend komunikovat mnoho, davat neboli sdileti se s nékym o néco
a nemusi to byt pouze pomoci slov.
Sdileni vyjadfuje, jak je sdéleni prozivdno, jaké emocni zaujeti a intenzitu sdé€leni
vzbuzuje. Sdileni neznamend pfijeti. MiiZze probihat i tehdy, kdyZz se sdélovatelem
nesouhlasime. Takto vidi termin komunikace zase Rieger a Vyhnalkova (2001, s. 90)
Velmi struéné definoval komunikaci Tubbs (1991 ,In“ Vybiral, 2005, s. 27) jako
proces vytvareni vyznamu mezi dv€ma nebo vice lidmi.
Osobné se ztotoziuji s poetickou definici Ernekera (2008, s. 5), ktery uvadi:
» Komunikace je jako skalpel, ktery v rukou chirurga, specialisty a profesiondla miize
zachranit zivot. Nebo naopak, v rukou laika miize zpiisobit ranu, ktera se bude hojit po

cely zbytek Zivota.*



VSichni si jist¢ vybavime néjakou vétu, poznamku pronesenou tieba naprosto
neumyslné rodi¢i, zndmymi nebo i neznamymi lidmi, kterd ndm navzdy utkvéla
v paméti, vyrazné ovlivnila naSe chovani, jednani a jejiz vliv si uvédomujeme i za
mnoho let.
Samotné slovo komunikace ma v ¢eském jazyce tfi hlavni vyznamy:
e vyména informaci mezi lidmi, Zivo€ichy, nezivymi mechanizmy, v informatice,
jako soucast teorie matematické informace,
e vefejnd doprava, vefejné spojeni — doprava letecka, zelezni¢ni, vodni, silni¢ni,
telekomunikacni, potrubni,
e prostor vymezeny pro spojeni dopravnimi prostfedky, dopravni cesta.

(Vymeétal, 2008, s. 22)

Komunikace je slovo latinského pivodu (communicare, ekvivalent participare)
a znamend sdilet, radit se, od communis, spolecny. Termin oznacuje i styk, spojeni,
souvislost.
Toto slovo miZze byt pouzito jako oznafeni pro dopravni sit, pfemistovani lidi,
materidlu, myslenek, informaci, pociti od jednoho ¢lovéka k druhému. Komunikaéni
prostiedky mohou byt jazyk, posta, telegraf, telefon, pocitac, rozhlas, televize, ale také

autobusy, vlaky, letadla apod..

Ptedev§im ale chapeme komunikaci jako dorozumivani mezi lidmi.

Komunikace mé4 svou minulost, pfitomnost i budoucnost, a to ve dvojim smyslu:
v kontextovém a historickém.

V kontextovém smyslu to znamend, Ze komunikujici je ovliviiovéan tim, co bylo pied
komunikaci, i tim, co bude nasledovat, co je o¢ekavano.

V historickém vyznamu souvisi s vyvojem ¢lovéka od prvopocatkit a je jednim
z nejdilezitéjSich projevli vyvoje clovéka. A vyvojovému procesu historickému
predchazi vyvoj biologicky (fylogeneticky). (Mikulastik, 2010, s. 18)
U zvifat 1 u lidi dochazi postupné ke stale slozitéj§im formam reagovani na stimuly.
Zvitata komunikuji s omezenymi moznostmi ve srovnani s lidmi. Mravenci komunikuji
pomoci pachd, tykadel, véely pomoci bzuceni, vibraci a letovych pohybti, opice pomoci

omezené¢ho mnozstvi skiekl, ale i pomoci pohybu, mimiky, gest a pachii. Tyto



primitivni formy komunikace vznikly jako nezbytny ndstroj pro adaptaci v urcitém
prostiedi a vyjadiuji také specificky zptisob zivota druhu.

Lidska komunikace je odliSnd od komunikace nizSich druhd — je mnohem
sofistikovangj$i. Symbolika a fec¢ jsou t€émi nejvyraznéjsimi odliSovacimi znaky.
Prvni zminky o existenci jazyka jsou znamy z doby 10000 let pied Kristem.
Nejstarsi dochovand pisemna zprava je z roku 4000 let pied Kristem, knihtisk vynalezl
Guttenberg roku 1450, v roce 1837 Morse vynalezl telegraf a o vynalez telefonu v roce
1861 se podélili Reis, Bell a Gray.
A v minulém stoleti Sel vyvoj neuvétitelné rychle: rozhlas, televize, satelity, pocitace,
digitalni zpracovani informaci.... a v soucasné dob¢ rozporuplné, mnohymi zatracované
i velebené socialni sit& — Facebook, Twitter, o kterych sociolozka Jifina Siklova

(14. 01. 2011, MF Dnes) hovoii jako o ,,pseudokomunikaci, fiktivnim sveété®.

1.2 Socialni komunikace

Socidlni (mezilidskd, spolecenskd) komunikace je sloZity a mnohostranny proces
vzajemné vymeény informaci, sd€leni, myslenek a nazorl, vzdjemného dorozumivani
a dorozuméni mezi lidmi navzajem. MlzZe se jednat o socidlni interakci s druhym
¢lovékem, skupinou osob nebo s poc¢etnym publikem.

V mezilidském styku plati:

¢ neni mozné nekomunikovat — vzdy néco sd€lujeme,

e neni mozné nemetakomunikovat — nesdélujeme si hola fakta (neni dilezité jen

to, co fikame, ale také, jak a v jaké situaci to fikame),

e neni mozné nijak se netvarit — kdyZ néco sdé€lujeme, vzdy se pfitom néjak

chovame a to prozrazuje, jaky postoj mame k tomu, co fikame,

e komunikace zahrnuje verbalni i neverbalni slozku.

Vyvoj socialni komunikace je neodmyslitelné spjaty s vyvojem ¢Eloveka a lidské
spolecnosti.

Zpocatku lidem chybél dulezity komunikacni prostiedek — fe¢ , proto se komunikace
uskutecniovala prostfednictvim gestikulace, malo artikulovanych zvuk, ritudlnich tanct
— to byla epocha signali.

Vlivem novych zivotnich situaci, nutnosti fesit nové a nové problémy, nutnosti se

adaptovat na stavajici zivotni podminky se postupné vyvijela i schopnost pouzivat fec.



Doslo k rozvoji lidského mysleni, lidé byli schopni se piesnéji vyjadfovat, porozumét si
navzajem — nastala epocha reci a jazyka.
Epocha pisma se datuje jiz od maleb zvifat a lidi v jeskynich, egyptského obrazkového
a klinového pisma Sumerl az po zéapis textu na papyrus, coz piineslo obrovské
a prevratné zmeény v politice, ekonomice 1 kultufe. Vyndlez knihtisku v 15. stoleti
znamenal nebyvalé moznosti v Sifeni informaci, gramotnosti a vzd¢lanosti. Epocha
tisku zménila cely pfedchozi systém komunikace pfedev§im

e rychlosti sdéleni — pfekondvanim prostoru,

e pisobivosti, s jakou ptindseji velké mnozstvi myslenek a pociti,

e neustalym zaznamenavanim udalosti, které se uchovavaji v Case,

e Sirokym rozptylenim informaci ve spolecnosti (demokratizace informaci).
Pocatkem 20. stoleti se rozsifily nové komunikaéni prostfedky, které pfinesly revoluci

ve sdélovani — epocha masové komunikace. (Winkler, 1998, s. 3-14)

Komunikaé¢ni proces

Lidé jsou schopni komunikovat, protoze ovladaji urcita pravidla, ktera se tykaji
mysleni a jednani souvisejici s komunikaci. Existuje celd fada pravidel a je na nas, zda
se jimi budeme fidit, zda je budeme dodrzovat, nebo ignorovat.

Pti komunikaci lidé jednaji jak na zdklad¢ bezprostiedni situace, tak zapojuji predchozi
zkuSenosti, postoje, kulturni ndvyky a mnoho dalSich faktort.

VZzdy komunikujeme s n¢jakym zamérem — konkrétné pracovnici Gfadu prace se snazi
ziskat co nejvice informaci o klientovi, které budou ndpomocny pii dalsi spolupraci
a hlavné slouzi k pochopeni momentalni situace klienta a vyfeSeni jeho situace.

V odborné literatufe je popsano nckolik komunika¢nich model,, které prosly
postupnym vyvojem od nejstarSiho pojeti jednoduchého linedrniho modelu az
k transakénimu procesu.

Linearni model si miZzeme si predstavit jako jednosmérny proces od vysilace
k pfijimaci a toto vysvétleni pievzaté z technologické terminologie nam osvétluje

1 sdélovani zprav v mezilidském styku.



Obrazek 1: Linearni model komunikace

Mluvéi - komunikator

Zdroj: De Vito, 2008, s. 32

- Posluchag - pfijemce

V tomto pojeti mluvéi mluvi a poslucha¢ nasloucha, mluveni a naslouchani jsou

povazovany za déje probihajici v rozdilnych Casech, kdy ten, kdo mluvi, nenasloucha,

a ten, kdo nasloucha, nemluvi.

ProtoZe toto pojeti komunikace bylo postupem doby shledano pfili§ jednoduchym, bylo

nahrazeno pojetim interakénim, podle kter¢ho si oba tcastnici stiidaji pozice mluvéiho

a posluchace. Interakéni model ale stale povazoval mluveni a naslouchani za oddélené

déje, které se nepiekryvaji a které jedna osoba neprovadi soucasne.

Obrazek 2: Interakéni model komunikace

Mluvéi -
komunikator (

Zdroj: De Vito, 2008, s. 32

) Posluchac -
pfijemce

V soucasnosti je uznavan model, ktery povazuje komunikaci za transakcéni proces,

v némz kazdy z Gcastnikli vystupuje zaroven jako mluv¢i i posluchac. V okamziku, kdy

vysild sdé¢leni, také piijima sdéleni ze své vlastni komunikace i zreakci druhého

ucastnika (obrazek ¢. 3).

Obrazek 3: Transak¢éni model komunikace

x>

Komunikator
Ptijemce

Zdroj: DeVito, 2008, s. 33

Ptijemce
Komunikator




Zakladem a vychodiskem interakce je pfitomnost osoby, kterd ovlivituje chovani osoby
jiné.

Kazda reakce jednoho tucastnika komunikace je ¢astecné zéavisla na chovani druhého
ucastnika, poskytuje ndm informace, jak bylo nase chovani pochopeno.

Interakce miZe mit pozitivni i negativni zaméfeni. V pozitivni podobé se jedna
o spolupréaci, koordinaci, kooperaci, pratelstvi, zatimco u negativniho zaméfeni
hovotime o konfliktu, diskriminaci, boji, neptatelstvi, rivalité apod.

Vziajemné vnimani, dorozumivani a predevSim pochopeni je slozity a komplikovany

proces, ktery ovliviiuji vnitini 1 vn&j$i faktory:

e socialni pozice komunikujicich, irovei jejich mocenského vlivu, osobni autorita,
prestiz,

e osobnostni vlastnosti, které ovliviiuji obsah a zptisob komunikace,

¢ podminky, ve kterych komunikace probih4, charakter komunika¢niho prosttedi,

e komunikac¢ni situace.

Vzijemné porozuméni a pochopeni ptedpokldda oboustranné komunikacni spojeni,
skladajici se z podnétu (vysilani) a odpovédi (zpétné vazby). Podnét 1 odpovéd se
mohou stfidat rtiznou rychlosti. Stfidani komunikacnich roli a pruznost stiidani je
zakladem pro pochopeni vyznamu predavaného sdéleni, myslenek ¢i ndzoru. (Erneker,
2008, s. 16)

Pti komunikaci lidé jednaji a reaguji jak na zdklad€ bezprostiedni situace, tak
na zékladé své minulosti, pfedchozich zkuSenosti, postojii, kulturnich navyku,
momentalnich emocich, znalostech, pocitech a jinych Cciniteld. Akce a reakce
v komunikaci jsou urovany nejenom tim, co bylo feceno, ale 1 tim, jak si piijemce
piijaté sdélené vylozi. Znamena to, Ze dva lidé, ktefi naslouchaji témuz sdéleni, si z n¢j
neziidka odvodi dva rizné vyznamy. Ackoli slova i gesta jsou stejnd, pfisuzuji jim jiny
vyznam.

Vsechna interpersondlni komunikace je zkreslena ruSivymi vlivy, tzv. Sumy, které
mohou mit optickou nebo akustickou formu, dochazi k ni v urcitych souvislostech, ma

néjaky ucinek a poskytuje moznost zpétné vazby. (De Vito, 2008, s. 34)
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Obrazek 4: Zakladni schéma interpersonalni komunikace

kontext
sdéleni/kanaly
Komunikéator T Ptijemce
<« Sum
Ptijemce l Komunikéator

zpétna vazba

piedbézna sdéleni

Zdroj: De Vito, 2008, s. 33

Struktura komunikaéniho aktu.

Komunikator, prijemce — ucastnici komunika¢niho procesu. Kazdy z nich je zaroven
zdrojem 1 posluchacem, kdyz mluvi, piSe, gestikuluje, usmiva se, neposloucha, ¢te, diva
se, ¢icha atd. Sdéleni jsou vysildna i pfijimana souCasné. Zaroven ucastnici piijimaji
sva vlastni sdéleni — vnimaji svly hlas, pohyby, vidi svou gestikulaci a také
prostiednictvim zraku, sluchu a ¢ichu pfijimaji signaly ostatnich ucastnik.

V pribéhu komunikace si komunikator a pfijemce vyménuji tlohu, dochézi ke zméné
komunikacnich roli. Toto stfidani je zakladni podminkou efektivni komunikace.
Komunika¢nim jazykem rozumime komunikaéni zpravu pieddvanou prostiednictvim
komunikacniho jazyka. I kdyZ mluvime stejnou feci, nemusime si rozumét. Vyznam
slov, pfedevsim abstraktnich, mtze byt individualné odlisné chapany.

Jazyk je produktem kultury a soucasti kultury, je velmi proménlivy, ma riznou Groven
formalnosti, odliSnou uroven kvality (jazyk spisovny, interdialekt, slang, argot). Jsou
ijazyky umélé — esperanto, koutfové signdly, Morseova abeceda, jazyky odborné,

védecké — matematické, chemické nebo logické symboly.
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Diilezitou roli v komunika¢nim jazyku hraji procesy kodovani a dekddovani. Kédovani
zéavisi na znalosti jazyka, na slovni zdsob¢ nebo znalosti signall, ale také na schopnosti
umgét se prizpusobit partnerovi, se kterym jedname.

Pokud chceme vyjadfit své myslenky fe¢i, provadime kédovani, opacny postup se
nazyvd dekoédovanim. Tyto ¢innosti opét provadime soucasné.

Vysledkem zakddovani je sdéleni, kdy své myslenky, zdméry vyjadiujeme slovy, gesty,
usmévem, zpusobem chiize, celou osobnosti. Sdéleni miize byt verbalni a neverbalni.
Piedbézna sdéleni jsou informace, které poskytujeme pied vysilanim hlavniho sdéleni
— ptfedmluva v knize, obalka Casopisu, ivod fe¢nického projevu, gesto naznacujici napt.
zadost o ticho.

Komunika¢ni kanal nazyvame zpiisobem, cestou, kterou je informace posilana,
a definujeme je pomoci smysli. Pfi komunikaci tvafi v tvar, coZ je nejobvyklejsi forma,
jsou hlavnim kanédlem zvuky, pohledy a pohyby téla, dotyky v podobé¢ stisku ruky,
piijemné vonici parfém, vkusné obleceni, pfijemny hlas (pisobime na vice smysla
najednou). Pii zprostfedkovaném komunikovani (telefon, televize, noviny) jsou
komunikac¢ni prostfedky omezené.

Prostfednictvim zpétné vazby se uskuteCnuje reakce na pfijatou zpravu v podobé
potvrzeni a zplsobu interpretace. Kazdy z nés piijima 1 poskytuje néjakym zptisobem
zpétnou vazbu. Zpétna vazba je pii komunikovani velmi dilezita, nebot’ udrzuje oba
ucastniky v komunikacni situaci, dava informaci o tom, jak je zprava piijata a chdpéna.
Zpétna vazba ma funkci regulativni, socidlni, poznavaci, podptirnou, provokujici. Je
dualezité, aby zpétna vazba nasledovala co nejdiive po piijeti zpravy.

Sum zplisobuji faktory, které deformuji vyznam sdéleni, v extrémnim piipadé zcela
zabrani, aby se sdéleni dostalo k piijemci. Sum mizZe mit podobu fyzickou (rusivy vliv
prostiedi, hluk), fyziologickou (bariéry na strané ucastniki — smyslové vady, porucha
vyslovnosti, ztrata paméti), psychologickou (povahové vlastnosti ti¢astnikt, predsudky,
duSevni onemocnéni) a sémantickou (jazykova bariéra, pouZivani nafeci, Zargonu,
odbornych vyrazl).

Komuniké je vyslana zprava jako myslenka, pocit, ktery jeden ¢lovek sdé€luje druhému.
Vyslana zprava ma podobu verbalnich a neverbalnich symbolii.

Komunikace neni jenom mluveni, komunikace je také naslouchani, ¢teni, psani, pohyby

téla, Ciny.
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Prostor, kde se komunikace odehrava, je komunikaéni prostiedi. Je tvofeno
osvétlenim, uspofddanim mistnosti, pfitomnosti rtizného poctu lidi, podnéty, které
pusobi jako komunikaéni Sum.
Stejnd slova nebo chovani mohou mit Upln€ jiné vyznamy, jestlize jsou pouzity
v odlisnych souvislostech, v jiném komunikaé¢nim kontextu. Hodnotime jej podle
n¢kolika zdkladnich hledisek:
o fyzicky kontext zahrnuje konkrétni prostor, kde se nachazime (ucebna, park,
mistnost),
e kulturni kontext pfedstavuje zZivotni styl, hodnotovou orientaci, postoje, zptisoby
chovani,
e socidlné — psychologicky kontext souvisi se sociadlni pozici aktért
komunikacniho procesu a se vztahy,
e casovy kontext znamena pozici urcitého sdéleni v posloupnosti konkrétnich
udalosti (naptiklad téZké nemoci blizké osoby nemluvime stejnym ténem jako

o vyhte v loterii). (Erneker, 2008, s. 17-20)

1.3 Druhy komunikace

Komunikace neni jenom mluveni, komunikace je také naslouchani, Cteni, psani,
pohyby téla, ¢iny. Sdélovat informace ostatnim lidem Ize riznymi zpiisoby:
ustné — rozhovor, diskuse, vyuka, porada, dotazovéni, vysvétlovani,
pisemné — dopis, e-mail, memorandum, poznamka, zprava, manual, zapis,

vizualné¢ — diagram, graf, tabulka, diapozitiv, fotografie, slide, videozdznam, film, model.

Na komunikaci Ize také pohliZet z rliznych uhli pohledu, ale pfevazna vétSina autori
uvadi tyto zakladni druhy komunikace:
e osobni (intrapersonalni ) komunikace — komunikace, kterou vedeme sami se
sebou,
¢ interpersonalni komunikace — probiha s jinou osobou formou osobniho kontaktu,
e prostiednictvim médii nebo tradi¢niho dopisu,

e rozhovor (pohovor) - komunikace formou otadzek a odpovédi,
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e pocitacem zprostiedkovand komunikace (computer-mediated communication,
zkratka CMC) - interpersonalni komunikace probihajici prostiednictvim
pocitacového spojeni, e-mail, chat, webové stranky, blogy, ICQ,

e skupinova (vetfejnd) komunikace — komunikace mezi mluvéim a posluchaci,
kterych maze byt od nékolika lidi az po stovky ¢i tisice,

e masova komunikace — komunikace vychazejici z jednoho zdroje a ur€ena mnoha
pfijemciim rozptylenym po celém svété (noviny, Casopisy, rozhlas, televize,

film).

Komunikaci mizeme délit 1 podle vyrazovych prostredkii:

e komunikace verbalni — pomoci slov,

e komunikace neverbalni — dopliujici prostfedek k verbalni komunikaci nebo
muze slouzit také k vyjadieni postoje, emoci (haptika, mimika, gestika,
pohledy,...),

e komunikace ¢inem — nazorné predvedeni (napt. vénovani kytice),

e komunikace tichem — je to paradoxni, ale i ticho je vyjadfovaci prostiedek,
vyuzivd ji napi. vytvarné uméni, meditani techniky, pouziva se pii setkéni
s trpicim ¢lovékem.

Byvé oznacovéna jako vrchol komunikace.

Dalsi mozné déleni je podle umyslnosti:

e komunikace zamérna — komunikator mé pod kontrolou to, co prezentuje,

e komunikace nezamérna — komunikator prezentuje svilj projev jinym zplisobem
nez byl pavodni timysl ( pfi¢inou miize byt tréma, emoce apod.),

e komunikace védoma — komunikdtor si uvédomuje, co a jak fiké; tento typ
komunikace se do urcité¢ miry prekryva s komunikaci zamérnou,

e komunikace nevédoma — komunikujici nemad pod v&domou kontrolou sviij
projev kompletné nebo jeho ¢asti. Komunikace nevédoma se rovnéz do urcité
miry prekryva s komunikaci nezdmérnou.

Jednotlivé formy komunikace nejsou uZivany jako oddélené metody plsobeni

jednoho clovéka na druhého, ale byvaji spojeny do jednoho projevu, mnohdy

i nekontrolovateln¢ a netimysIng.
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Vétsina lidi pouziva vSechny formy komunikace, nejvétsi prostor zaujima ale

osobni kontakt, atedy komunikace tvaii v tvar (face — to — face).
Kdyz spolu dva lidé hovoii jednim jazykem, neznamen4 to, ze si budou dobfe rozumét.
Mame odlisnou slovni zasobu, odlisné schopnosti a zkusSenosti, odliSné pocity, motivy,
postoje, preference, odliSnou citovost, odlisSné profese. To vSe ovlivituje odlisSnou
interpretaci tématu rozhovoru. I potadi slov, struktura vét — imyslnd ¢i neumyslna —
muze vést k odliSnému chapani obsahu.

Uspé&sna komunikace je zaloZena na védomé kontrolované volbé slov, na kvalitnim
vnimani komunikacniho partnera, na odpovédnosti a adekvatni flexibilité. Vniméni
partnera se neomezuje jen na slova, sledujeme 1 neverbalni projevy a svrchni ton feci.
Vsechny informace pfijimdme prostfednictvim smyslovych organt (zrak, sluch, ¢ich,
hmat, chut’).

Pti komunikovéni pouZivadme symboly — vlastni proces formalniho pfedavani zprav
ma podobu abstrahovanych symboli, ale za kazdym symbolem se skryva néjaky objekt,
pfedstava véci nebo abstraktniho pocitu, mySlenky. Podstatu zprav tvoii fada predstav,
které se kazdy ¢loveék snazi uchovat ve svém védomi v co nejkonkrétnéjsi podobé. To
umoziuje prekonavat bariéry mluvené¢ho a psaného slova jako symbolii, které jsou
odli$né v kazdém jazyce. Bariéry napoméhd odstrafiovat také neverbalni symbolika pro
vyjadieni pocitl, prani apod.

Kulturni odli$nosti postupné ustupuji vlivem globalizace a lidé si nyni mohou vice
rozumét 1 bez znalosti spole¢ného jazyka.

Symboly, které pii komunikaci pouZivame, mohou byt psané znaky, zvuky, neverbalni
projevy téla, umélecka dila. Nase schopnost vytvaiet jazykem svét, objekty udrzuje
komunikaci jako plynuly, dynamicky a proménlivy systém.

Smyslem komunikace je porozumét si. Komunikace je srozumitelnd, pokud mame
spole€ny matefsky nebo hlavni jazyk. Vyznam ma 1 jazyk specificky — pouZivany
ve spojeni s povolanim, konic¢ky. Tento specialni jazyk miizeme pouzivat pouze s témi,
s nimiZz sdilime profesi, vzdélani nebo z4jmy, protoze mame pifiméfenou spolecnou
slovni zasobu.

Komunikace je podstatou lidskosti a je to nejcastéjsi aktivita clovéka.
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1.3.1 Verbalni komunikace
Verbalni (jazykova) komunikace je procesem vymény informaciprostiednictvim

soustavy zvukovych nebo grafickych znakt, nazyvané jazykem (Podgorecki, 1999,
s. 137).
Hlavnim nastrojem pfenaSeni informaci, sdélovani, mySlenek, ndzorl, ptani a myslenek
je tedy bezpochyby fe¢. Uméni mluvit je v podstaté uméni v pravy ¢as, na pravém misté
a pfi pravé piilezitosti sdélovat své mySlenky tak dobfe, jasné a spravné, Ze jsou
posluchaci pfijiméany, kladné€ prozivany, sledovany a uznany.
Kazdé slovo, které vyslovime nebo interpretujeme, je zatizené naSi piedchozi
zkuSenosti.
Z toho vyplyvaji ¢tyfi dilezité axiomy (Lencz, 1997, s. 10):
o Clovék piitazuje sloviim podobné vyznamy jenom mirou podobnych zkusenosti.
e Vyznamy nejsou stalé. Méni se podle vyvoje konkrétnich zkuSenosti.
e (Cokoli ¢lovek vypovida, je poznaceno jeho osobnim vidénim svéta.
e Clovék mize sam sebe prekro¢it a vidét véci o¢ima druhého a vzit se do citd

druhého.

P11 verbalni komunikaci musime rozliSovat tzv. denotaci a konotaci.

V ramci denotace si kazdy z nds znama slova definuje tak, zZe automaticky chéape
jejich zékladni vyznam, tj. co objektivné znamenaji. Pii konotaci jednotliva slova

v nas mohou vyvoldvat soubézn€ s objektivnim vyznamem fadu subjektivnich
pfipomenuti, souvislosti, individualné pfidruzenych vyznami.

Ptfi nerozliSeni konotace a denotace mize dojit k tzv. komunika¢nimu Sumu,
tj. k nespravnému pochopeni plivodniho vyznamu obsahu sd€leni.

Verbélni komunikace zahrnuje zvukovou a psanou formu fe¢i. Uskuteciiuje se
prostiednictvim jazyka, fe¢i, slov, tj. kodifikovanych (spolecenskou dohodou
vzniklych) znak:

¢ jazyk mluveny — systém fonetickych znak,

e jazyk psany - systém grafickych znakd. (Schneiderova, A.,Schneider, M., 2008,

s. 33)

Verbalni komunikace probiha pomoci slov, prostiednictvim jazyka. Miize byt

e piima nebo zprostiedkovana,
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e mluvena nebo psana,

e ziva nebo reprodukovana.

Pti jakékoliv komunikaci je vyznam slov vzdy dotvafen neverbdlnimi prosttedky
a svrchnim ténem feci. Slova se nedaji odd¢lit od neverbalni slozky komunikace.

Slova jsou symboly objektl, jejich tfid, vlastnosti i vztahli mezi nimi. Slova
umoznuji popisovani a vysvétlovani konkrétného i abstraktniho. BohuZzel slova nemusi
byt a nejsou jednoznacné chapana vSemi komunikujicimi. Lépe byvaji pochopena slova

oznacujici konkrétni objekty nez abstraktni pojmy.

Kiivohlavy (2002, s. 118) uvadi velmi pravdivé tvrzeni:

» 10, Ze si nerozumime, je normalni, ale to, Ze si rozumime, je prekvapujici.*

Ve verbalni komunikaci se obvykle rozeznavaji dvé Grovné komunikacéni roviny —
racionalni a emocionalni, dva druhy komunikace — formalni a neformdlni, a fada
komunikac¢nich stylii — koncep¢ni, konverzacni, operativni, vyjedndvaci, osobni aj.
(Vymeétal, 2008, s. 113)

Racionalni komunikace — vyuziva vyluéné rozumovou, raciondlni ¢ast komunikace,
pouziva se k udrZzeni komunikace v pfedem danych mezich, ¢im lze rychleji dospét
k z&véru, dohod¢. Je zadkladem komentovani, jsou striktné oddé€leny jakékoliv emoce.
Emocionalni komunikace se zabyva formou sdéleni, zpisobem jeho podani,
individudlnim nézorem na sdé€leni, pocitem z partnera, emo¢nimi extrémy (kiik, plac,
hysterie). Poskytuje informace o odesilateli sdéleni, o jeho psychologickém profilu,
psychické kondici, individudlnich lidskych vlastnostech a pouzivanych technikach
vedeni komunikace.

Formalni komunikace je obvykle pldnovand, ma stanoveny specifické cile a byva
realizovana jako nevetejnd zalezitost (pfijimaci pohovor, hodnoceni spolupracovniki,
poskytovani poradenskych sluzeb, vyfizovani stiznosti, apod.).

Neformalni komunikace je velmi nendro¢na na pfipravu, vyskytuje se mnohem cCastéji
nez formalni komunikace (telefonni hovory, rozhovory s kolegy, prateli, nezavazné
povidani, ndhodné ptilezitostné rozhovory, spole¢enska konverzace aj.).

Konvenéni komunika¢ni styl mé za cil dodrzovat spolecenské zvyklosti, normy

a ustanoveni, zasady moralky dané spole¢nosti nebo spolecenské vrstvy a spolecenské
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ritudly. Zakladem tohoto stylu je pozdrav a formalni véty prokazujici, ze se
od posledniho setkani mezi partnery nic nezmeénilo.

U tohoto typu komunikace jsou obvykle pfitomny mirné pozitivni emoce a snaha
o slusny, pozitivni a ptatelsky kontakt.

Konverzacni styl se obvykle vyuziva pro vyménu informacnich zajimavosti, pfi snaze
popovidat si, pobavit se, vyplnit ¢as pro udrzeni dobrych interpersonalnich
a neformalnich vztaht (v rodiné, mezi spolupracovniky). Také zde maji byt pfitomny
mirné pozitivni emoce.

Operativni styl slouzi k feSeni a vyfeSeni pracovnich zélezitosti a problému. Diraz je
kladen na dosazeni urcitého cile, pficemZ obsah sdéleni je preferovan pied formou
a akcentovana je rychlost, strucnost az striktnost jednani. Obvykle chybi emocionalni
zabarveni.

Vyjednavaci styl si klade za cil dosahnout vyfeSeni urcit¢ho tkolu stim, Ze obé&
jednajici strany jsou postaveny na stejnou uroven. Zduraziluje se snaha dojit ke
kompromisu pfijatelnému pro ob& strany, vyuzivd uméni naslouchat, uméni piijmout
dobfe minény, ale odliSny ndzor partnera, dava se najevo dobra vile. Jsou vhodné mirné
pozitivni emoce.

Osobni styl méa za ucel sdélit vnitini pocity a osobni ptedstavy, problémy. Jedna se
o intimni komunikaci, osobity komunikacni styl, napliiovani citovych vztaht (laska,
nendvist, nemoc, frustrace, deprese, nadSeni). U tohoto stylu jsou silné zastoupeny
emoce, at’ jiz pozitivni nebo negativni. (Planava, 2005, s. 48)

U v8eho, co se tika, 1ze odliSit obsahovou a formalni stranku.

Obsahové stranka vyjadifuje vécny obsah sdéleni tedy co je sdélovéano.

Zkoumanim formalni stranky feci se zabyva paralingvistika.

Paralingvistika je védni obor, jehoz pfedmétem zkouméni jsou doprovodné rysy
verbalni komunikace, které podstatnou mérou ovliviiuji vyznam a smysl komunikovani,
a to, jak na stran¢ odesilatele, tak na strané pfijemce. (Vymétal, 2008, s. 115)

Neni bez zajimavosti, Ze pfedmétem tohoto oboru je pravé to, co v pisemném piepisu

mluvené fe¢i chybi. Jedna se o tyto aspekty:

e intenzita hlasového projevu — méni se v pribéhu slovniho sdéleni, graduje

od minima k maximu, je ovliviilovana mnoha situacnimi i subjektivnimi faktory,
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e tonova vyska hlasu — nezalezi na tom, zda mluv¢i hovoii tenorem, altem nebo
basem, ale jaka je intonace jeho fecCi a jak se intonace vlivem situace
proméiuje,

e Dbarva hlasu — zjistuje se spektralni slozeni akustické formy projevu mluvciho,

e délka projevu — pfedmétem vyzkumu je ¢as, po ktery trva mluveny projev,

e rychlost projevu — sleduje se minutova frekvence slov a zmény rychlosti feci
béhem slovniho sd¢€lenti,

e pfestavky (pomlky) v projevu — monitoruji se jednotlivé pauzy, frazovani
a Clenéni fedi,

e akustickd napln prestavek — vyzkumu je podrobeno i tiplné ticho,

e piesnost projevu — hodnoti se vyskyt chyb ve volbé slov, ve vyslovnosti,
prefeknuti, zakoktani, opakovani, vypusténi, logické chyby,

e zpusob predavani slova — zda probiha vsouladu s komunikacnimi

a spolecenskymi pravidly (skdkani do teci).

Barvou hlasu se lidé liSi natolik, Ze spektralni analyzy hlasu se uziva pfi
identifikaci osob a plné se vyrovna klasickému snimani otiskil prstii. Podle barvy hlasu
muzeme urcit, v jakém emocionalnim stavu se mluvc¢i nachazi — stres, strach, nadseni.

A vyzkumy rychlosti produkce slov ukédzaly, ze mezi lidmi existuji zna¢né rozdily dané
vékem, pohlavim, aktualnim psychickym stavem. Titileté dit¢ za den pouzije 15000 —
20000 slov, divky az 30000 slov. Dosp€ly muz si vystaci s 10000 — 12000 slovy denné,

zatimco dospéla zena dosahuje denniho praméru 26000. (Mares, 1995, s. 151)

1.3.2 Neverbalni komunikace
Neverbalni komunikace zahrnuje vSechny projevy komunikace kromé& projevi

fecovych a pisemnych.

Neverbalni (nonverbalni, mimojazykova, mimoslovni, beze slov, vidéna) komunikace
probiha prostfednictvim vyrazu obliceje, pohledu a pohybi oc¢i, dotykt, zptisobu drzeni
téla, vzdalenosti mezi komunikujicimi, odévu a jeho barvy. Byva oznacovana jako ,,fe¢
téla®. Pfi pozorovani neverbalnich komunikacnich projevi si délame obraz o ¢lovéku —
dobry a zkuSeny pozorovatel si kvalitné¢ dopliiuje, mnohdy i nahrazuje verbalni obsah

sdéleni.
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Historicky nejvyznamnéjsi praci zabyvajici se technikou feci téla uvetejnil uz roku
1872 Charles Darwin pod ndzvem O vyjadieni emoci u ¢loveka a zvitat.
Prikopniky dovednosti neverbalni komunikace byli Charlie Chaplin a dalsi herci éry
némého filmu — herci byli povazovani za dobré ¢i Spatné podle toho, jak dokézali
mistrné pouzivat gest a ostatnich prvk feci téla.
Ale vyzkumem neverbalnich aspekti komunikace se odbornici vazné zacali zabyvat az
v 60. letech 20. stoleti, kdy badatel¢ potvrdili ~mnohé Darwinovy poznatky
a pozorovani. Od dob Darwinovych védci zaznamenali téméf milion neverbalnich
narazek a signalt.
Albert Meharbian ,profesor psychologie a odbornik na problematiku neverbalni
komunikace, se domniva, Ze pouhych
7% porozumeéni je odvozeno z toho, co je skuteéné feCeno
38% nam napovi ton hlasu, jeho melodie, rytmus a vyska a
55% vypozorujeme ze signalt feci téla.

(1971, “In* Pease, 2001, s. 3)

Birdwhistell se zabyval odhadem rozsahu neverbalni mezilidsk¢ komunikace. Dosel
k zavéru, ze prumerny cloveék mluvi asi deset nebo jedenact minut denné a ze primérna véta
trva pouze 2,5 sekundy. Stejné jako Mehrabian zjistil, Ze verbalni slozka piimé komunikace
zaujima pouhych 35 % a vice nez 65% komunikace se odehrava v neverbalni roving.
(1971, “In* Pease, 2001,s. 3)
VétSina badateltl je zajedno v tom, ze verbalni slozka komunikace pienaSi zejména
informace, kdezto neverbalni Cast komunikace zprosttedkovava mezilidské postoje
a né€kdy je pouzivana jako nihrada verbalnich sdéleni.

Neverbalni komunikaci c¢lovék sdéluje své emoce, postoje a hodnoceni.
Neverbalni prosttedky umoziluji poskytovat souhlasnou ¢i nesouhlasnou zpétnou vazbu,

muZou podtrhnout nebo zménit smysl verbalniho sdéleni.

Podle De Vita (2008, s. 152-153) ma neverbalni sdéleni nékolik dulezitych
a nezpochybnitelnych funkci:
e zdlraznuje — ucinnost slov podtrhne napt. dlouhy vyznamny pohled do o¢i, uder
pésti do stolu,
¢ dopliiuje — usmev, zamraceni, vrténi hlavou,

e popird — zkiizené prsty, mrknuti na znameni, ze druhy lze,
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¢ reguluje, fidi — pohyby mohou podpofit tok verbalniho sdé€leni, napt. seSpuleni
rt, naklonéni téla dopiedu, gesto ruky k preruseni projevu,

e opakuje — verbalni sdéleni 1ze neverbalné preformulovat, napt. zdvizeni oboci,
tazavy pohled, pohyb ruky, hlavy,

e nahrazuje — spojenim palce a ukazovacku ukazujeme symbol OK, kyvani

hlavou na souhlas.

Mezi prostiedky verbalni a neverbdlni komunikace neni pfesnd hranice, jsou
propojeny a navzijem se dopliuji. Verbalni komunikace (jazyk, te¢) je predevSim
nastrojem pro sdélovani abstraktnich obsahi, je spojena s rozumem, zatimco neverbalni
komunikace (gesta, vyraz, pohyby téla) nam odhaluje svét emoci. Proto 1 reakce na
neverbalni signaly byvaji silnéjsi a vyraznéjsi nez na slova.

Jak jiz bylo zminéno, k neverbalni komunikaci ¢loveék pouziva rozséhlou Skalu
kanala: tclo, obliCej, o€i, prostor, predméty, dotyky, mimojazykové projevy, mlceni

a také cas.

Signaly téla
V odborné literatufe je rozliSovano osm zékladnich mimoslovnich zpiisoba

sdélovani:

e  pohledy (fe¢ o¢i, vizika),

e vyraz obli¢eje (mimika),

e pohyby (kinezika),

o fyzické postoje (konfigurace jednotlivych ¢asti téla, posturologie),

e  gesty (gestika),

e  piiblizeni ¢i oddaleni (proxemika),

doteky (haptika),

komunikace prostfednictvim predméti (barvy, Uprava zevnéjsku a prostiedi,
Cich, dary). (Mares, 1995, s. 104)

Vsechny zplsoby nonverbalni komunikace spolu uzce souvisi a dopliuji se jako
nastroje v orchestru — jednotlivé nastroje mizZeme sledovat, ale hudbu vnimame jako

celek.
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Zrakové signaly
Velmi dilezitou roli v neverbalni komunikaci hraji oc€i, délka o¢niho kontaktu,

pohyby o¢i, vicek, oboci a souvisejicich svalt. Nektefi autofi zahrnuji viziku do
mimiky.
Pti hodnoceni signali o¢niho kontaktu bereme v uvahu:

o zaméteni pohledu,

o dobu vydrze pohledu,

o cetnost pohledi,

. sled (na koho nejprve),

. objem pohledu,

e  pohled ptimo, tkosem nebo “po ocku*,

e  pohyby odi,

e  vrasky u kofene nosu, pootevienost vicek a zornic,

. frekvence mrkéni.
Obecné plati, ze déle se divime na osobu, které si vazime, na autority, na ty, ke kterym
chovame uctu. Nejdelsi pohledy vénujeme lidem, o jejichz kladny vztah stojime.
Mimika

Lidsky obli¢ej je pravdépodobné nejdilezitéjSim a nejcitelnéj$im zdrojem

neverbalnich signali, a to pfedev§im emoci.
Odbornici tvrdi, Ze mimika dokaze vyjadiit nejméné osm zakladnich druhii emoci:
Stésti, ptekvapeni, strach, hnév, smutek, odpor (znechuceni), opovrzeni a zajem.
Dva z nejvyraznéjSich mimickych projevll jsou smich a plac, oba jako vyraz radosti
a smutku. Mimikou také sdélujeme kulturné tradovand gesta, napt. zdvofilostni usmev
a tzv. instrumentalni pohyby, napt. vyrazy obliceje pii kychani.

Kinezika
Kinezika zahrnuje obecné¢ pohybovou stranku komunikace, hodnoti spontdnni

pohyby téla nebo nckterych ¢asti v urcitém prostoru a Case, tyto pohyby nesouvisi
s pracovni ¢innosti. Kazdy ¢lovék ma charakteristické pohyby, podle kterych mutze byt
identifikovan, proto se poznatki kineziky vyuziva v kriminalistice.

Pohyby ¢loveéka odrazeji vétsinou jeho celkovou charakteristiku, zejména temperament,
emocni a fyzicky zdravotni stav. V kombinaci s ostatnimi neverbalnimi projevy

muzeme velmi dobfe odhadnout momentalni rozpolozeni ¢lovéka.
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Posturologie

Posturologie vychazi ze zakladniho poznatku, Ze 1ze nemluvit, ale nelze nezaujmout
zadnou polohu téla a zadny postoj.
Obecné posturologie signalizuje emoc¢ni stav, stupeil zaujeti, postoj k partnerovi a
k jeho sdéleni.
Z posturologickych signal pomérné snadno vycteme, jak si nas partner nebo pfitomni
ceni a povazuji.
Gestika

Obecn¢ se rozliSuje pet hlavnich typta pohybu: gesta, ilustratory, afektivni projevy,
regulatory a adaptéry.

e Gesta jsou symboly, které piimo tlumoci slova nebo fraze, jsou pouzivany
zameérn¢ a védome ke sdé€leni stejnych vyznami, jaké maji slova. VétSina gest se
provadi rukama, ale v prostiedi jinych kultur mohou mit rGzny vyznam (znameni
»OK*, mdvnuti ,,pojd’ sem*, znameni stopai apod.).

e [lustratory zesiluji verbélni sdéleni, ktera doprovazeji, pouzivaji se k naznaceni
sméru pohybu, tvaru nebo velikosti objektu (kruhové pohyby rukou pii hovoru
o né¢em kulatém, naznaceni velikosti roztazenim pazi daleko od sebe apod.).

e Afektivni projevy jsou mimické projevy, gestikulace rukou nebo pohyby celého
téla, které vyjadiuji emocionalni vyznam, dopliuji a posiluji slovni projev,
mohou slova i nahradit. Tykaji se pfedevS§im obliceje — vyraz Stésti, prekvapeni,
strachu, smutku, hnévu, pohrdéni.

e Regulatory monitoruji, udrzuji a fidi fe¢ partnera. Jednd se o mimické vyrazy
a gestikulace rukou naznacujici ,,pokracuj®, ,,zpomal®, ,,co bylo dal?.

e Adaptéry jsou gesta uspokojujici néjakou potiebu, pfinaSeji uklidnéni, ulevu
(odhrnuti vlast padajicich do o¢i, poSkrabani, odstranéni smitka z odévu apod.).

Lidé si délaji usudek o tom, kdo jsme, castetné 1 podle vzhledu, hodnoti zplsob
oblékani, uces, Sperky. Soucasti signali vysilanych télem je také pftitazlivost, ktera
zahrnuje jak zminény vizualni vzhled, tak i pfijemnost osobnosti, sympatie, atraktivitu.
Tyto dedukce, bez ohledu na to, zda jsou spravné, nebo chybné, znacné ovliviuji
celkovy nazor a reakce na spolecenské zatrazeni, seridéznost, postoje.

Proxemika
Proxemika je zalozena na skutecnosti, Ze kazdy ¢lovek potiebuje a vyzaduje urcity

prostor, aby se citil pohodIn¢ a bezpecné. Bylo zjisténo, ze ¢im jsou si lidé
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sympatictéjsi, tim kratsi vzdalenost pii komunikaci udrzuji. Tzv.“sympaticka™
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vzdalenost zavisi obvykle na extroverzi a introverzi jedince, emociondlnim vztahu
jedinct (sympatie, nenavist), formalni pozici (nadfizeny, podiizeny), kultufe a etniku
(rasové predsudky, apod.).

Proxemika rozdé¢luje horizontalni vzdalenost mezi komunikujicimi do ¢tyt zakladnich
skupin:

e Intimni zdna je urCena jen pro nejbliz8i (intimni partner, ¢len rodiny, déti,
domaci mazli¢ek) od uplného dotyku do vzdalenosti 30-60 cm. Do intimniho
prostoru ¢loveék nerad pousti druhé lidi, povazuje to za netaktnost, vzbuzuje to
nepiijemné pocity, paniku. Vyjimkou je zdvoftilostni polibek.

e Osobni zona je typickd pro osobni a pracovni jednani, je v rozmezi od 45 cm
do120 cm. Volba vzdélenosti zavisi na hluc¢nosti prostfedi, na tématu hovoru,
casovém limitu a prostiedi rozhovoru. Vzdalenost umoznuje fyzicky kontakt
mezi partnery, sledovani mimiky i reakci o¢nich zornic.

e Spolecenska, socialni, skupinovad zéna byva od 1,2m do vzdalenosti 3,6 metrti.
Jde obvykle vzdalenost, v niz probiha sluZebni styk, obchodni jednani, praktické
cviceni v dané mistnosti (kanceldf, posluchdrna, tovarni hala). Vyhodou je,
ze vzorném poli posluchace je celd postava partnera, ale ztracime pohled
na detaily.

e Vefejnd zoéna je vzdalenost vEétsi nad 3,6 metri. V této vzdalenosti se lidé
obvykle neznaji, mohou ziistat cizi a nepoznani. Pfikladem miize byt projev
politika na vefejném prostranstvi, knéze v kostele, herce na jevisti.

Haptika
Dotekova komunikace patii k zdkladni a nejednodussi form& komunikace. Dotykani

se je typickym projevem pratelstvi, bezpeci a emociondlni jistoty, ve vétSiné piipadi je
dotek zaleZitost intimni. Nékteré doteky maji smluveny nebo formalizovany charakter

— napf. 1ékafské vySetieni, drZeni pfi tanci, pfi kitu, pohlazeni, objeti, facka.
Nejbézn€jSim  a spoleCensky pfijatelnym dotykem je podéani ruky (pozdrav)
a identifikace partnera podle charakteru podani ruky. O partnerovi ndm mnohé prozradi
stisk ruky, délka stisku, natoceni dlané, pokr€eni nebo napnuti loktu podavané ruky,
frekvence rozkmitu, potfesu, misto uchopeni.

Schopnost spravné podat ruku ve spravném okamziku je velmi dilezitd, protoze tento

ukon nam sdé€luje, jaké je naSe postaveni, kdo jsem a co chei.
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Komunikace prostiednictvim piredmétu

Jsou to sdéleni vyjadiena pomoci predméth vytvoienych lidskyma rukama a jejich
usporadani — barva odévu, uces, ving, zatizeni pracovisté, domu.
Prvni dojem o nezndmém clovéku si vytvaiime béhem nékolika sekund a nas usudek
ovlivituje z velké ¢asti to, co ma druhy ¢loveék na sob€, jaké barvy uptednostiuje, jaké
nosi Sperky, hodinky, dopliikky a také jaky pouziva parfém.
Specifickym okruhem neverbalnich projevl je komunikace dary - naznacuje stupeil
intimnosti a zdvazku, a komunikace ¢iny, které ukazuji, zda je jednani cloveka

v souladu s jeho nazory, postoji, hodnotovou orientaci.

1.4 Druhy chovani

Psychika ¢lov€ka je jednotou prozivani a chovani, mize vSak byt 1 jednotou
protikladii. RozliSujeme chovani expresivni, které¢ vyjadiuje to, co ¢lovek proziva, je
bezprostedni a spontanni, a chovani adaptivni, které je ovlivnéno socidlnim tréninkem,
je naucené.

Kazdy ¢lovék je nécim zvlastni, jedineny, zajimavy, jednim slovem osobnost, a pravé
tak mohou byt n€které osobnostni, povahové zvlastnosti pii ,,zdravé komunikaci“na

zavadu — snizuji komunikativni zpisobilost. (Vybiral, 2000, s. 212)

Pro kvalitni a funkéni komunikaci jsou nesmirné diilezité dvé nasledujici dovednosti:
o dovednost komunikovat (zformulovat a vyjadfit myslenku, cit, naladu, atd.)

o dovednost zvolit spravny zptisob chovani béhem komunikace

Zakladni zptisoby (modely) chovani béhem komunikace:
agresivni modely komunikace,
pasivni modely komunikace,
asertivni modely komunikace.
Pti agresivnim chovani ¢loveék trva na svych pravech, ale déla to takovym
zpusobem, ktery poSkozuje prava druhych. Ignoruje nebo odmita potieby, nazory,
pocity a piesvédceni ostatnich.

Své vlastni potfeby a nazory vyjadiuje nebo si vynucuje nevhodnym zptsobem.
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Pasivni Clovek sva prava a pocity potlacuje, chova se takovym zplsobem, ze jej
ostatni mohou ptehlédnout. Proti své viili podlehne manipulaci, nejde za svym cilem,
ale pak toho lituje.

Asertivné jednajici clovek dokédze ptimo vysvétlit, o co mu jde a jaké jsou jeho cile,
ma pozitivni pfistup k lidem a piiméfené sebevédomi, umi naslouchat a pfiistoupit
na kompromis, umi poZadat o laskavost 1 pfiznat netispéch.

Asertivité se budu podrobné vénovat v dalsi kapitole (2.5).
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2. SAMOSTATNY PROCES KOMUNIKACE A
SPECIFIKA KOMUNIKACE NA URADU
PRACE

2.1 Etika pracovnika uradu

Podstatou a zdkladem ¢innosti pracovnika ufadu prace je mluvit, naslouchat, radit,
povzbuzovat, dodavat odvahu, podporovat. Ale také klienta spravné odhadnout,
desifrovat, umét Cist ,,mezi fadky*, protoze vyicena slova nékdy zakryvaji skutecnost.
Slovo ,klient* zni velmi neosobné, piesto se za kazdym ,klientem* skryva lidska
bytost se svymi problémy, svym Zivotnim ptibéhem, se svymi pozadavky a pfanimi.

Neexistuje zaddny piesny a jednotny ndvod pro jednani v konkrétni problémové
situaci, casto je nezbytné se fidit nejenom rozumem, ale mnohdy také srdcem.
Jako zaméstnanec statni organizace nejsem zcela autonomni ve svém rozhodovani -
naprosto zavazné jsou jak vnitini pfedpisy, tak zdkonné normy. I pfesto se vzdycky

musim snazit o profesionalitu a hlavné o etiku pfi jednani s klienty.
Etika poradenské ¢innosti

e Pracovnik nabizi jen takové sluzby, které jsou v souladu s jeho kompetenci,
znalostmi, zkuSenostmi, dovednostmi a moznostmi jeho vlivu.

e Pracovnik respektuje lidskou diistojnost a neptebird zodpoveédnost za klienta.

e Pracovnik stavi zajmy klienta pfed své vlastni a poskytuje své sluzby tak,
aby znich mél uzitek predevsim klient.

e Pracovnik respektuje sdélené informace a udrZuje je v tajnosti.

e Pracovnik respektuje svobodné rozhodovani klienta.

e Pracovnik pravdivé informuje klienta i o negativnich disledcich jeho

svobodného rozhodnuti.
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e Pracovnik zachovava profesionalni objektivitu a respekt vici rozdilim mezi
lidmi, nediskriminuje klienta z rasovych, nabozenskych ¢i jinych divodi.
e Pracovnik dodrzuje individudlni pfistup ke klientim.

e Klient ma pravo na projev Ucty a vaznosti.

2.2 Zasady spravného vedeni rozhovoru s uchazeem o
zaméstnani

vvvvvvvvvv

pouzivanou metodou pro ziskavani informaci. Rozhovor se mtize odehravat mezi dvéma
nebo vice lidmi, ktefi chtéji ziskat urcité informace, fakta, porozumét druhému, jeho
postojim nebo néjakému tématu. Mlze mit podobu nezdvazného spolecenského
,klaboseni® nebo fizeného rozhovoru. Odehrava se v podobé otdzek a odpovedi tvari
v tvat dotazovanému nebo po telefonu. Je to uziteCny prostiedek pro sbirani informaci,
a soucasn¢ je mozno ziskat ihned osobni reakce lidi.
Rozhovor je pfilezitosti pro zpétnou vazbu a konfrontaci nazord a postoji, sdileni
informaci 1 pocitd. Umoziiuje také ¢ist z neverbalniho chovani dotazovaného.
Dobte zvladnutd technika rozhovoru je piedpokladem tuspéSné poradenské Einnosti
a jeho tvofivé pouzivani patii k zdkladnim dovednostem poradce.
Rozhovor v oblasti pracovné profesniho poradenstvi ma vzdy dvé Grovné:

e osobnostni — vztahujici se k postojim, moralnim hodnotam, Zivotnim ciltim

jedince, jeho schopnostem, vlastnostem a zajmim,
e profesni — vztahujici se k pracovni bilanci, k pracovni kariéfe se zaméfenim
do budoucnosti.

Kazdy, tedy i odborny rozhovor ma pét fazi:

e vod,

¢ piedbéznd informace,

e vlastni zalezitost,

e zpétna vazba,

e zavér. (De Vito, 2008, s. 190-192)
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Prvnim krokem konverzace je ivod: v téchto chvilich setkdni jde o ,J]amani
led*, zaCina proces vytvareni vztahu, ziskavani davery, odhad a prizptisobeni se naladé
klienta, jeho osobnosti a zpiisobu vyjadifovani.

V druhé fazi obvykle poskytujeme predbéZznou informaci, kterd mize plnit nékolik
funkci. Jednou z nich je otevieni komunikacnich kanald, které se déje néjakym fatickym
sdélenim na neutrdlni téma napi.: ,,Necekal jste dlouho?* nebo “ Hezky svetiik, moc
Vam slusi®.
Zasadné je tieba dbat na to, abychom hned na zacatku rozptylili veskeré rozpaky klienta
nebo dokonce obavy a rozcileni tak, aby mohl bez zabran uvazovat a hovofit.
Jde v podstaté o naladéni se na spravnou vinovou délku, vytvofeni vhodné a ptiznivé
atmosféry, hledani ,,hackt“, na které budeme pohovor ,,napichovat.
V této fazi je dilezité informovat klienta o Ucelu setkdni - pro¢ se rozhovor kona,
stanovit cile rozhovoru — jaky bude pravdépodobny vysledek, vymezit jasné témata,
kterych se bude rozhovor tykat. Timto 1ze zabranit pocitim nejistoty klienta.
Vlastni zaleZitost neboli jadro konverzace ma za ukol formou dialogu identifikovat
pfic¢iny problémi a potfeby klienta, navazovat na ptedchozi pracovni kroky, podporovat
silné stranky klienta, konfrontovat jeho pfani s realitou a povzbuzovat k novému vidéni
situace.
Stiidanim roli mluvc¢iho a posluchace si oveéfujeme a dopliiujeme dalsi udaje potiebné
pro efektivni feSeni situace klienta.
Zameétujeme se predevsim na zjiSténi udaji:
e profesni zajmy, aspirace, oCekavani, pracovni Cinnosti, které chce ¢i nechce
vykonavat,
e aktivita pfi hledani zaméstnani, ochota zménit profesi, ochota se vzdélavat,
zajem o rekvalifikaci, podnikani,
e zajmy, zaliby,
e zdravotni stav, prodéland vaZna onemocnéni a omezeni z nich plynouci, uzivani
1€k,
e osobni a profesni anamnéza, mapovani profesni drahy, absolvované Skoly, obor
studia,
e UspéSnost studia, dalsi kursy, podrobny pribéh dosavadnich zaméstnani, funkce
v zaméstnani,

MV W

e spokojenost, pri¢iny zmén, specifické schopnosti, dovednosti,
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e rodinna anamnéza, vztahy v roding,
e rodinné zdzemi, rodinny stav, povaha zaméstndni partnera a jeho Casova
narocnost, déti a dalsi osoby v roding€ a zabezpeceni péce o né, celkova situace
v roding,
e dalsi dulezité udaje, napt. ochota dojizdét za praci, ochota st€hovat se za praci,
pozadavky na pracovni dobu.
Na tyto citlivé informace neni vhodné se ptat nebo klienta nutit k odpovédi, mély by
vyplynout z dialogu.
Cilem dialogu obecné je vzajemné porozumeéni, empatie a respekt. Je to konverzace,
v niz oba aktéfi projevuji hluboky zajem o protéjsSek a o vzijemny vztah. (De Vito,
2008, s. 196)
Optimalné¢ komunikovat znamena pouzivat zpétnou vazbu. Pomoci zpétné vazby se
poradce chce ujistit, Ze klient mu rozumél a naopak klient chce ujistit, Ze dobfe rozumél

poradci.

Smyslem zpétné vazby je
e Ujasnit si nékteré véci
Jenom pokud dokazeme jasné definovat pozici svého partnera, miZeme hovofit
opravdu spolu, misto jen kazdy za sebe.
e Zabranit nedorozuménim
Casto poradce fekne néco, co vak klient patné pochopi. Rekne-li ale poradce
obcas: "Smim to jesté jednou zopakovat?" nebo néco podobného, mize tak
piedejit nedorozuménim, jelikoZ poradce méa potom moZnost vysvétlit, co mél
vlastn€ na mysli.
e Davat najevo zajem o druhé
Casto se stydime polozZit zpé&tnou otazku, protoZe se obavame, Ze si ten druhy
bude myslet, Ze jsme ho Spatné poslouchali. Ve skutecnosti vSak prave tato
otazka dosvédcuje, ze se snazime vSemu dobie porozumét. Tim nepiimo
vyjadiujeme, jak je pro nas druhd osoba dilezitad. Davame tim vlastné pozitivni

»pohlazeni®.

Spravné probihajici dialog je neustavajici vyménou zpétnych vazeb.

(Planava, 2005, s. 35)
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Zpétna vazba je v komunikaci nezbytna. Verbalné¢ miizeme zpétnou vazbu vyjadfit
slovy:
"Rozumim a souhlasim®.
"Rozumim, ale nemohu zaujmout zadné stanovisko*.
"Rozumim, ale mam jiny nézor.".
"Nevim, jestli jsem tomu dobie rozume¢l*.
(Schneiderova, A., Schneider, M., 2005, s. 38)
V zavéru jednani provedeme shrnuti a zhodnoceni toho, co jiz bylo fe¢eno, zeptdme
se, zda je néco nejasného nebo zda se chce klient na néco zeptat. Také mizeme vyjadrit
potéSeni ze vzajemné komunikace: ,,R4ad/a jsem si s vami pohovofil/a“. Takové
rozlou¢eni se srdecnym a pevnym stiskem ruky pfispéje k piiznivému zavéru

rozhovoru.

2.3 Techniky kladeni otazek

VétSina  naSich rozhovorit v kazdodennim Zivoté je zaloZena na otadzkach
a odpovédich. Formulovat a klast otazky patii k zdkladnim komunikaénim
dovednostem. Pfi kladeni otdzek bychom méli respektovat n€kterd zdkladni pravidla:
¢ neuvadét nikoho do rozpakd,
e nezesmesnovat,
¢ nedadvat najevo prevahu,
¢ nepokladat agresivni otazky, napt.: ,,Budete mi to moci dokdzat?",

e nepouzivat ptili§ sugestivni formulace, napt. ,, Jisté vite, Ze...*.

Aby byl rozhovor s klientem uZite¢ny, piinosny a kvalitni, je rovnéz dillezité:
e Neklast otdzky pro otazky, jen aby “feC nestala“. Kvalita rozhovoru neni pfimo
umérnd mnozstvi pronesenych slov nebo délce trvani rozhovoru.
e Nepokladat pfili§ osobni otazky; vyjimkou je ochota klienta, ptizniva atmosféra,
ptatelsky vztah mezi poradcem a klientem.
e Neurgovat odpoveéd’. Nekdy otazka vyzaduje vice Casu na rozmyslenou, ptilisné

naléhdni miZze mit negativni vliv na kvalitu odpovédi.
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e Vyhybat se sugestivnim a uzavienym otazkam. Otazka by neméla byt vicecetna
aneméla by napovidat odpovéd’. Také jsou vhodné&jsi otazky typu: ,,Jaky je Vas
nazor?“, ,,Co se Vam nejvice libilo?*.

e Nenechat se vyvést zmiry pfipadnym provokativnim chovanim klienta.
Zatézove a konfliktni situace vyzaduji takt a taktiku.

e Formulovat stejnou otazku nékolika zpiisoby. Pochopeni obsahu a smyslu otdzky

1ze dosahnout obménou slovniho a vétného spojeni. (Erneker, 2008, s. 97)

Zpusob a technika kladeni otdzek je mistrovskym klicem k uméni rozhovoru.
Existuji dva zakladni typy otazek:

e otevirené otazky, na které lze odpovidat celou vétou nebo nékolika vetami.
Délku a charakter odpovédi si urCuje klient, odpoveéd’ vyzaduje urcitou davku
zamySleni a umoziuje odpovidat volngé. Je vhodné pokladat oteviené otazky
na poc¢atku rozhovoru nebo v pfipad€, kdy chceme zjistit klientiv ndzor.
Zacinaji tazacimi vyrazy — jak, kdy, kde, kolik, co, proc aj.

Napt.: ,,Proc€ jste si vybral tento obor studia?“
,,Co Vas ptim¢lo dat vypoved?*

e uzavicené otazky, které jsou uréeny k upiesnéni a konkretizaci informaci. Jejich
zodpovézeni obsahuje v podstaté jen dvé alternativni odpovédi: ano nebo ne,
popf. nevim. Tyto otazky mohou byt uziteCné, jestlize je potieba urychlit
jednani, zménit téma nebo odpoutat klienta od tématu.

Napt.: ,,Muzete dojizdét?*
,»Mate zajem o rekvalifikaci?*

,,Pobirate invalidni dichod?*

2.4 Uméni naslouchat, aktivni naslouchani

Pravdépodobné si vSichni myslime, Ze jsme schopni efektivniho naslouchani —
sledovani feci jinych lidi. Ale vétSina poslechu neni ve skutecnosti pfijem myslenek, ale
jde jen o odrazeni zvukovych vin od usnich bubinku lidi, ke kterym hovotime. Poslech
je fyzické vnimani zvuki, zhruba pozorujeme mysleni druhého, zatimco naslouchani je

proces, kdy uvazujeme soucasné s osobou, kterd hovofi.
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Je to poslouchéani nejen usSima, ale i ofima a srdcem. SlySet ndm umoznuji usi, ale

naslouchani znamend vnimat, pochopit, reagovat.

Obrazek 5: Umeéni naslouchat

UMENI NASLOUCHAT

Nerozptylena
pozornost

)

5 . o i e X o . . .
Znaky, z nichz se skiddd slovo "naslouchat" naznaéuji, 3e Ciriané chdpou velmi
dobre pojern "aktivni naslouchdni”

Zdroj: www.vsupo.cz

Podle Schneiderové (2008, s. 39) je naslouchdni vnimani s porozuménim, aktivni
a mnohdy namahava ¢innost na strané komunikanta. Je také vyjadiovano jako
psychologické slySeni, kdy se jedna o interpretaci toho, co slySime.

Naslouchani je selektivni - Clovék vnima to, co chce slySet a co je schopen slySet.
Porozuméni se déje prostiednictvim:

e vécnych informaci, faktu,

predstav,

postoju a ndzortl,

predsudk,

presvédceni.
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Aktivni naslouchani je reflexi (odezvou), kdy naslouchajici nejen vnima sdéleni a je
schopen ho doslovné reprodukovat, ale kdy ho chape a je schopen ho sd¢lit vlastnimi
slovy.
Jak naslouchéme:
e aktivné (pfemyslime, rozebirdme, srovnavame),
¢ sledujeme hlavni myslenku a oddélujeme podstatné véci od nepodstatného,
e oddélujeme slySené od domysleného (svych zkuSenosti, postoja, predsudki).
Aktivni naslouchani se n€kdy oznacuje jako naslouchani zi€astnéné, pfevazné proto,
ze naslouchajici nejenom registruje, co je mu sdélovano, ale také se snazi vypravéjicimu
porozumét a vcitit se do n¢j a toto porozuméni a vciténi ddva najevo verbalné
1 neverbalné.
Zakladni pravidla aktivniho naslouchani :

e vytvofeni vhodného prostiedi pro rozhovor (klidné misto a dostateCny Casovy

prostor),

e dostate¢na pozornost (udrzovani ocniho kontaktu po 65-85% doby rozhovoru),

e vyladéni se na vyprav¢jiciho (vstiicny vyraz, pfiméfené tempo a hlasitost feci,

srozumitelny slovnik),

e neverbalni povzbuzovani (pfikyvovani, zaujaty vyraz obliceje, jemny dotek),

e verbalni povzbuzovani (vybidnuti k pokracovani),

e zpétna vazba (opakovani, parafrdzovani, sumarizovani, dopliiujici otazky).
Vyznamnou komunikaéni dovednosti pii aktivnim naslouchéani je v pohod¢ a souladu
umét spolu micet. (Planava, 2005, s. 84)

Skute¢né naslouchdni vyzaduje urcité usili a je diilezité, aby naslouchajici dovedl
sttidat pfistup k naslouchani — nemutze byt stidle empaticky, obcas je nutny odstup
pro zachovani objektivity.

Dobry poslucha¢ davéa najevo vstficny postoj, udrzuje vysokou hladinu pozornosti,
zUstava ostrazity, ale piijemny, pifikyvuje, dava verbalni podporu, nevyhyba se
pohledem, nenecha se rozptylovat, umi se vzit do pocitd, je bezprostiedni.
Co brani ucinnému naslouchani?
VétSina prekazek efektivniho naslouchani mize byt rozdélena do tii kategorii:

o fyzicke,

e psychické,

e jazykové (sémantické).
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U fyzickych ptekazek jde vSeobecné o faktory prostredi, které omezuji nebo
znemozinuji poslech, napt. vzdalenost, hluk, vyruSovani, rozptylovani nebo nedostatek
casu.

Lidské fyzické bariéry vyplyvaji ze skutecnosti, Zze ¢lovék mluvi rychlosti 100 — 200
slov za minutu, pfi¢emz mysli ¢tyfikrat rychleji. To znamend, ze pii naslouchani mame
,»cas ve svych rukou®, protoze umime rychle zpracovat informace, ale také to znamena,
Ze jsme vystaveni jinym rusivym vliviim, napf. myslime na néco jiného a dostatecné se
nesoustifedime na obsah sdéleni.

Psychické prekazky jsou sloZit€jsi a prekonavaji se mnohem obtiZnégji. Mohou pramenit
z osobnich rozdili mezi komunikujicimi subjekty — sympatie, emoce, rozdily ve statusu
nebo pozici v organizaéni hierarchii. Mohou také vyplyvat z ptedsudkll nebo stereotypt,
které si posluchac vytvoti o osobé, kterd hovoti.

Casto sly$ime to, co oéekavame nebo chceme slyset a blokujeme (i zcela nevédoms) ty
¢asti projevu, které neodpovidaji naSemu ocekavani nebo aspiracim.

Jazykové piekazky vznikaji proto, ze vétSina toho, co lidé tikaji, je subjektivni. Slova
maji jen ojedinéle jednoduchy a jednozna¢ny vyznam, ne vSechny myslenky a pocity
se daji zhmotnit do slov.

Opomenout nelze také nespravné vyjadiovani, pouzivani zargonu, natfe¢i nebo piilis
vysoké tempo feci.

Kvalitni komunikaci a naslouchani zté¢Zuje a znepiijemnuje skdkani do feci, preruSovani
mluvc¢iho, ud€lovani rad, nedostateCny zdjem, ptevadéni konverzace na osobu
naslouchajiciho, nedostatecnd reakce a neverbdlni projev prozrazujici pasivitu
a v neposledni fadé absence o¢niho kontaktu.

Cilem naslouchéni je ,,dozvédét se®.

I v dnesni dobé¢ se mezi lidmi vypliuje staré biblické prislovi — maji o¢i a nevidi, maji
usi a neslysi.

Me¢li bychom dbét na to, co nam radi pfiroda — Gista miizeme zavfit, ale usi ne.
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2.5 Asertivni chovani, asertivni techniky

Vyznam pojmu asertivita definuje slovnik cizich slov jako sebeprosazovani,
nendsilné projevené sebevédomi, troufalost.
Asertivita co by zpiisob komunikace se zacala pouZzivat v 50. letech ve Spojenych
statech a jejim mottem bylo: ,,nefikejte ano, kdyZz chcete fici ne®.
V soucasné dobé se v ramci nacviku asertivniho chovani kromé odmitani u¢i vznaset
pozadavky, chvalit a kritizovat a rovnéZ pochvalu a kritiku pfijimat.

Kazdy ¢lovék chce uspokojovat své potteby a zajmy, prosadit se mezi svymi piateli,
v rodin€, v zaméstnani. Nékomu se to dafi 1épe, n€ékomu hire. N&kteti se domlouvaji
s jinymi pratelsky, jini vyvijeji ur€ity natlak, maji snahu ostatnimi manipulovat, nutit je,
ale jsou i takovi lidé, ktefi natlaku ustupuji, podléhaji, nechaji se manipulovat a ovladat.

Obtize v komunikaci byvaji spjaty s poruchou sebehodnoceni a hodnoceni druhych.
Sebeucta souvisi s ocenovanim vlastni schopnosti zvladnout naro¢né situace — zejména
mezilidské. Kdyz se dostaneme do obtizné situace, Casto reagujeme emocné prehnané,
nebo naopak emoce potla¢ime. Extrémy vSak nepomohou ani nam, ani druhym.
Jednim ze zplsobl, jak Uspésné a kvalitné komunikovat, je pouziti asertivniho jednani
jako zdravého a citelného ptistupu k druhym lidem.
Jednat asertivn€ znamena najit kiehkou rovnovahu mezi plachosti a agresivitou, jinymi
slovy — neponizovat se, neSkemrat, netrpét, ale umét se uplatnit a prosadit s ohledem
na druhé (,,assert ,, — prosazovat, tvrdit, uplatiovat ).
Asertivita predstavuje uceleny komunikacni styl, ktery zohlediiuje nejen komunikaéni
dovednosti, ale 1 stabilitu osobnosti. Vyzaduje, aby se ¢lovek rozhodoval saim za sebe
a byl za své rozhodnuti pln¢ odpovédny.
Je to uméni prosadit se a ziaroven respektovat potieby druhych, stat si na svych
pravech bez poniZovani druhych.

Lidé, ktefi maji tyto dovednosti nebo vlastnosti, jsou velmi pfijemni partnefi,

nadfizeni, spolupracovnici, pfatelé i spole¢nici. Dobfe se s nimi zije. Pomahaji nam citit
se samoziejme, bezpecné, sebejisté a zapomenout na komplexy a nejistoty. Probouzeji

a podporuji to nejlepsi v nas.
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Mivame pocit, ze jsou takovi od narozeni. Nicmén¢ vétSinou jsou to dovednosti, které si
béhem zivota vypéstovali. Naucili se je od rodi¢li, sourozenci, ucitell, pratel a jinych
vzoru.

(Prasko, 2007, s. 132)

Zakladni asertivni prava

1. Clovék ma pravo posuzovat se vlastni chovani, myslenky, emoce a byt za né
zodpovédny.

2. Clovék méa pravo nenabizet 7adné omluvy a vymluvy ospravedliiujici jeho
chovani.

3. Clovék méa pravo posoudit, nakolik a jak je zodpovédny za feSeni problémi

druhych lidi.

Clovék ma pravo zménit sviij nazor.

Clovék ma pravo fici ,,ja nevim®.

Clovék ma pravo byt nezavisly na dobré villi ostatnich.

Clovék ma pravo délat chyby a byt za né zodpovédny.

Clovék ma pravo délat nelogicka rozhodnuti.

A e AN U

Clovék ma pravo fici ,,ja nerozumim®.

10. Cloveék ma pravo fici ,,je mi to jedno®.

Asertivni ,,desatero* jist¢ piispiva k pohod¢ zejména téch lidi, kteti maji tendence
reagovat z pasivni polohy a jsou nadmiru hodni. K emocni svobodé¢ vSak patii téz
tolerance a takt; jinymi slovy uméni odhadnout, kdy je na misté asertivné reagovat

a kdy je efektivnéjsi nechat véci byt tak, jak jsou.

Asertivni techniky

V konkrétni situaci se da téZko pouZzit jen jedna asertivni technika a pii pouZiti
jedné techniky se situace mize vyvinout smérem, ktery vyZaduje pouZiti techniky jiné,

nebo technik asertivity jako komplexu.

o Poskozena gramofonova deska - taktika umoziujici Celit manipulaci, prosadit
opravnény natlak ¢i odmitnout neopravnéné pozadavky. Podstatou je zuUstat

vytrvalym v uplatiiovani svého naroku bez vzteku a utokt na protivnika. Postupovat
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klidn¢ a pratelsky, vyslechnout kazdy argument, ale trvat na svém. Souhlasit s tim,
co fika oponent, ale vZdy opakovat sviij vlastni pozadavek.

Oteviené dvere — technika, ktera uc¢i akceptovat manipulativni kritiku tak, ze klidné
pfizname svému kritikovi, ze na tom, co fika, mize byt néco pravdy. Dovoluje ndm
pritom zustat kone¢nym soudcem sebe a toho, co déldme. Umoziuje piijimat kritiku
klidng, bez tizkosti &i obran a neposkytovat zaroven kritikovi Zadnou posilu. Casto
se tato technika pfirovnava k husté mlze, kterd nic nevraci, Zadny z kamenti vrZzeny
do mlhy se neodrazi a neni jej moZno hodit dvakrat. Zasadou je nenechat se strhnout
k sebeobrannému zdivodnovani ani k agresi viici kritikovi.

Negativni aserce — uci souhlasit s opravnénou kritikou, pfijimat vlastni chyby
aomyly (aniz bychom se museli omlouvat) tim, Ze jednoznac¢n¢ souhlasime
s kritikou naSich skute¢nych negativnich kvalit. Umoziiuje posouzeni vlastniho
chovani bez obrany, uzkosti ¢i popirani chyby, pfiCemz zaroven redukuje zlost
a agresivitu naSeho kritika. Tento postup ptedpoklada socialni zralost kritizovaného
a pfijeti asertivniho prava — ,.clovék mtize délat chyby a byt za né¢ zodpovédny*. Jde
o to, uvédomit si, Ze nejlepsi je nebat priznat si své nedostatky, souhlasit s kritikou,
vzit si ponauceni pro priste.

Sebeotevifeni — usnadnuje socidlni komunikaci. Snizuje moznost manipulace
pomoci sdélovani kladnych 1 zapornych emoci, pocitl, postojii, mySlenek.
Umoznuje klidn€ vyjadfit 1 takové véci, které diive zplsobovaly pocity
nevédomosti, uzkosti, viny. Je také sdélenim informace, ale hlubsim, nez je ,,volna
informace*. Ridi se principem: ,,dej - dostane§*.

Selektivni ignorovani — uplatiiuje se pii zvladani hnévu a zlosti. Zamérné
nereagujeme a skutecné vytésiiujeme informace, které jsou pro nas nedulezité
a o nichz vime, zZe druhy je sd€luje v afektu (vulgarismy, nadavky).

Prijatelny kompromis — technika pouzivana v piipad¢, kdy se snazime o vyieSeni
problému k oboustranné spokojenosti. Tam, kde je ale v sizce osobni
sebehodnoceni, kompromisy pii asertivnim jednani neexistuji. Vyuziti této techniky
pfedpokladd opakované zdiraznéni pozadavkii a uznani argumentl partnera. Je
dilezita predevsim tam, kde spor nabyva prestiznich momentd.

Volné informace — technika, ktera uci rozpoznavat v konverzaci prvky ukazujici, co
je pro naseho partnera zajimavé i dulezité, a soucasn¢ nabizet ,,volné®, nevyzadané

informace o sobé, snizuje plachost pii zahajovani rozhovoru a rozhovor obéma
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stranam umoznuje a usnadiuje, uci nas hovoftit o sobé bez piehnané ostychavosti
(co d€lame radi, co nés tési, co tizi, co planujeme, jak planujeme aj.).

e Asertivni NE — podstata této techniky spoc¢ivd v nacviku odpovédi ,ne
na nepfiijatelné pozadavky, a to bez pocitu viny. Odmitat je nutno jasn¢, klidné,
bez afektu, ale rozhodné.

e Negativni otazKy — technika zalozend na zjiStovani pravé pfi¢iny odmitavého nebo
kritického postoje. Je-li ndm vytykana n¢jaka chyba, nemame se branit, ale ptat se
na dalsi nedostatky. Je to cesta k tomu, abychom se dozvédéli, jaké ma kritizujici

pfedstavy o idedlnim chovani.

(ValiSova, 1998, http://coney.webpark.cz/valisova.html)

Clovék nemtize vychazet dobfe se viemi. S ndkym to prosté nejde. Vzdycky vsak stoji

za to zkusit to po dobrém.
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3. PROBLEMY PRI KOMUNIKACI

3.1 Problémovy klient

Komunikace se stile to¢i kolem porozuméni lidi navzdjem, ale nikdo nemuze
zarucit, ze pres vzdjemnou snahu lidé budou spolu vzdy a ve vSem souhlasit. Setkavame
se s riznymi typy osobnosti, sjednotlivci rozdilného zalozeni, s lidmi, kteti maji
navzajem odli$né potieby, a s lidmi, ktefi sleduji rizné cile.

Obtize pii jedndni byvaji Casto zplisobeny okolnostmi, v nichz se Clov€k praveé
nachazi — stres, trauma, nepfiznivd ekonomickd nebo rodinna situace, zdravotni
problémy ¢i dusevni choroba.

Pokud nejsme s témito fakty obeznameni, mize dojit k nedorozuméni, nepochopenti,
emoc¢nimu vybuchu a jednani nema Sanci dospét k uspokojivému zavéru.

Jestlize spor neni feSen pozitivn€ a konstruktivné, jeho nasledky mohou byt nedozirné
ani¢ivé, coz plati nejenom pro osobni a partnerskou komunikaci, ale 1 pro
komunikaci v roviné pracovni.

Pravé komunikace s klienty Ufadu préace, ktefi se ve vétSiné piipadit potykaji
s negativnimi nasledky ztraty zaméstnani, je specifickd. Délka nezaméstnanosti se
prodluzuje, nekteii klienti se orientuji na davky a ne na préci a studium, jsou pasivni,
smifeni se stadvajici situaci, nejsou ochotni zménit tento vynuceny Zivotni styl, ktery jim
v podstaté¢ jiz vyhovuje. Neni vyjimkou ani agresivni chovani viici pracovnikim ufadu

prace.

Problémovym klientem oznacujeme Clov€ka, ktery v nds vzbuzuje napéti, strach,

nemoznost domluvit se, odpor, zast’, zmatek, zoufalstvi, negativni emoce.

Problémové typy klient
e Uzkostny typ — nerozhodny, vahavy, podléha panice, boji se rozhodnuti, trpi
pochybnostmi a vycitkami, obviiluje sam sebe, nevéii si, predstava sloZitéjSich

ukoll ho dési, obraci se k autoritam, bere si na pomoc druhé.
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o Uzkostné agresivni typ — nesdilny, nervozni, trpi pocity kiivdy a Gjmy, odmita
projevy péfe a pomoci, ma jizlivé poznamky, byva litostivy, odhodlany
k sebeobétovani, itocny.

e Pedantsky typ — ukdznéné vystupovani, pecliva uprava zevnéjsku,
potadkumilovny, respekt vici predpisim, konstantni zasady, zdrzenlivy vici
novotam, v novych situacich podrazdény, nedutklivy, zlomyslny, popudlivy.

e Nepristupny typ — demonstruje svou odliSnost, distancuje se od ostatnich,
ironicky 1 sebeironicky, vyjadfuje se v narazkach, nadsazkach, paradoxech,
odmeéteny.

e Narcistné agresivni typ — okézalé, distojné vystupovani, pfeziravd mimika
a gestikulace, radd se poslouchd, majetnické piivlastky, casto reaguje
rezervovanym vyckavanim, sarkasmem a kritikou.

e Bezohledné agresivni typ — podeziravy, vztahova¢ny, hlu¢ny, zovidln€ bodry
pfistup aZ neurvalé zastraSovani, netolerantni, zkratkoveé reakce.

e Histrionsky typ — rychld gesta, Zivd mimika vyjadfujici emoce, teatralni projev,
v fei prevladaji emoce nad logikou, v konfliktu uplatiiuje kiik, slovni vypady,

rozbijeni pfedméti, trhani vlastniho odévu, agrese viici sobé 1 okoli.

3. 2 Zpusoby reSeni konfliktu

Kazdy ¢lovék je jiny, proto je tieba ke kazdému volit jiny pfistup. NeZ zahdjime

jednani, v§imame si verbalnich i neverbalnich projevi lidi. Nejvice ndm napovi prvky,

které jsou také soucasti prvniho dojmu, jenz se vytvaii béhem nckolika prvnich minut

v kontaktu s ¢lovékem.

Vsechny konflikty se jiz dlouho pfed svym vyhrocenim projevuji riznymi piiznaky.

Pokud jsme schopni tyto varovné ptiznaky rozpoznat, miizeme na né reagovat a konflikt

tak uhasit v zarodku, to je ve stadiu, kdy jesté nejsou Zadné nebo se vyskytly pouze

mirné negativni disledky konfliktu.

Zpusoby feseni konfliktu:
e nefeSeni — jednd se ounik (vycouvani) nebo o snahu vyhnout se

nepiijemnym situacim,
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e konfrontace — boj, srazka dvou ndzort, dva odli§né zptsoby feSeni,

o kooperace — feSeni , kdy se ob¢ strany se snazi feSit problém k co
nejvetSimu prospéchu vSech zucastnénych. Vzdy je vhodné uplatnit empatii
a Casto 1 asertivni techniky. A vzdy je nutné snazit se fesit pticiny konfliktu,

nejenom jeho dusledky.

Zasadni pro uspésné vyfeSeni problému je tedy rozeznani jeho zakladni podstaty,

protoze lidé Casto nevidi problémy stejné a trvaji na svém uhlu pohledu.

Styly konfliktu

Zpusob, jakym se v konfliktu jeho aktéfi angazuji, méa dasledky pro jeho feSeni
a pro vztah mezi obéma ucastniky. De Vito (2008, s. 231-233) identifikuje pét
zékladnich styl pfistupu k problémové situaci, které  napomdhaji porozuméni

a zdiraziuji vyhody a nevyhody kazdého stylu.

SoutéZeni: Ja vyhravam, ty prohravas

Tento styl s sebou nese velky zajem o vlastni potifeby a pfani a maly zajem o potieby
druhych. Je to situace s ,nulovym soutem ziskd®, protoze co jeden ziskd, druhy
zakonité ztrati. NejCastéji se vyskytuje verbalni agresivita a obviilovani druhé osoby.
Vyhybani se: Ja prohravam, ty prohravas

Aktéfi se vyhybaji jakékoli opravdové komunikaci o problému, méni téma, ustupuji
ze scény obrazné i konkrétné. Jedna se v podstaté o netfeSeni, ob¢ strany prohravaji.
Prizpusobeni se: Ja prohravam, ty vyhravas

Cilem je udrZeni harmonie a klidu ve vztahu na tkor obé&tovani potieb a pfani jednoho
ze zuCastnénych.

Spoluprace: Ja vyhravam, ty vyhravas

Pro spolupraci musi byt vytvofeny vhodné podminky — divéra a piresvédceni,
ze spoluprace je vyhodnym feSenim pro obé strany. Podstatou spoluprace neni jen
snaha ziskat vyhody pro sebe, ale ipro ostatni. Vyznacuje se ochotou veénovat Cas
komunikaci, naslouchani nazora a potfebam druhych.

Kompromis: Ja vyhravam i prohravam, ty vyhravas i prohravas

Je to strategie*“vyjit si vstfic na pil cesty* nebo také ,,vyménny obchod“. Piijatelny

kompromis se neobejde bez vzijemnych ustupkl. Za idealni lze povazovat ustupky,
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které pro jednu stranu neptedstavuji velkou obét’, ale pro druhou stranu jsou vyznamné.

Spokojenost je potom oboustranna.

3.3 Zvladani  konfliktu metodou vzajemného reSeni
problému

Ztrata zaméstnani patii mezi krizové zivotni zmény a kazdy Cloveék se s timto
faktem vyrovnava po svém. Nékdo potize prekonava sam, jiny hledd pomoc v rodiné
nebo u odborniktl, dalsi rezignuje a pasivné vyckava na dalsi vyvoj udélosti.

Ukolem pracovnikii tfadu prace je citlivé odhadnout psychicky stav klientli, zejména
téch, ktefi si ve stavajici situaci nedokazi poradit sami a pottebuji efektivni specifickou

pomoc.

Jak zachdzet s problémovym clovékem:

e uvédomit si nas vztah k tomuto ¢lovéku, zachovat nadhled,

¢ mit upravené prostiedi, aby skytalo pocit bezpeci, dostatek ¢asu,

e aktivné naslouchat, coZ poméaha porozumét mySleni druhého a tim se s nim
sladit,

e orientovat se na problém, nikoli na osobu.

Je dilezité vyvarovat se pfedevsim:
netrpélivosti, kfecovitosti, skryté ¢i zjevné agresivity, neochoty angazovat se,

rezignace, vedeni dlouhych monologii, vlastni inavy a zahlceni osobnimi starostmi.

Metoda vziajemného FeSeni problémii
e Identifikace, objasnéni a uznani potieb obou zucastnénych stran.
e Hledani co nejvétsiho mnozstvi moznych feseni
— v prvé fad¢ nabizi feSeni klient
— potom navrhuje poradce.
e Vyhodnoceni alternativnich feSeni s ohledem na sladéni zajmt obou Gcastniku.
¢ Rozhodovani o vzajemném pfijatelném feSeni a souhlas klienta.
e Planovani a provedeni dohodnutého feseni.

e Zhodnoceni vysledkt rozhodnuti.
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Velmi dilezitym aspektem pii jedndni s problémovymi klienty je schopnost

pozitivniho pfistupu.
Pozitivné myslici lidé maji vétsi tendenci projevovat neodsuzujici ptistup jak k jinym
lidem, tak 1 k riznym Zzivotnim situacim. Maji tendenci vidét v ostatnich lidech spise to
dobré nez Spatné a budou se snazit ziskat ze Spatné situace to nejlepsi. Stravi mnohem
mén¢ ¢asu povidanim o lidech a vice ¢asu tim, ze se snazi vyiesit problémy a i zdanlivé
nefesitelné situace. Maji tendenci projevovat jistotu ohledné vlastni osobnosti — vEfi si.

Vétsina lidi smysli o pozitivnim pfistupu jako o pfistupu optimistickém. Ackoliv je
to pravda, pozitivni pfistup skryvd mnohem vice. Byt optimisticky znamena byt
srdecny, snazit se vidét vSe z té lepsi stranky a doufat vzdy v lepsi budoucnost.
Pozitivni pfistup je pevné€ zakotven ve skutecném svéteé, jde o realistickou pfipravenost

fesSit mozné problémy a véfit ve zdarny konec.
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4. KAZUISTIKA

Uvedena jména jsou smyslena.

Pribéh prvni.

Pan Josef byl v evidenci Gfadu prace dvakrat.

Prvni zkuSenost s nezaméstnanosti prozil na pocatku devadesatych let, kdy podnik,
ve kterém pracoval od vyuceni, proSel rozsdhlou reorganizaci, a proto doslo

k masivnimu propousteéni. Nastésti se mu velmi rychle podatilo najit praci ve stejném
oboru, ve stejném méste a dokonce 1 1€pe financné ohodnocenou.

V pribéhu nasledujicich patnacti letech doSlo v jeho Zivoté k nékolika zdvaznym
zménam. Nasledkem pietrvavajicich zdravotnich potizi po Grazu pfi sportu (pan Josef
byl aktivni sportovec — cyklistika, hazena, lyZovani, vysokohorska turistika) mu byl
pfiznén plny invalidni dichod. Tato skutecnost citelné zasdhla jak osobné pana Josefa,
tak 1 jeho rodinu.

Rodina ztstala odkdzéna na piijem manzelky a na invalidni diichod pana Josefa, coz
znamenalo zésadni obrat v rodinné hierarchii. Pan Josef byl v dobrém slova smyslu
vzdy ,.hlavou rodiny*, ale nyni nepozorované pfevzala tuto ilohu manzelka.

Ztrata zaméstnani, pokles Zivotni Grovné, pfemira volného Casu, nemoznost pokraCovat
v oblibenych sportovnich aktivitach, to v§e dohromady piivedlo pana Josefa k alkoholu.
Nikdy sice nebyl uplny abstinent, ale jeho obcfasna konzumace nikdy nepiesdhla
rozumnou miru.

Situace vrodiné se diky jeho stoupajici zavislosti zhorSovala, dcera po absolvovani
vysoké Skoly odjela jako au-pair do Anglie, ale rozhodnuti matky manzelstvi ukoncit
plné podpoiila.

V té dobé posudkova komise prehodnotila zdravotni stav pana Josefa, byl mu pfiznan
invalidni dtichod I. stupné (dfive ¢astecny) , stal se tedy podruhé nasim klientem.

O jeho potizich a zivotnim osudu jsem samoziejmé zpocatku nevédéla — 53lety muz,
vyu€eny strojni zdmecnik s dlouholetou praxi v oboru, sice se zdravotnim omezenim,
ale s pomérné velkou Sanci ziskat uspokojivé zaméstnani, napt. jako skladnik, vratny
nebo fidi¢. Peclivé dbal na upravu zevnéjsku, byl vzdy sluSny, jednéni probihalo
uspokojivé, na nabidky vhodného zaméstnani reagoval vstficn€, projevoval zdjem

1 o rekvalifika¢ni kursy.
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Bohuzel vzhledem k neptiznivé situaci na trhu prace, nedostatku pracovnich piilezitosti
v nasem regionu, ale také vzhledem k zdravotnimu stavu a véku se mu nepodafilo najit
praci témét rok. Zacinal byt pfesvédceny, Ze ho nikdo nezaméstna, sam sebe povazoval
za neuplatnitelného, byl pesimisticky, ¢asto pouzival véty: ,, To nema cenu.... Pro¢?
Jaky to ma smysl? Je to zbytecné....

Presto ale jeSté¢ Uplné neztratil motivaci — absolvoval UspéSné rekvalifika¢ni kurs
v oboru skladnik a obsluha vysokozdvizného voziku, byl také zatazen do projektu EU
zaméfeného na skupinu uchazeci se zdravotnim omezenim, jehoz soucasti byly
motivacni a poradenské pohovory, JOB Club, individualni poradenstvi a dalsi aktivity.
V jeho osobnim zivoté doSlo k dalSimu dramatickému zvratu — manzelstvi bylo
rozvedeno a pan Josef piiSel o bydleni. Tato skutecnost pfisp€la ke zhorSeni jeho
psychického stavu, coz se negativné projevilo pfedevsim v komunikaci.

Na sjednané terminy se stale jest¢ dostavoval presné, ale na nabidky odborné pomoci
(psycholog, terapeut) reagoval podrazdéné az vulgarné: ,,Co se starate? Co je Vam do
toho? Nechte m¢ na pokoji! Ja se na vSechno vykaslu!“. DoSlo i na slovni utoky -
na Ufad prace, spolecensky systém, politiku, ufedniky ,,sedici si v poklidu v teplé
kancelati, apod.

Pak pozadal o pfevedeni na jiny Ufad prace, protoze si obstaral prondjem bytu
v krajském mésté. Zdalo se, ze od zmény bydlisté ocekédva zmeénu k lepsSimu — jiz se
informoval ve firmach v nejbliz§im okoli a byla mu pfislibena brigdda; najem byl
pfijatelny a s manzZelkou se domluvil na finanénim vyrovnani.

Za mésic se opét objevil v mé kancelafi. Na prvni pohled bylo zifejmé, ze se mu nevede
dobfe — o tom sv&d¢il zanedbany vzhled, prazdny pohled, uStvany vyraz. Na otazky
odpovidal jednoslabi¢né, nezfetelné, bez zajmu. Vyrozuméla jsem, Ze slibend prace mu
nevysla, cizi prostfedi jej siln€ deprimovalo, lidé se mu zdali neptatelsti, nemél Zadnou
sptiznénou dusi, byl uplné¢ sdm. Vypovédél ndjem, zamluvil si pokoj na mistni
ubytovné, coZ je podle jeho slov posledni Stace, iplné dno. Domluvili jsme si termin jiz
za tyden. Méla jsem v timyslu konzultovat situaci pana Josefa s jeho obvodni Iékatkou
a pracovnici socialniho odboru, zda bychom ho spolecné neptemluvily k 1écbe jeho
zavislosti.

Neprisel a jeho telefon byl nedostupny.

Za Ctrnact dni se ozvala jeho dcera se zpravou, ze otec se obé&sil. Chtéla ho pozvat

na svatbu, obnovit dobré vztahy a také nabidnout mu praci ve firmé svého budouciho

46



manzela. BohuZzel v podndjmu otce nasla jiz bez znamek Zivota. Opozdila se jen o par
dnti.

Co pfispélo k této tragédii?

Zhrouceni dosavadnich Zivotnich jistot? Krize stfedniho v€ku? Ztrata smyslu Zivota,
daveéry ve vlastni schopnosti, v uspéch? Apatie, pesimismus, deprese, nulova motivace
jit dal, brat budoucnost jako vyzvu? Samota, absence rodiny, ptatel? Finan¢ni
problémy? Momentalni zkrat v mysleni podpofeny alkoholem?

Pravdépodobné vSechny faktory mohly pana Josefa dohnat k tomuto radikalnimu feseni.
Mohla to byt ale také nedostatecna komunikace s okolim, neochota, strach, stud
vypovidat se, sdilet své starosti s nékym blizkym nebo také nemit komu se svéfit.
Otazkou zlstava, zda a ve kterém okamziku by mohlo dobie zvolené slovo zvratit

pfesvédceni pana Josefa, ze situace je jiz netnosnd a zda by byl ochoten naslouchat.

P¥ibéh druhy.

David je 24lety mlady muZ, v evidenci ufadu préace je posedmé, nyni nepietrzité jiz tieti
rok.

Stredni odborné ucilisté, obor kuchaf ukoncil po ctyfech mésicich, na natlak rodict
zacal studovat znovu na jiné Skole, tentokrat vydrzel Sest mésicti. Podobnou fluktuaci
vykazoval i v zaméstnani: 10 dni, 3 dny, 2 mésice a 1 mésic.

Na svou ,,obhajobu* uvadél, ze mél problémy s nadiizenymi i se spolupracovniky,
neustdle se hadal, uloZenou praci provadél nepiesné, nedodrzoval dané postupy,
stanovoval si vlastni pravidla, kdy si udéla ptestdvku na obéd ¢i svacinu.

Vétou: ,, A stejné mé to tam nebavilo!* shrnul vyli¢eni veSkerych svych zkuSenosti se
zamé&stnanim.

David a jeho mladsi sestra prozili détstvi ve velmi dobfe situované rodin¢€ — otec vlastni
prosperujici firmu, matka je knihovnice. Podle jeho vlastnich slov mél vzdy vSe, na co
si vzpomnél (jen zafizeni détského pokoje odhadl na 500000 K¢). Zahrani¢ni dovolené,
znackovée obleceni, sportovni vybaveni povazuje za bézny standard svych vrstevnik.
Od 12 let kouii cigarety, pozd&i zkusil mariuhanu, v soucasnosti si ji spolecné
s alkoholem doptava 5x — 6x tydn€ a opét na tom nevidi nic zadvadného: ,,Délam jen to,

co vSichni mi kamaradi.

47



Kdyz bylo Davidovi 15 let, manZelstvi rodi¢a se rozpadlo. Otec se odsté¢hoval do Prahy,
matka s détmi zlstala v rodinném domé. Ztratou jediné autority, kterou uznaval a ktera
na n¢j m¢la alespon néjaky vliv, se zacaly stupiiovat Davidovy problémy. Neblahy vliv
Spatné party, pravidelnd konzumace alkoholu a drog, absence jakékoliv povinnosti
a rezimu (nechodil do Skoly, nemusel vstavat, mél dam po vétSinu celého dne pro sebe)
vyustily v jeho nihilisticky postoj. To mu ovSem nebranilo nadale vyuzivat pohodli
rodného domu a péci matky (vzdy plna lednicka, Cisté pradlo, Stédré kapesné).

Evidenci na tfadu prace bral jako nutné zlo a taky jako diivod k chlubeni se mezi svymi
kamarady:

»Ja jsem na pracaku, pohoda, klidek. Nic pro m¢ nemaj, kdyZz nic neumim, a ja se
dobrovolné uz nic ucit ani nebudu. Matka mé Zivi, sice obc¢as vyleti..... Bodejt,, ztratil
jsem za posledni rok ¢trnact mobili, ale co — koupim dalsi, lepsi. Prachy zatim jsou —
otec ma pocit viny, tak soli, baba s dédkem jsou radi, Ze mé vidi, tak taky néco
ptihrajou. (Cerpano doslova z ndhodného odposlechu ve vlaku.)

Pii navStévach ufadu prace se choval povySené, na nabidky prace ¢i moZnosti
rekvalifikace reagoval se zfejmou nechuti, sotrdvenym vyrazem. Obcas nestihl
stanoveny termin, a to vedlo k vyfazeni z evidence pro mateni spoluprace.

V uplynulém roce doSlo k n¢kolika markantnim zméndm — matce dosla trpélivost,
vyhodné prodala diim a koupila si byt, kde Zije pouze s dcerou.

Synovi nasla podndjem, zaplatila ndjemné na pul roku a také predplatila ob&édy. Tento
krok, ktery mél vést k Davidovu osamostatnéni, k piebrani zodpovédnosti za sviij Zivot,
vSak nemél kyZeny cinek. ProtoZe se ani nesnazil zajistit si alespoil minimalni pfijem ,
po pul roce se musel z bytu vystéhovat.

V soucasné dob& piespava u kamaradl, obcas ho vezme na milost matka a David se
stylizuje do pozice bezdomovce, jak pfi kazdé navstévé na Ufadé prace neopomene
pfipomenout.

Neustale si stézuje, jak se na n¢ho vSichni ,,vykaslali“, zvlasté rodina, jak ho Zivot
Castuje t€émi nejhorSimi ranami, jak si nikdo neumi predstavit, co proziva. Mluvi rychle,
nesrozumitelne,

nikdy se nediva druhému clovéku do oc¢i, na hlavé kapuci, stazenou do obliceje.
Do kanceléie vstupuje ve spéchu, okamzité si sedne, sklopi hlavu a za¢ne si sté¢zovat.
Praci vibec nehleda, podle jeho slov nemd Cas obchédzet firmy a doproSovat se.
Odvolava se na kamarady: ,,VSichni jsou na tom stejné, prace neni a nebude, taky firmy

neplati a kdyz, tak je to almuzna®.
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Nabidku rekvalifika¢niho kursu odmita — tvrdi, ze by kurs nedokon¢il, nemé vydrz ani
chut’ cokoliv dokon¢it. Kazdé¢ paté slovo v jeho monologu je nuda, vSechno je nuda.

Na otazku, co ho skutecné bavi nebo v minulosti bavilo, odpovida: ,,Chlast a holky!*
Nedostatkem penéz ovSem netrpi — stdle mad zaplaceny obé&dy, mimo toho mési¢né
dostava 3000 K¢, jeho obleceni nevypada jako Saty ¢lovéka Zijiciho na ulici.

Tyto jeho ,litanie” se opakuji n€kolik mésicli, David neprojevuje zajem nebo snahu
svou situaci konstruktivné fesit. Individualni poradenstvi kategoricky zavrhuje (nema
zapotiebi, aby ho né€kdo rozebiral, ke studiu se nevrati ani omylem, asi odjede
do zahrani¢i). Vzapéti vlastni ndpad zhodnoti jako hloupost se zdivodnénim, ze projel
s rodi¢i Evropu kiizem kraZem a byla to neskute¢nd nuda.

PrestoZze jsem se vSemoznym zpusobem snazila vzbudit v Davidovi alesponi né&jakou
pozitivni odezvu, pfimét ho k n&jaké aktiviteé, spolupraci, pouzila jsem direktivni zplisob
jednani, presvédcovala jej nebo jsem apelovala na jeho inteligenci, vSe bez tspéchu.
Jaké je teSeni?

David byl a stile ziistdvd rozmazlenym ditétem, které nikdy nepoznalo nedostatek.
Nikdy po ni¢em potfadné netouzil, materidlni pozitky mu byly dopfavany v hojné mife
a bez prodleni. Je nestaly, nezodpovédny, bez ctizadosti, ,titina ve vétru®. Pieziva ze
dne na den, nemd zadnou perspektivu, plany do budoucna, cile, o nic se nesnazi. Ma
jizlivé poznamky, byva litostivy, ale také uto¢ny:

,» Tak se m¢ zbavte, budete mit pokoj a o jednoho chuddka min. Stejné tu sedite za nase
dané.*

Prvni misto v jeho hierarchii hodnot zaujimaji penize, které¢ by mu zajistily tuctu a obdiv
kamaradi. Zpisob ziskani finan¢nich prostfedki je mu lhostejny — tieba je zdédi nebo
vyhraje.

Jednou jsem ho nazvala ,,zbytecnym CElovékem®, coZ v ném poprvé vzbudilo zdjem,
s popisem Onégina se naprosto ztotoznil. Proziva stejné pocity — proC¢ rano vibec
vstavat, jak prezit cely dlouhy den?

Komunikace s Davidem je obtiZzna, neguje veskeré navrhy, odmitd pomoc odbornika,
nynéjs$i nesmysluplny stav mu vyhovuje, libuje si v ném a lituje se. Motivaci studovat
nebo pracovat nikdy nemél. Pokud si on sam neujasni, co vlastn¢ chce, bude vysledkem
jen zivotni prazdnota a bezbfeha nuda.

Davidiv nahled na Zivot neni redlny — je to Zivot za sklem. Okolni svét ho nezajima,

soustfedi se pIln€¢ na svou osobu a na své problémy, které povazuje za netinosné.
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Obklopuje se lidmi, ktefi si spolecné s nim ,,notuji ve své bid&*, stylizuji se do pozice
bezdomovcu, prestoze materidlné nestradaji.

Myslim si, Ze David m4 stéle jesté oporu ve své rodin€. Pfedevsim matka by s nadSenim
uvitala i minimalni synovu snahu o zménu jeho dosavadniho zpisobu piezivani.

A prvni krokem ke zméné mutize byt naucit se ,,mluvit” s lidmi a naucit se naslouchat

lidem, ktefi maji ,,zdravy* ndzor na svét.

Pribéh treti.

Pani Eva vystudovala gymnéazium, po maturit¢ nastoupila do Podniku vypocetni
techniky, kde pracovala 8 let. Praxi v této firm¢ ziskala znacné znalosti a zkuSenosti
jako operatorka, coZ bylo v dob& pfed patnacti lety pomérné velkou vyhodou. Dal§im
pozitivnim faktorem bylo jeji technické a logické mysleni, znalost anglictiny, peclivost,
vykonnost, schopnost rychle si osvojit nové poznatky. Navic 1 situace na trhu prace
v naSem regionu byla vcelku pfizniva, pracovnich pfilezitosti dostatek v administrativé
1 délnickych profesich.

Problémem pani Evy byl uz v dobé¢, kdy ji jeste nebylo ani tficet let, jeji zpusob
vyjadfovani, hlucny projev, ostré az vulgarni vyrazy, piimocaré hodnoceni kohokoliv
a cehokoliv a v neposledni fad¢ jeji vzhled. VSe dohromady bylo pfi¢inou, Ze pani
Evé¢, pfes veSkeré pfednosti, se nepodafilo najit praci odpovidajici jeji kvalifikaci
a znalostem.

Zacala pracovat v mistni firm¢ na vyrobu cukrovinek v tfisménném provozu a tato prace
se podepsala na jejim zdravotnim stavu (problémy s patefi a imunitou). Pro casté
nemoci a na doporuceni I¢kate musela tedy zaméstnani po Sesti letech opustit.
Vevidenci ufadu prace je jiz tfetim rokem, absolvovala vSechny dostupné
rekvalifikaéni kursy — programovani, grafické programy, tvorba www stranek,
administrativni pracovnik s praxi ve firmach, intenzivni kurs anglického jazyka. Také
pokud jde o hledani prace, vyviji neustale zna¢né Usili. Rozesild e-maily, telefonuje,
piSe, ale kdykoliv dojde na osobni setkani s pfipadnym zaméstnavatelem, jednani skonci
neutralnim, nic nefikajicim: ,,Dékujeme, my se Vam urcité ozveme.*

Pii jednéni spani Evou je nutné se obrnit trpélivosti (detailn¢ li¢i své zazitky se

zaméstnavateli, sousedy, pfibuznymi, prodavackami). Bez skrupuli a studu popisuje
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svlj zdravotni stav, neduhy, nemoci, prodélané¢ operace a vySetfeni, nezdraha se
ukazovat jizvy.

Nosi s sebou album fotografii rozvétvené rodiny, fota z rodinnych oslav, vyleti apod.
Dalsi slozka obsahuje kopie emailli, zamitavych odpovédi, pozvanek na vybérova
fizeni, osvédceni o absolvovanych kursech aj.

Pokusy o ptreruseni sdhodlouhého li¢eni utne slovy: ,,S asertivitou na mé nechod’te! Je
n¢kdo za dvefmi? At si pockd, ja s Vami musim dofesit jeste.......
Na jemné upozornéni, ze v dnesni slozité dob& bohuzel prodava hlavné vzhled, protoze
nezameéstnani jsou v podstaté (hrub¢ feceno) také zbozi, namita:

»Jsem takova, jaké jsem. Pfece neza¢nu chodit na kosmetiku nebo k holi¢i. Na hadrech
a ucesu prece nezalezi, dulezité je, co mam v hlavé. A tam toho mém vic nez kdejaka
barbina s titulem. A tlusti lidi maji lep$i povahu, to je védecky dokazéano.*

Kazda véta obsahuje opravdu peprné vyrazy, kazdé jednéni trva témét hodinu.

V soucasné dobé se pani Eva sice stile zajima o nabidky zaméstnani, ale vzapéti
operuje svym neutéSenym zdravotnim stavem, ktery by ji stejné znemoznil chodit
do prace. Sama piiznava, ze se neustale pozoruje, jak ji je, co ji boli a konzultuje sviij
stav s lékafem a internetovym diskusnim forem.

Pani Eva je svobodna, Zije sama v jednopokojovém byté. Vztahy s rozvétvenou rodinou
(rodice, dv¢ sestry, Sest synovcll) mé dobré, povazuji ji za podivinskou, ale chytrou,
hodnou a vtipnou.

Ma znaény piehled o déni v blizkém okoli 1 ve svété. VSe komentuje, na v§e ma sviij
svébytny ndzor, o ktery se velmi rada pod¢li.

Chovani a mluvni projev pani Evy, ktery je nejbliz§i rodinou tolerovan a bran za b&ézny
standard, plsobi na vefejnosti  nemistné, nevhodné. Pfispivd k pfedcasnému
negativnimu hodnoceni, k neochoté poznat skute¢nou kvalitu jeji osobnosti.

Pani Eva nema relativné Zadny problém — netrpi Zadnou zévislosti, jeji zdravotni stav je
pomérné uspokojivy a jeji vzdélani a znalosti jsou nadmiru dostacujici pro jeji profesi.
Ma potiebnou motivaci a snahu najit praci.

Ale jak taktn€ pani Evé naznacit, ze by stacila minimalni uprava zevnéjsku a korekce
jejich vyrazovych prostredk, aby jeji znalosti mohly byt nalezité vyuzity?

Jakou formu jednani zvolit?

Jaka slova pouzit, aby nebyla pfekroc¢ena kiehka hranice divéry a aby nevhodna

formulace nenapéchala nenapravitelné skody?
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Pfestoze ona sama se svétuje s velmi osobnimi az intimnimi informacemi, nebyl by to

z mé strany priliSny a neopravnény zasah do jejiho soukromi?
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ZAVER

Témeét po celou svou profesni drahu pracuji jako zprostfedkovatelka na Gradé
prace. Hlavni naplni a podstatou mé profese je tedy komunikace, protoze se denné
setkavam se spoustou klientl, mluvim s nimi, nasloucham jim.

Utady prace nabizeji specialni typ sluzby - pracovné pravni poradenstvi, které je
charakterizovdno jako vymeéna informaci mezi poradcem a klientem. Vysledkem této
¢innosti by mélo byt UspéSné feSeni problémul tykajicich se prace, zaméstnani
a povolani a predevs§im spokojeny klient.

Bohuzel je nechvalné zndmym faktem, ze obecné ufady, ufednici a jejich jednani se
mezi lidmi net&$i dobré povésti. Casto byvaji charakterizovani jako arogantni,
nevstiicni, bez zajmu o klienta, neochotni; jednani jsou ztratou Casu; Ufednici pouzivaji
nesrozumitelna odborné vyrazy.

Problémem je komunikace.

K zdkladim uspé$né komunikace, nejenom na ufadech, patfi schopnost jasné
a srozumiteln¢ vysvétlit klientlim, co mame na mysli, a zaroven chapat a ocenit jimi
sdélované informace. Pravé takové schopnosti vedou ke smysluplné spolupraci, k pocitu
lepsi pohody, k odbourani nedtveéry.

Komunikace nas provazi od chvile, kdy pfijdeme na svét a zaujima témei sto procent
kazdého dne.

Prestoze technologicky pokrok v poslednich letech umoZznil lidské civilizaci
komunikovat rychleji, G¢inn€ji a vykonnéji, zaroven piinesl upadek umeéni kvalitni
komunikace.

Stale plati, Ze osobni kontakt mezi lidmi je nenahraditelny. Pfi rozhovoru tvafi v tvar
ziskame okamZitou reakci na sdéleni, sledujeme mimiku a gestikulaci, rozhovor nam
davéd moznost odhadnout nesoulad mezi vyif¢enym sdélenim a neverbalnimi projevy,
mame prostor na bezprostiedni zpétnou vazbu. Byly nam dany dvé usi a jedna usta.

V tomto poméru bychom je také méli vyuzivat. To je podle mého nazoru zakladni krédo
spravné komunikace.

Dutlezité je nejen umét mluvit, ale pfedevSim umét naslouchat a v neposledni fadé dat
druhému prostor k ,,odpocinku od komunikace*.

K tomu patii nezbytné¢ odhodlani ziskat informace, vénovat jim patfiénou pozornost

a pak je dobfe pouzit. Nejde o komunikaci typu "chci byt o vS§em informovan", nebo
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"chci, abyste mi vSechno fekli". Je potfeba klast spravné otazky a v odpovédich trpélive
hledat to, co se chceme dozvédét.

V bakalaiské praci jsem si zdmérn€ nedavala zadny cil, neovéfovala jsem zadnou
konkrétni hypotézu. Chtéla jsem osvétlit komunikaci jako schopnost kazdého ¢loveéka.
Jelikoz komunikace neni védni disciplinou, ale lidskou schopnosti, nelze se ji
mechanicky naucit zpaméti a nelze ji ani logicky vysvétlovat. Schopnost komunikace je
v Cloveéku Zivoucim organizmem, ktery se neustale vyviji a zlepSuje. Existuje jen velmi
malo lidi na svéte, ktefi jsou v komunikaci opravdovymi mistry.

A to je 1 moje osobni zkuSenost: studium, ¢etba odborné literatury, absolvovani kurst,
nacvik modelovych situaci ndm muze rozsifit tthel pohledu na proces komunikace,
ale pouze ,,dobrodruzstvi kazdodenniho zivota® ndm déava moznost rozpoznat své silné
a slabé stranky, pfipravuje moznost neustale se ucit od sebe i ostatnich a navzdjem se
obohacovat.

V teoretické casti bakalarské prace popisuji zakladni pojmy komunikace, druhy
komunikace a chovani, zmifuji se o specifickém zpisobu komunikace na tfadu prace,
o uméni naslouchat, asertivité a také o etice ufadnika. Jedna kapitola teorie je vénovana
také konfliktnimu jednéani, problémovym klientim a zplsobu feSeni problémové
situace.
Posledni ¢ast prace je vénovana popisu né€kolika skute¢nych ptipadi. Tyto ptibéhy
nejsou klasickou ukazkou jednorazového, okamzitého konfliktu, na ktery je tieba ihned
reagovat a snaZit se jej zvladnout tak, aby nedoslo k oteviené agresi.
Dlouhodobé nezaméstnani klienti afadu prace si postupné vytvoii urcity druh vztahu se
svym poradcem. Svéfuji se mu se svymi problémy, svymi starostmi, se svym zivotnim
pfib¢hem. A v pfipad¢ nefunkéni nebo nezdravé komunikace s €leny vlastni rodiny si
poradce ziskava duvéru klienta, je klientem ,,adoptovan®.
Na zékladé¢ dlouhodobého pozorovani a informaci ziskanych dobrovolnou osobni
zpoveédi klientl jsem si dovolila popsat tfi konkrétni osoby, které prochazely nebo
prochazeji Zivotni krizi.
Muj nazor, hodnoceni a moznost feSeni ¢i doporuceni neni v zZadném piipadé snahou
o laickou psychologickou diagnostiku. Chtéla jsem pouze poukézat, jak vyznamnou
roli hraje komunikace, respektive jak dokaze negativné ovlivnit Zivot jedince, kdyz

nefunguje.
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Mezilidska komunikace ve vSech svych moznych forméach je zaroven uméni,
filosofie 1 véda. Pfedstavuji si ji jako takovy most, jenz je nutno postavit mezi dvéma
lidmi, ktefi se cht&ji dohovofit a rozumét si.

Prosté lidské slovo je nedocenitelny dar. Je uméni fict pravé slovo v pravou chvili.
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RESUME

Bakalafska prace se snazi podat uceleny vyklad pojmu komunikace. Piedklada
definice a nazory renomovanych odbornikti na tuto zasadni a nesmirné dulezitou oblast
lidské existence.

Déle se zabyva konkrétnim komunika¢nim procesem mezi pracovnikem ufadu prace

a klienty, poradenskym pohovorem, moznymi problémy pfi jednani s nezaméstnanymi.
V prvni kapitole jsou popsany a vysvétleny zékladni definice, druhy komunikace

a druhy chovani. Takeé je zde zminéna socialni komunikace jako neodmyslitelna soucast

mezilidskych vztaht a jeji zakladni schéma.

Druhé kapitola je zamétena na specifika poradenského rozhovoru s klienty Gftadu prace,

moralni zasady pracovnik Ufadu prace. Nedilnou soucasti procesu komunikace je

nejenom uméni mluvit, ale pfedevs§im naslouchat.

Rceni: ,,Sluch je jeden z péti smysll, ale naslouchani je uméni® vystihuje dalsi ¢ast

prace, kde jsou uvedeny zpiisoby, ale 1 tiskali této dovednosti.

DalSim pojmem, kterym se podrobné zabyvam, je asertivita, asertivni chovani, asertivni

prava a také techniky, které je mozné pouzit v praxi.

Ve tteti kapitole se zabyvam problémy, které vznikaji pfi komunikaci. Teoretické

poznatky o problémovych typech klientli, o zpusobech feSeni konfliktni situace

a o stylech konfliktu mohou zéisadnim zpisobem pomoci, jak rozpoznat varovné

signaly blizicitho se sporu, ddvaji moZnost sprdvné zareagovat a zazehnat konflikt

v zarodku.

V posledni kapitole jsem se pokusila pravdivé a nezaujaté vylicit tfi skute¢né ptipady,

se kterymi mam osobni zkuSenost a které jsou klasickym piikladem nefungujici

komunikace.

Zaver prace tvori shrnuti teoretickych poznatkii komunika¢niho procesu a zdiiraznéni

vyznamu komunikace v béZném zivot¢.
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ANOTACE

Bakalafska prace popisuje vSechny aspekty komunikace, snazi se o piehledny a
uceleny pohled na komunikaci jako na schopnost danou kazdému clovéku.
Zamérem bakaléafské prace bylo zdaraznit vyznam a smysl mezilidské komunikace,
zdiraznit vliv komunikace na soukromy i profesni Zzivot, zdiraznit vzajemnou
neoddé¢litelnost a propojenost verbalni a neverbalni komunikace.
Upozoriiuje také na konfliktni situace, které vznikaji pfi nedostatecné, chybné nebo
,,hezdravé®“ komunikaci.

Konkrétni ukazky vychazeji ze skute¢nych ptipadt klientl ifadu prace.

KLICOVA SLOVA

komunikace, verbalni a neverbalni komunikace, naslouchani, chovani, rozhovor,

problémovy klient, konflikt, Gifad prace

ANNOTATION

Bachelor’s thesis describes all aspects of communication, this work tries to prepare
comprehensive view to communication as the ability of each person. The aim of this
thesis is to emphasize the importance and meaning of interpersonal communication, the
influence of communication on the private and professional life, the mutual
inseparability and connectedness of verbal and nonverbal communication. This work
also highlights the conflicting situations that arise from inadequate, defective or
unhealthy communication.

Specific examples are based on real cases of employment agency clients.

KEY WORDS

communication, verbal and nonvebal communication, harking, behaviour, conversation

(interview), troubled client, conflict, employment agency
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