Komunikacia
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Program D1

= Proces komunikacie

= Obsah komunikacie

= Vztahy v komunikacii

= Sprava o sebe v komunikacii
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Proces komunikacie
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Proces komunikacie

= Komunikacia

= Pozitivha komunikacia

= Negativha komunikacia

= Pozitivhe vyroky

= Pozitivhe myslenie

= Komunikacia

= Proces komunikacie

= Postupné zapojenie mysle
= 4 stranky komunikacie
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Komunikacia

VsSetko, ¢o sa deje medzi 'udmi je komunikacia.
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Petr Parma

= Od urovne komunikacie zavisi nas uspech v kazdej oblasti
zivota.
— Spokojnost’ s pracou
— Spolupraca
— Prezitie fudi v spoloCenstve
— Dobré medziludské vztahy
— Profesionalny Uspech

© RNDr. Marta Kraj¢iova 5 www.krajciova.sk



Pozitivha komunikacia

= Tri opicky
— Prva ma zakryté usi (nepocuje zlo)
— Druha usta (nehovori zlo)
— Tretia o€i (nevidi zlo)
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Negativna komunikacia

= Mobbing

= Manipulacia
= Klamanie

= Ohovaranie
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Pozitivhe vyroky

= VsSetko, ¢o v zivote dosiahnete je tvorené myslienkami.
= Tvorba zahrna tri faktory:

— Myslienka

— Slovo

— Skutok
= Slovom zaéina pozitivny pristup.
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Slova pomahaju rodiacim sa myslienkam na svet.

Protagoras
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Pozitivhe myslenie

Ked’ sa rozum ujme veci, slova uz pridu same.

Seneca
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Komunikacia

Komunikacia je vymena informacii, myslienok, nazorov a pocitov
medzi zivymi bytostami, obyc¢ajne prostrednictvom spoloc¢nej
sustavy symbolov.
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Proces komunikacie

8 1o

w

Komunikacia je uspesna vtedy,
ked’ sme dosiahli to, co sme
dosiahnut’ chceli.

Myslienka

Prijem

Dekddovanie

Pochopenie
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Proces komunikacie

= Proces komunikacie je zlozity, lebo ludia su zloziti.
= Pri komunikacii pracujeme s ich emociami, ¢asto s rozdielnymi
nazormi a postojmi, pricom vysledok komunikacie nie je vopred
znamy.
= To je na komunikacii krasne, ale najt'’azsie:
— Tvorit "fudsky" proces v realnom Case.
= Vysledok komunikacie:
— odovzdanie informacie
— dosiahnutie ciela
— vztahy medzi komunikujucimi
— podanie spravy o sebe

t‘!? @ ‘C_;
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Postupné zapojenie mysle

Vyjasnenie formy
Vysielac Hluk a podstaty Pocuvanie
informacie

Komunikacia

)

AN AN

Monolég
Dialég
Vyjednavanie

AN

Rozhodnutie

Nedostatok

o ' Prijati
ZAujmu Porozumenie jatie

Prijimac

Zahajenie,
akcia

Zdroj:Edouard Stacke, Koucovani pro manaZéry a firemni tymy,Grada Publishing 2005
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4 stranky komunikacie

Obsah Ciel

Sprava Odkaz
0 sebe na vztah

Zdroj: Maren Fischer - Epe, Kouc¢ovani, Zasady a techniky profesniho doprovazeni, Portal 2006
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Cvicenie

= Pozitivhe myslenie
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Obsah komunikacie
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Obsah komunikacie

= 4 stranky komunikacie - obsah

= Co je informacia a na éo sluzi

= Odovzdavanie informacii

= Poziadavky na poskytovanie informacii
= Charakteristiky kvalitnej informacie
= Hodnota informacie

= Komunikaéné kanaly

= Charakter reci

= Neverbalne kanaly

= Rec tela

= Rec objektov

= Rec priestoru

= Druhy komunikacie

= Formy komunikacie

"'1: *'.I‘-'i"t
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4 stranky komunikacie

Ciel

Sprava Odkaz
0 sebe na vztah

Zdroj: Maren Fischer - Epe, Kouc¢ovani, Zasady a techniky profesniho doprovazeni, Portal 2006
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Co je informacia a na ¢o sluzi

= |nformacia
— Popisuje stav predmetu zaujmu, jej zhmotnenou podobou je sprava od
odosielatela jednému alebo viacerym prijemcom.
— Predstavuje spracované data.
= Pouzitie informacie
— Ziskanu informéciu je potrebné vhodne interpretovat, iba tak je mozné
informaciu pouzit ako podklad pre rozhodnutie manazéra.
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Odovzdavanie informacii

V praci nikto nie je povinny vam informacie odovzdavat’, ale je
vasou povinnost’ou zist'ovat’ si ich.

Christine Scharlau
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Odovzdavanie informacii

Ip=Is-(Z1 + 22 + Z3 + Z4) o \
am 7 = V4 - A k‘&x}%
Ip prijata informacia

Is povodne odovzdana informacia

Z1 strata informacie sposobena tym, ze hovoriaci nema jasno
v tom, ¢o chce povedat.

Z2 strata sposobena nevhodnou volbou signalov (pojmov,
symbolov).

Z3 ubytok informacii v dosledku prenosovych strat na ceste
medzi hovoriacim a prijemcom.

Z4 strata spoésobena nedostatoénou schopnostou
posluchacov spravne desifrovat’ vysielané signaly (vela
informacii, unava ...).
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Poziadavky na poskytovanie informacii

= Kvalita informacii

= Uréenie poziadaviek na informaciu
= Konzultacia

= Spolupraca s ostatnymi

= Rovnost’ prilezitosti

= Manazérska politika
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Charakteristiky kvalitnej informacie

= Dolezitost’

= Zrozumitelnost’

= Presnost’ a spravnost’

= Uplnost

= Vierohodnost’

= Struénost’

= Aktualnost’

= Adresovanie spravnej osobe

= Adresovanie cez spravny kanal
= Naklady na ziskanie informacii
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Hodnota informacie

= Aka informacia bola poskytnuta?

= Na ¢o sa pouzila?

= Kto ju pouziva?

= Ako ¢asto sa pouziva?

= Je frekvencia pouzivania taka ista ako frekvencia poskytovania?
= Je to informacia dobrej kvality?

= Co sa dosiahlo jej pouzivanim?

= Aké alternativne informacie existuju?

= Aka je cena jej ziskania?
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Komunikaéné kanaly

Komunikacné
kanaly

Neverbalne
(zdedene)

Verbalne
(naucené)

Vizualizacia Pisana rec Hovorena rec Rec tela Rec objektov Rec priestoru

S S S

Charakter
redi
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Charakter reci

Charakter redi

Hlasitost

Zrozumitelnost

Rychlost

Kadencia a
melddia

Rytmus

Pauzy
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Neverbalne kanaly

Neverbalne
(zdedeneé)

Rec Rec

Hec lela objektov priestoru
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Rec tela
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Drzanie tela
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Rec tela
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Rec tela
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Rec objektov

Objekty Objekty

Stavtela | pioketelu | vzdialens
Telesné . Vybavenie,
symptomy Oblecenie e

| Uprava a | Sperky a | Byt

hygiena doplnky
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Rec€ priestoru

RecC
priestoru

Rozdelenie

Teritoria o
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Druhy komunikacie

Prostredie

— Interna

— Externa
Osoba

— Verbalna

— Neverbalna
Forma

— Pisomna

— Telefonicka

— Mailova
Procesy

— Naroéné rozhovory

— Koucovanie

— Vyjednavanie

— Predaj

— Blogovanie

bicS
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Interna a externa komunikacia

= S kym najcastejsie komunikujem vo firme?

= Akeé su dovody a ciele komunikacie?

» Preco komunikujem?

= Co zakaznikovi zvestujem?

= Ako poskytujem informacie, aky je komunikacny prostriedok?
= Aké su ucinky komunikacie?

= Akeé su dosledky komunikacie?

ti\’i‘@ | 1@
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Formy komunikacie

= Prirucky

= Brozury

= Osobneé spravy a listy

= Noviny

= [nternet, Google ...

* intranet

= e-mail

= g-talk, Scype, ICQ ...

= Blog, Facebook ...

= Telefon, wifén, mobil ...

= Nastenky

= Elektronické informacné tabule
= Video

= Uzavreté televizne okruhy

Porada

Prezentacia
Workshop
Brainstorming
Brainwriting

Masové zhromazdenie

Go ugﬁe
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Cvicenia

= Odovzdavanie informacii
= Charakteristika kvalitnej informacie

© RNDr. Marta Kraj¢iova 36 www.krajciova.sk



Vzt'ahy v komunikacii
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Vzt'ahy v komunikacii

= 4 stranky komunikacie - odkaz na vzt'ah
= 2 roviny komunikacie

= Vztahy v komunikacii a vhodné techniky
= Komunika¢na hmla

= 10 pravidiel komunikacie

—
=
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4 stranky komunikacie

Ciel

Sprava
0 sebe

Zdroj: Maren Fischer - Epe, Kouc¢ovani, Zasady a techniky profesniho doprovazeni, Portal 2006
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2 roviny komunikacie

* Vecna rovina 1/8

zakaznik

Sympatie, antipatie,
zaujem, hodnoty,
kvalita

« Emocionalna
rovina 7/8

© RNDr. Marta Krajc¢iova 40 www.krajciova.sk



2 roviny komunikacie

= Dve roviny komunikacie
— Obsahova - podava informaciu.
— Vztahova - zaistuje jej interpretaciu.
= RoOzny typ informacie vyzaduje roznu kvalitu vzt'ahovej urovne
— VAcSina informacii znesie i neutralnu vztahovu rovinu.
— Informacie s désledkami pre prijemcu vzdy vyzaduju kladu vztahovu
rovinu.
= Pri narusenej vzt'ahovej rovine nie je mozné sa dostat’ na rovinu
obsahovu
— Namiesto informacii je treba vysielat vztahové signaly.
— Ukfudnujuce, uteSujuce, povzbudzujuce (rodiCovskeé ja)

y

-
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Vzt'ahy v komunikacii a vhodné techniky

ja OK -ty OK

— Mozno sa sustredit na vecny obsah.

— Treba iba sledovat zmeny v neverbalnych signéloch.
ja OK - ty KO

— Odsunat vecnu tému.

— Podpora z rodi¢ovského ja.

ja KO -ty OK

— Podla kvality partnera vyslat jasny signal pre podporu.

— Sledovat chemismus a nerozhodovat.
ja KO -ty KO
— Ukoncit' o najskdr komunikaciu.

e
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Komunikacna hmla

= Ak sa necitim pri komunikacii dobre
— Nastava situacia - uz nie som OK.
— Mysliaci mozog je determinovany hormonmi z limbického systému.
— Vztahova rovina sa narusi.
— Musim sa vyrovnavat so svojimi pocitmi - nemézem pocuvat.
— Cim negativnej$ie pocity, tym silnejia komunikacna hmla.
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Vzt'ahy v komunikacii

I 4

Uprimnost’ a otvorenost’ v komunikacii su vizitkou kvality
vzajomneého vzt'ahu.

Jifi Suchy, Pavel Nahlovsky
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10 pravidiel komunikacie

-k

. Moj zakladny postoj je: Ja som OK - Ty si OK.

2. Cim leps$ie poznam svoje potreby a potreby druhého, tym lepsie
komunikujem.

3. Cim ustretovejsi som k potrebam partnera, tym je on

ustretovejsi k mojim.

Pohladom do oci nadvazujem prenos.

5. Cim vyraznejsie sa komunikacia dotyka pocitov, tym
vyraznejsie su neverbalne signaly.

6. Mudry sklana hlavu tam, kde chytry hovori - stale sa uéim
pocuvat’.

7. Vyjadrujem sa ako JA - nie ako MY alebo ONO SA.

8. Nie je délezité iba CO sa hovori, ale i AKO sa to hovori.

9.

1

=

Snazim sa o vlastnu zrozumitel'nu vypoved.
0. Ak zlyhava opakovane moja shaha o zmysluplny rozhovor,
mozem klPudne zit' i s kompromismi.
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Cvicenia

= Odovzdavanie pribehu
= Verbalna pohotovost’
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Sprava o sebe v komunikacii
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Sprava o sebe v komunikacii

= 4 stranky komunikacie - sprava o sebe
= Sprava o sebe

= Transpozicia

= Aktivne pocéuvanie

=  Akceptujte iny uhol pohladu

= Komunikaény partner

= Emodcie

= Proces pocuvania

= Uspech poéuvanie

= Bariéry poc¢uvania

= Odporucenia

= Dovera

= Vnutorny postoj

= Ako zvladat’ vonkajsi a vnutorny tlak _m
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4 stranky komunikacie

Ciel

Zdroj: Maren Fischer - Epe, Kouc¢ovani, Zasady a techniky profesniho doprovazeni, Portal 2006
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Sprava o sebe

Nepocuvajte velmi, co vam lFudia hovoria.
Premyslajte o tom, ¢o vam chcu povedat.

Petr Parma

FI Eﬂ
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Transpozicia

= Transpozicia znamena, ze nemusime suhlasit’ s nazorom
niekoho iného, ale musime sa naucit’ €o najviac poznat’, ako
premysla a ¢o asi citi.
= Uéelom transpozicie je nielen moznost’ ,,pozriet’ sa do vnutra“
druhého c¢loveka, ale hlavne efektivhe komunikovat.
= Zakladné otazky:
— Co si myslim (myslenie)
— Co citim (pocity)
— Co chcem (vora)
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Aktivhe pocuvanie

= Aktivne poéuvat’ znamena preniknut’ do vnutra hovoriaceho a
uchopit’ nie¢o z jeho pohladu na vec.

= Aktivne pocuvanie predstavuje taky sposob reagovania na
komunikacného partnera, pri ktorom usilujeme nielen o ¢o
najpresnejsie pochopenie toho, €¢o nam hovori, ale navyse i to,
ako mu dat’ roznym sposobom najavo, ze ho vhimame.
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Aktivhe pocuvanie

= Vo vzt'ahu k druhému ucastnikovi komunikaécného procesu by
sa aktivne pocuvanie malo prejavit’ tym, ze:
— Pozorne sledujeme recnika.
— Udrziavame vizualny kontaki.
— Neverbalne davame najavo svoj zaujem - prikyvovanim, ndklonom tela,
otvorenymi gestami ...
— Parafrazujeme reénikove slova - zhrnieme zaver, ¢i sme dobre rozumeli.
— Kladieme dopliujuce otazky.
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Aktivhe pocuvanie

= Kazdé spravanie kolegov pri pocuvani je navzajom nakazlivé:
— Zlost sa zvyC€ajne streta so zlostou.
— Argument s argumentom.
— Klamstvo s klamstvom.
— Pocdvanie sa méze stretnut’ s pocuvanim.

= Ukazuje sa, ze prave umenie pocuvat’ patri medzi

najdoélezitejSie, a pritom zo strany manazérov
i najpodcenovanejsou zruénost’ou.

P E e
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Komunikaény partner

= Aktivne pocuvanie vyzaduje ochotu presne porozumiet’
ostatnym a nechat’ vlastné potreby stranou.
potrebneé.

= Pri aktivnhom poc¢uvani musime pochopit’ obsah spravy a
subjektivny vztah hovoriaceho k sprave.

= Pocuvat’ neznamena suhlasit, ale chciet’ sa dozvediet’, ¢o si vas
partner mysili.
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Akceptujte iny uhol pohladu

= Neznamena to, ze so svojim partnerom obsahovo suhlasite, ale
Ze mu priznavate pravo na viastny pohlad na vec.

= Uznat’ nieci sposob pohl'adu znamena pochopit’, ze existuje
dovod, ktory stoji za to, aby ste ho brali vazne - aj vtedy, ak
osobne hodnotite vec inac.

= Vyslovene akceptovat’ druhého je v pracovhom zivote
prospesnejsie ako zacat’ problém okamazite riesit'.
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Akceptujte iny uhol pohladu

= Nadhlad potrebny pri praci si l'ahko zaistite, ked’ si vhutorne
uchovate primerany odstup, teda ked’ si ujasnite, ze
akceptovanie postoja druhého neznamena, ze s nim musite
obsahovo suhlasit.
= Ked’ najblizsie budete poc¢ut’ nazor, ktory odporuje vasmu
vlastnému nazoru a budete citit’, ako nadskakujete a chystate sa
odporovat’:
— Preruste tuto automatickd reakciu a umoznite svojmu partnerovi
premyslat po svojom.
— Ked to dokazete prerusit, budete v buduicnosti schopny uplathovat’ velmi
vyznamnu techniku rozhovoru.

T ﬂ‘ﬂ
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Komunikaény partner

Problém komunikacie nespociva ani tak v tom, ze je nas partner
v komunikacii iny, ale v tom, ako s tymto fenoménom odlisnosti
vieme zaobchadzat'.

DIVERETY
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Emodcie

= Aktivhe pocuvanie znamena, ze sa aktivne uistujeme, ze to, co
sme pochopili, odpoveda tomu, ¢o mal vas komunikacny
partner na mysili.

= Je uzito¢ne hlavne vtedy, ked’ vo vecnych vyrokoch pocéujeme
naznaky emaocii a chcete si vyjasnit, aky nevypovedany signal
bol vyslany.

= V emocionalne vypatych situaciach by ste mali svojmu
partnerovi vyslovene povedat’, ze ho chcete presne pochopit’.

= Niekedy je vecny obsah spravy menej dolezity, nez jej citove
zafarbenie.

= Pocity su tiez fakty. Nevyplaca sa nebrat’ ich na vedomie,
pretoze ovplyvinuju vysledky a to pozitivne aj negativne.

= Proti emdéciam sa neda argumentovat’.

-
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Emodcie

Pocity nie su myslenie, myslenie nie je povedané, povedané nie je
pocuté.
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Proces pocuvania

= Proces pocuvania ma dve varianty: —
= Pocuvanie - pasivhe pocuvanie
— Ukladanie informacii do ultrakratkej pamati.
— Nas partner, okamzite to, o pocuje pusta z hlavy.
— Puhe pocuvanie alebo videnie su procesy, ktoré nemusia byt
rozhodujuce pre dosiahnutie cielov vyjednavania.
— Prejavuju sa takto ,aha, uhm, ....
— My potrebujeme nasho partnera vyprovokovat k aktivite a nie ho nechat
upadnut do pasivity a tuto maskovat’ prazdnymi gestami
a bezobsaznymi zvukmi.
= Pocutie - aktivhe pocuvanie
— Partner nas nielen poc¢uva, ale aj poc€uje ¢o hovorime.
— Neznamena to vSak, ze ho to zaujima, ze hiboko o tom premysla, alebo
Ze sa rozhoduje akceptovat, o hovorime, alebo Zze s nami uzavrie
dohodu o ktoru sa usilujeme.
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Uspech komunikacie

= Uspech komunikacie priamo koreluje so stupfiom naplnenia
ocakavania.
= Pozitivhy vyvoj:
— VSetci sa navzajom pocuju.
— VSetci poCuté podobne interpretuju.
— Otakéavania v8etkych sa napifaju.

A"
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Bariéry pocuvania

= Medzi najcastejsie bariery v pocuvani patri:
— Neschopnost koncentracie
— Zhon
— Zaujatost
— Sustredenie sa na dalsi bod
— Vztahovacnost
— Nedostatok zaujmu
= Co spdsobuje vypadky v poéuvani?
— Nevnimame vSetko, ¢o sa hovori, vyberame len to, €o chceme pocut.
Jednym uchom dnu, druhym von.
— Nevnimame vsetky 4 urovne komunikacie - zamerne, alebo nechtiac.
Vyberame si, ¢o chceme pocut.
— Prikladame povedanému iny vyznam, ako ma na mysli iniciator.
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Odporucenia

= Pytajte sa na riesenia.

= Vypocujte si hazor druhej strany.

= Nechajte si vsetko vysvetlit'.

= Nepokusaijte sa o vlastny vyklad.

= Nevyslovujte predpoklady.

= Nevyslovujte zavery.

= Nevnucujte svoj nazor.

= Nepokusajte sa analyzovat’ priciny problémov, ale problémy
rieste.

= Necakaijte len kedy dostanete slovo, ale pocuvajte ostatnych.
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DoOvera

= Techniky vedenia rozhovorov a modely myslenia vam sice
mozu pomoct’, aby ste si boli istejsi v neobvyklych pracovnych
situaciach, ale k tomu, aby ste s ostatnymi l'ud'mi vychadzali
dobre, potrebujete viac nez len techniky a pravidla.

= Suzitie a spolupraca je zalozena na dovere, ktoru ¢lovek
poskytuje vopred.

= Ked vas niekto sklame, ma to d'alekosiahle dosledky, nedovera
je potom dlhodoba.

- p——
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Vnutorny postoj

= Ani excelentné pouzivanie technik nenahradi vnutorny postoj,
ktory mate voci sebe a ktory je plny respektu, ucty a vole
spravat’ sa k sebe slusne.

= To plati hlavne pre jednanie so sebou samym.

= Ludia maju tendenciu v naroénych rozhovoroch hovorit’ s inymi
tak, ako hovoria so sebou.

— Ako by ste charakterizovali Styl rozhovoru sam so sebou?
— Chceli by ste, aby s vami ostatni jednali tak, ako jednate sdm so sebou?
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Vnutorny postoj

= | Pudia okolo vas su majstrami komunikacie.
= Prec¢o vam nerozumenju vsetci rovhako dobre?
— Komunikacény profil
= Nalad'te sa pozitivhe
— Posilnite svoju sebaistotu
= Chrante si svoje hranice
— Manipulacia
— Mobbing
= Budte cestni
— Klepy, drby, ohovarania
— Neosobné vyroky
— Krivé obvinenia
— Nehovorte o ostatnych zle
— Nehovorte o sebe zle
= Co ziskate, ked’ budete skutoéne poéuvat’ ?
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Ako zvladat’ vonkajsi a vnutorny tlak

= Starajte sa o seba

= Prebudte svoju vnutornu silu
— Nakreslite si svoj symbol - obrazok, ktory symbolizuje vas vnutorny
pokoj (kvet, predmet, zvuk, farba).
— Konfrontacii sa postavte pevne a jasne.

- FyZ|cky odstup
— Ustupte o krok, alebo sa oprite o stolicku dozadu.
— Vstante a chodte napriklad k oknu.
— Urobte si prestavku.
— Odskocte si na toaletu.
— Preruste rozhovor a odlozte ho na dalsi termin.
— Vydychnite.
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Ako zvladat’ vonkajsi a vnutorny tlak

= Tématicky odstup
— Shrnite stav veci.
— Pripomente ciel rozhovoru.
— Vytvorte vztah k realite.
— Navrhnite inu tému s tym, Zze sa k problematike este vratime.

= Dusevny odstup
— Pozrite sa na situaciu z nadhladu.
— Navrhnite zmenu témy.
— Vyjasnite si vnutorne zadanie a kompetencie.
— Kratko v duchu vystupte z danej situacie a zmente tému, predstavte si
nieCo milé a prebudte milé pocity.
— QObratte sa do seba, vydychnite, uvedomte si svoje telo, nohy, ruky.

b2
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Ako zvladat’ vonkajsi a vnutorny tlak

= Pocity

— Ked pocitite uzkost, alebo bolest, ujasnite si 0 o presne ide.

— Casto to byva zlost, smutok, alebo urazenost.

— Uvedomte si tento pocit a berte ho ako fakt.

— Zaznamenajte si svoje pocity a vnutorné rozhovory - uvolfiuje to
emocionalnu zataz.

— Hovorte iba to, o myslite Uprimne.

— Nestazujte sa kolegom, nehovorte o svojom dusevnom stave a o svojich
pocitoch.
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Cvicenie

= Aktivhe pocuvanie
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Dakujem za pozornost’

RNDr. Marta Krajciova
konzultantka Business Process Management
e-mail: mail@krajciova.sk

web: www.krajciova.sk
[ blog: martakrajciova.blogspot.com
= blog: martaseminare.blogspot.com
blog: martaknihy.blogspot.com
blog: martaznalosti.blogspot.com
mobil: +421 911 556 331
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