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SOCIALNI PERCEPCE

Podle ¢eho tvorime zavéry svého vnimani

podle: 7 vlastni
zkusenosti

N véeobecné

piedchozi informace

71 nasi

podobnosti
N nasich blizkych

nalady

Snazte se prilis nemylit

nesp&chejte s dsudkem

hiedejte situaéni souvisiost

snazte se 0 poznani lovéka v co nejvétsim pottu situaci
POZOR na osobni pfitazlivost (méme radi toho, kdo nds ma rad)

* & 9 »

Jak zvysit své osobni kouzlo pri vnimani druhymi

¢ budte svi

¢ bud'e citlivi k druhym a nasloucheijte

¢ bud'te ndroéni, hlavné na sehe

Jak snizit své osobni kouzlo
« budte vychloubacni Ihafi

¢ bud'te pohrdavi
¢ pochlebujte

Pozor na halo efekt 1!
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PREKAZKY KOMUNIKACE

» Piikazy, natizeni, povely
fikat druhému, co méa délat,

» Varovani, vyhruzky, sliby
Namiuvit druhému, jaké bude mit ddsledky, kdyZ co udéla.

¢ Napominani, moralizovani, karani
Rikat druhému, co by mél nebo mohl udélat.

+ Radit, davat feseni, navrhovat
Rikat nékomu jak fedit problém, davat rady nebo névrhy, poskytovat hotové odpovédi
nebo Fesent.

+ ,Prednasky™. poucovani, poskytovani logickych argumenti
Pokoudet se o ovliviiovani na zakladé faktd, protiargumentd, logickych informaci nebo
viastnich nazord,

+ Posuzovani, kritizovani, vyjadfovani nesouhlasu, obviitiovani
Vyslovit negativni ndazor nebo hodnoceni, souhlas.

¢ Odménovani, vyjadiovani souhlasu
Viyslovit pozitivnl nazor nebo hodnoceni, souhlas.

» Nalepkovani, vysmivani se, zahanbeni
ZpUsabit, Ze se nékdo citf jako hiupdk. Nékoho nékam zadkatulkovat,

» Interpretovani, analyzovani, diagnostikovani
Vysvétlovat motivy jiného nebo analyzovat, pro¢ néco d&lé nebo Fika.

» Opakované ujist'ovani, sympatizovani, utééovani, podpora

Pokouset se o zlep3eni ndlady, vyvracet pocity n&koho jiného, zbavovat jej uréitych
pocitd.

» ,Sondovani®, vyptavani se, vyslychani

Snazit se najit dfivody, pFiiny, motivy" slidit po dalSich informacich, které by vdm
pomohly vyfesit problém.

» Unikani, odpoutavani, uplatiiovani humoru, rozptylovani
Pokoudet se odpoutat nékoho od problému, ,vtipkovanim® ho ,zbavit" problémd.
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PROFESIONALITA V NEVERBALNI

KOMUNIKACI
1. setkani: 55% Reé téla

38% Kvality hlasu
7% Obsah slov

Primy, dostatecny kontakt
Upfimny pohled, sympatie

Chyby:

Roztékany pohled { podlaha, strop, nos, ¢elo)
Zastradujici pohled

UpFimny, nenuceny

Chyby:

Vynuceny Usmév
Prehnany, podlézavy Usmev

e

Zesilujici to, co rikame

Pfimo ukazuji to, co Fikame (mnoZstvi, rozdil...)
Chyby:

Gesta piili§ nadSena

Gesta slaba, nebo chybéjici

Ruce v obliceji, podpirani hlavy, ,pichani® prstem do partnera
Tiky (okusovani, zmoulani...)
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PROFESIONALITA V NEVERBALNI KOMUNIKACI

Orientace téla ke klientovi

Optimalni vzdalenost
Lehky predklon

Chyby:
Naklonéna hlava

Jind nez Celni orientace
Strnulost postoje a pohybl

Uvoinéné, sebejisté
Smérované k jasnému cili

Chyby:

Neklid, pfehnana rychlost, Gto¢nost
Nejistota, zmatek

Kolébani, ,tanec®

Plachost

TR L

ANERRREE LR

PFizplisobeni tempu klienta
Prizplisobeni sily hlasu klienta

Chyby:

Prili§ pomalé tempo (dojem nerozhodnosti, tézkopadnosti)
PFilis rychlé tempo (dojem podlézavosti, neddivéryhodnost)
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PROFESIONALITA V NEVERBALNI KOMUNIKACI

Vyrovhany, pfijemny konverzacni ton
Pruzna melodie bez teatralnich diirazii

Chyby:

Monoténnost

Sepot nebo hfménf

Zvy$ovani melodie na konci véty (jako pfi otazce)

Nejistota v klicovych momentech (napf. pfi vysloveni ceny)
Vypliikova slova (tedy, hm, viastng, Ze?)

Dojem kompetence
Vypadat jako ten, kym mam byt v ocich klienta
Respekt k Grovni obleceni klienta (stejné nebo o néco

lépe)
Cistota, vyZehleni, dobré boty (Ize se pfezout pred
setkanim)
PohodInost obleceni
Hygiena (vlasy, nehty, make-up)
Vhodna aktovka, kuf¥ik, diaF, pero

Chyby:

Napadné ozdoby a mnoho ozdob (prsteny)

U Zen Gzké sukné&, minisukné, hiuboké vystfihy
(sladéni Zenskosti a profesionality je mozné!)
Sandaly, oteviena lezérni obuv

Nevhodné zavazadlo, nesladéné s profesi

Vice nez jedno zavazadlo
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JA JSEM OK - TY JSI OK

Vzajemna (cta

Sebepodceriovani
Spoluprace Pocit
Dévéra nedostatenosti
Optimismus Pocit neschopnosti
Konstruktivni Feseni Uzavfenost
konfliktu Uték do problému
ASERTIVITA PASIVITA

. Pocit beznadéje
Nadrazenost Bezvychodnost
Samolibost Zniéujici sebekritika
Nepratelstvi ,Upln& jsme to
Bezohledna soutdZ skazil®
Hledani chyb ,Nemd cenu to
Tvrdé sebeprosazeni skoudet®

DEPRESE
AGRESIVITA
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MANIPULACE

Je oviivilovani partnera pomoci nepfimého, ¢asto viceznatného sdéleni. Manipulujici osobé
jde védom& nebo nevédoms o zisk vyhody na Gkor partnerovy svobody: byt piné odpovedny
za své city, myéleni a jednani i ddsledky této svobody.

Jde o jednu z nepfijemnych a nebezpelnych strategil v oblasti mezilidské komunikace.
Narusuje &istotu vztahd,j ejich otevienost a pravdivost. Stane-li se manipulace béznym
komunika¢nim prostredkem mezi citové blizkymi partnery, milize vést k dusevnim porucham.
Manipulovat Ize slovhé | mimoslovng, védomé i nevédomé.

Zakladni druhy slovnich manipulaci:
(zvyraznéna jsou kli¢ova manipulativni slova)

1. Manipulace budicf pocit ménécennosti:
napf. a/ ,KaZdy by pochopil, ale ty..."
b/ . Véichni uz jsou hotovi, zatimco ty...I"
¢f ,Vase konkurence ale takovou sluzbu (cenu) nabizi...

W

r ror

2. Manipulace budici uzkost:
napt. a/ ,Co by tomu, co délas, asi fekla matka..."
b/ ,Tohle si asi nenecham pro sebe...*
¢/ . PEigté si rozmyslim, jestli se obratim pravé na vas..."
df .Co byste vy délal na mém miste?"

3. Manipulace budicl pocit viny:
napf. af ,UZtu s vami sedim hodinu. Misto toho jsem mohl..."
b/ ,Radsi ani nemyslet, kviili komu jsem na tom takhle!"
¢f ,Nemél byste mi odmitat to, co je jinde béZné.."

Standardni moZnosti asertivnich odpovédi:

 Z4&dna odpovéd’ - na manipulaci nereagujeme slovng, ale ani pocitové! Partner se totiZ
na nic neptal, ani nic nezadal (1a, 1b, 2c, 3a, 3b).

Asertivni Zadost o vysvétleni, napi'.: ,Ted'ti nerozumim, co tim pfesné myslis?" nebo
~Reknéte mi, prosim, co myslite tim slovem konkurence?" (1c). ,Kde jinde je to bézné?"

(3c)

« Asertivni souhlas, napr.: ,Mas pravdu, jde mi to pomalu?* (1b), ,Ano, pofad to
nemohu pochopit, zkus mi to, prosim, jesté jednou vysvétlit!™ (1a)

¢ ,To je tviij problém", . To je vase véc" (2b, 2¢, 3a), hebo mirnéji, napf. v obchodnim
styku: ,Prosim, udélejte to, nemohu vam v tom samozi'ejmé branit." (2¢)

¢ ,Véfim vam, e jste o takové sluibé (cené) mohl slyset, my ji ale
neposkytujeme.™ (t.j. jasna .
a koneéné odpovéd’ na 1c, 3c). Nebo, chceme-li pokradovat: ,Reknéte mi za jakych
podminekfokolnosti vam tuto cenu/sluZbu nabizeji?"

s ,Nevim.",0 tom jsem nepifemyslel.™ (tj. pravdiva, pfimodara odpovéd’, napt. na
(2d)
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MANIPULACE - CVICENI

Manipulativni taktiky:

Situace: ,Kazdy by to pochopil, ale vy..."

Pocit: (U=(zkost, V=pocit viny, M=pocit mén&cennosti)
Vase reakce:

»1ohle si asi nenecham pro sebe®

llllllllll TN T RN OA R N  NE U NN A RN R R TR P TN T AR N N A R U I NI R PO R N E R R A RN PR NP P AN O RN PN BA R R AT A NTENE

+VSichni jsou uz hotovi, zatimco ty..."

L R IR N RN IR R SRR RN T INN) RN R N N R R RN N R RN R INNEY] TV R I RPN RN NN NN RN N RGN NENETRNTORNNETRY

«Nechtél(a) byste to pro mé udélat™

TEEARNI NN NEE NN IR RN PRI ER NN NN N R AR A NI FENN TN EIN RN NN R AN FE NPT PN PN A AN NE AN K NI TN N PN RN NN RN RO RN RN R RN [(EREFINE]

~Kdybych zavolal va&i kolegyni, jist& by mi...

llllllllllll ST N R NI N RN O N I E N TN RS NS N F PN T U P N TN NE R S RN RIS O R NN N TN N N NN NI NN A N A N RGO P E A VN U PPN NN NP NN RN NN AR

lllllll P TN FI RIS N N T NN N N NN A A NN N SN NN N U NG N N B U PN P T N NS R NN RR N A P E A I N P TN N RN NN NN RN N AL RN IR RRNT

+Co byste vy délal(a) na mém mist&?"

lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll N EE I A I RN TR NN N NN NI A IR N N RS R R Ay A NPT RN P I NN PN R RN NN AN NN ETNRT NSNS

+Jisté jste tak schopny(d), Ze pro mne udélite ...."
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+Za téch pér Gdajl cheete tolik penéz?

|||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||||| PN AR AR A RSP RN PR PN IANNEIINRARR

+Chcete snad Fict, Ze ta malickost potrva tak dlouho?"

||||||||||||||||||||||||||||||||||| EE RN RPN D T R NN R R R NN SN N N RN N U RN TR N U SN P E O RN A N SN NS N RN NE NN NN FR TR ETFAR NN IR

Budu-li nespokojen(a), ihned zavolam néjakého vaseho kolegu."

EEE A NN RN NS AN NN RSN NN RN NN R E R T NN TR NN EE N AT O RO RO IS PO TN RN NN E AT FERRC AR AN A SN AR NN RN N AN NSERNNBUN NN
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ZNESKODNENI HNEVU

POSTUP:

1. ,VIDIM VAS HNEV"

(Potvrzuji, ze partnerliv hnév vinimam a beru vazné)
2.,,CHCI NAJIT RESENI"

(Ukazuji jasné rozhodnuti, Ze vychazim vstfic)
3. ,POSADME SE, DEJME SI CAS"

(Klid a dostatek ¢asu mirni prudké emoce)
4.,,POSLOUCHAM VAS*

(Techniky aktivniho naslouchani, ukazuji jasny zajem)
(,CHCI O TOM MLUVIT, ALE NE TAKHLE")

(Pokud partnerllv hnév znemoznuje dorozuméni)
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TYPY MANIPULATIVNICH OSOB

SYMPATAK ALTRUISTA
okouzlujici . véechno pro nas
pritazlivy udéla
lichoti, chvali . v§echno nam da
vypoCitavé . automaticky Ceka
vyhyba se primé oplatku
odpovédnosti . ,Nnelze® mu nic
bere si, co chce odmitnout
sam nic nedava, . pomoc nezada, ale
nebo jen velmi oCekava ji
opatrné se déli
AUTORITA NESMELA OBET
e lehce pohrda ostatnimi e drzi se v pozadi, mici
e dava na odiv své ¢ hleda ochranu, je
schopnosti JZranitelny®
»Shazuje® nebo kritizuje e lidi posuzuje a soudi
druhé, protoze on ,vi* neprimo (tj. za jejich
vzbuzuje strach, zady)
posiluje svou moc o obratné vyvolava
e nuti ostatni do svych konflikty
postojll ¢ nenapadné vnasi
nedCveéru & svar
(pasivni agresivita)
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TYPY PROBLEMOVYCH UCASTNIKU
JEDNANT

Podklady: How to make meetings work (Michael Dovle, David Strauss), Bl Southworth

Nékteré , klasické" problémové typy (astnikli jednéni:

Oznadeni problému: CAS

Opozdilec - pfichdzl na jednani pozdé&, v dob&, kdy je jiZ v piném
proudu

Prchal - odchdzi z jednani pfed jeho koncem

Podnikatel - éasto opousti jednéni aby absolvoval jiné, byva
odvoldvén k telefonim...

Oznadeni problému: USTNI PROJEV, HODNOTA INFORMACIT

Mluvka - miuvi velmi diouze a ¢asto velmi nahlas

Recyklator myslenek - opakuje stdle dokola, co jiZ bylo feéeno, asto
opakuje i sdm sebe

Obhajce - miuvi za jiné, preformulovava jejich myslenky aniZ by o to
byl pozadén

Drbna - vnasi do diskuse nepodloZzené informace ,,z doslechu®, které
mohou vyrazné ovlivnit celkovy vysledek jednanf

Pochybovaé - trvale zpochybfiuje ndzory a névrhy ostatnich Gastnikd
diskuse, vétdinou bez konkrétnich protiargumentd

Véény vitéz - neni schopen ménit (opravovat) svoje nézory, co
nefekne on nebo co nenavrhne on, neni hodno diskuse, &asto urdslivy
(tfeba i predfasné odejde)

Chaot - vyuzivd argumenty a otvird problémy, které s podstatou
diskuse viibec nesouvisf, nebo souvisi jen okrajové

Poleno - v nepravych chvilich se snaZi nepravym zplsobem ovlivnit
atmosféru mezi Gcastniky

Oznaédeni problému: NEDUVERA V PRACI SKUPINY

VSevéd - obylejnd velmi zkudeny &lovék, md viak tendenci zkratit
diskusi a nadiktovat vysledek jednani, aniz by si dal praci pFesvéddit
argumentaci ostatni u€astniky o spravnosti svého ndzoru

Nevéfici Tomas - trvale projevuje nedfivéru v proces &i ve vysledk
jednani, pfedem zamitd jakékoliv ndvrhy s argumenty typu ,to nemuZe
nikdy fungovat® ... apod.

Oznadéeni problému: NEZAJEM O VYSLEDEK JEDNANI

Nez&jem — dava vefejnd najevo svij nezdjem o prib&h diskuse (napf.
Cetbou novin)
Odpadlik - v&tsinou sedi nékde stranou a diskuse se nel&astni

Oznaéeni problému: VYRUSOVANI OSTATNICH
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vrti¢ - rudi ostatni tim, ¥e neustéle dva najevo svij souhlas ¢i
nesouhlas kyvénlm, vrténim &i jinymi pohyby téla

Rusié - rusi své okoli tim, Ze Septd, sdéluje sousedim své nazory nebo
si jen tak mumla pod vousy

Oznadeni problému: OSOBNI UTOK

Utodnik - slovné (ziidkakdy i fyzicky) napadé daldi GCastniky diskuse

Oznadeni problému: SNAHA UPOUTAT POZORNOST

Mazanek — neustéle sleduje facilitdtora, vedoucino nebo jiné vybrané
ucastnlky, pFikyvuje jim, oekdvad od nich rozhodnuti, které je
pfipraven okamzité vzit za své..

Brouk Pytlik - viechno vi, vsechno znd, své jednoznadné soudy
rozddvé sousedim i celé skupiné
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STYLY RESENI KONFLIKTU -

STRATEGIE VYJEDNAVANI
, DOHODA
Strana A AGRESIVNf vyhra pro A
SEBEPROSAZENT vyhra pro B

UHYBANI, SLEPA ULICKA
prohra pro A
prohra pro B

strana B
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