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1. Úvod:

Pro svoji bakalářskou práci jsem se zvolila téma „Odlišnosti komunikace v různých oblastech řízení a poradenství.“

Od narození jsme mezi lidmi – v rodině, ve škole, v zaměstnání atd. Jsme ve stálém styku s lidmi. Hovoříme s nimi. Nasloucháme jim. Domlouváme se s nimi. Přicházíme s nimi do styku, sporů a konfliktů. To vše lze shrnout jedním slovem – „komunikujeme“. Jde vlastně o umění sdělit, naslouchat i mlčet, dovednost přesvědčit, získat, překonat odpor a nesouhlas, účinně argumentoval, vést rozhovor, efektivně jednat a vyjednávat.
Ve společnosti jsou profese, jejichž úspěch spočívá na kvalitě komunikačního procesu. Učitelé, lékaři, vedoucí pracovníci, poradci se bez kvalitní komunikace nikdy nedopracují k dobrým výsledkům. Někdy dokonce i nekvalitní komunikace může  vést k tragickým koncům. Problémem je, že většina těchto profesí má dostatek informací týkajících se své odbornosti, ale ta část, týkající se  komunikace je velmi zanedbávána. Zvláště starší generace pracují intuitivně, nemají znalosti,  často jim nepřikládají patřičný význam. I když v současnosti je literatura týkající se této problematiky početná, přesto praktická dovednost, která se získává nácvikem je v přípravě těchto odborníků není doceněna.

Proto jsem se zabývala porovnáním komunikace v dvou důležitých oborech – jako je řízení a poradenství. Ráda bych zde připomněla prostředky komunikace, komunikační dovednosti, komunikační techniky, jejich kladné a záporné stránky. Zaměřila jsem se na komunikaci tváří v tvář, zvláště na metodu rozhovoru..

Komunikace totiž  není nic jiného než pouhá  výměna informací a záleží jen na nás, jak s těmito informacemi budeme schopni zacházet jak v soukromém životě, tak  i v pracovní sféře. Mnoho dobrých myšlenek zapadne pouze proto, že autor nebyl schopen podat nosný výklad a druhé přesvědčit.

V součastné uspěchané době se přímá komunikace ztrácí v záplavě moderních komunikačních prostředků. Klasický osobní kontakt a porozumění je  proto je velmi důležitý. Jen ten, kdo jej zvládne ve své profesi uspěje a nevyhoří.  
2. 
Základní znaky komunikačního procesu


Komunikací rozumíme každou formu dorozumívání. Mezi základní komunikační prostředky člověka patří  řeč, (jazyk). K úspěchu v jednání však pouze s uměním mluvit nevystačíme a to převážně proto, že: komunikace v podstatě znamená spojení. Při prosté prezentaci či rétorickém projevu se neobejdeme bez „spojení“. Průběžně se snažíme sledovat dopad našich slov na posluchače, všímáme si projevů zájmu či nezájmu, úrovně pozornosti, pracujeme se zpětnou vazbou, přizpůsobujeme obsah i formu našich sdělení druhé straně.
 



Komunikace je druh sociální interakce, což znamená jednostranné sdělování nebo vzájemnou výměnu informací. Jejím prostředkem jsou nejen slova a gesta, ale chování jako celek. Každé kultuře je vlastní určitý systém komunikace, který zahrnuje nejen jazyk, ale  specifická gesta a způsoby chování vůbec, jejichž význam může příslušníkům jiných kultur unikat.
 Z prostého pozorování lidí lze odvodit jednoduché pravdy: většina lidí dovede naslouchat jen sama sobě, mnoho lidí si myslí, že jejich názory patří k nejlepším a je jen velmi málo jedinců, kteří dovedou pěkně a srozumitelně hovořit.



V průběhu komunikace dochází k vzájemnému ovlivňování účastníků. Významnou stránku komunikace  představuje její obsah, tedy to co sdělujeme. Důležitý je však také způsob jakým to sdělujeme a v neposlední řadě hraje roli i to, jak  při tom vypadáme, jak se tváříme, jak gestikulujeme. Pokud s někým komunikujeme měli bychom se zaměřovat zejména rozpor mezi tím, co je nám sdělováno verbálně a jaké jsou signály neverbální.
  Zároveň je neméně důležité vyhýbat se všem formám komunikačních bariér.

2.1 Formy komunikace 


Z hlediska užívaných znakových systémů můžeme komunikaci rozdělit na verbální (ústní, písemnou) a neverbální. 


Je však zřejmé, že tyto dva druhy komunikace nemůžeme ve skutečnosti od sebe oddělit:
· verbální (mluvená a psaná řeč)

· meta- nebo paralingvistické znaky (hlasová intonace, zabarvení atd.)

· nonverbální komunikace – výraz (mimika, kinetika)

k tomu se ještě pojí komunikace prostřednictvím obrazů a symbolů. 

Verbální komunikace 


Jazyk je základním a specifickým lidským prostředkem komunikace, který má formu mluvené (dialog, v malé skupině, k velké skupině) nebo psané řeči. Obsah i forma v řečové komunikaci by měly být ve shodě a neprotiřečit si. 


Slova jako znaky pak vytvářejí znakový systém, který symbolizuje skutečný i pomyslný lidský svět. Význam slova závisí také na jeho umístění ve větě a na emocionálním akcentu.
 Význam formy si nejlépe uvědomíme na intonaci, tónu, modulaci hlasu. Jedno a totéž slůvko či obsahově stejná sdělení může být v důsledku jiného „podání“ vnímána zcela jinak, než by napovídal prostý obsah slov. Formou, kterou je slovo proneseno, vyjevíme naši skutečnou snahu, náš vztah k partnerovi v komunikaci, či naše emoce, sympatie, antipatie, averze. 


K úspěchu v komunikaci přispívá bohatá slovní zásoba, přesnost, pohotovost a výstižnost vyjadřování, ale také práce s hlasem – intonací, modulací, hlasitostí, tempem atd.. To lze rozvíjet a cvičit stejně jako dovednosti číst sdělení druhých. 


Obsah bez formy je ničím stejně jako forma bez obsahu.
 U formy sdělení oceňujeme zřetelnou výslovnost, přiměřenou hlasitostí, adekvátní hlasovou modulací, příjemně znějící hlas, zabarvení, tempo řeči, které není monotónní, avšak umožňuje dobré porozumění. 


K nežádoucím jevům náleží špatná artikulace, příliš tichý či nadměrně hlučný projev, překotné nebo naopak uspávající tempo řeči, suchý projev bez akcentů a modulace, v němž se neobjevuje žádné citové zaujetí. 


Průběh rozhovoru závisí na reakcí obou stran, které jsou vzájemně ověřovány zpětnovazebními pohledy, zda partner rozhovoru naslouchá. Zpětné vazby z chování posluchače mohou u mluvčího vést ke korekci rozhovoru, ke změně tématu či způsobu mluvení. Tyto zpětné vazby u rozmlouvajících hrají důležitou roli v utváření průběhu rozhovorů a ve střídání rolí mluvčího a posluchače.


V rozhovorech se uplatňují různé komunikační styly:

	Styl
	Funkce, účel
	Pozice
	Distance
	Citové projevy
	Příklady

	Konvenční 
	Potvrdit status quo, bránit rozpakům, udržet společenskou kontrolu nad situací
	Symetrie, asymetrie (nemění se)
	1,5 – 3 metry
	Mírně pozitivní (úsměvy)
	Pozdravy, společenské rituály, seznamování, poklony, lichotky

	Konverzační
	Výměna informací, názorů, postojů, pobavit se, utvrdit sounáležitost, sebe prosazení
	Jen symetrie
	2 – 4 metry
	pozitivní
	Povídání při jídle, diskuze, společenská zábavy a hry, polemiky, fáze jednání

	Operativní 
	Zvládnutí životního prostoru, uspokojování běžných potřeb
	Asymetrie (při vyjednávání symetrie)
	2 – 5 metrů
	neutrální
	Nákupy, jednání na úřadech, práce, výuka, vyjednávání

	Osobní 
	Ochrana a reprodukce života, uspokojování základních lidských potřeb
	Symetrie a asymetrie
	0 - 35 cm 
	Výhradně pozitivní nebo výhradně negativní
	Mazlení, erotika, sex, bytostné rozmluvy, prudká hádka, fyzický střet



Písemná komunikace je specifická tím, že je málo bezprostřední, ale nesporně má svoji výhodu v možnosti uchování sdělení pro případnou kontrolu. V součastné době se pro přenos informací stále více používají moderní technologie, jako je využívaní výpočetní techniky, internetu či mobilního telefonu.

2.1.1 Neverbální komunikace 

I když je komunikace prostřednictvím řeči a slov v mezilidském styku zásadní, nelze opomenout sdělování a příjem informací neverbálních – sdělení beze slov, řeč těl, viditelná komunikace. 


Viditelná komunikace (neverbální) je v lidské historii daleko starší než zvuková (verbální). Nejdříve se člověk dorozumíval znameními, až později začal používat první hlasové zvuky. Mnohá z těchto znamení překročila jazykové hranice a proto jim lze snáze porozumět. Mnoho z nich v nás trvale zakotvilo a proto je podvědomě používáme a vede to k tomu, že jsou také věrohodnější. 


Tato neverbální komunikace vychází z podvědomých impulsů, oslovující emoce a přenášející informace o emočních stavech a vztazích. Přináší nám také výpověď o temperamentových vlastnostech komunikujících. 


Neverbální projevy prozradí mnohdy víc než slova, odhalí to, co slovní sdělení zamlčují, zkreslují či překrývají. Informují nás o vzniku sympatií a antipatií, averzí a idiosynkrazií.
 


Neverbálně komunikujeme výrazem obličeje, oddálením, dotekem, postojem, pohyby, gesty, pohledy, tónem řeči, jejím tempem a dalšími paralingvistickými projevy, ale i úpravou svého zevnějšku apod..
 


Neverbální komunikace probíhá především na nevědomé úrovni a dokážeme-li ji správně porozumět, stává se jedinečným zdrojem cenných informací o partnerech při jednání. Součastně je vizitkou, kterou se prezentujeme okolnímu světu.


 Slabý či špatný čtenář neverbálních signálů se ochuzuje o příjem důležitých sdělení a častěji se proto dopouští chybných odhadů druhých lidí. 


[image: image1] 


Proxemika – prostorová blízkost, vyjadřuje vzdálenosti, úhly, které mezi sebou zaujímáme při vzájemné komunikaci
. Prostorová blízkost je odstupňovaná podle účasti smyslového vnímání: na intimní, nenuceně osobní, sociálně konzultativní a veřejnou. Fyzická vzdálenost v podstatě odpovídá vzdálenosti psychické, vyjadřuje míru intimity, charakteristickou pro vztahy mezi dvěma lidmi. Zároveň je důležité nevytvářet bariéry při rozhovoru jako je např. stojící aktovka, sloupec spisů atd. 


Dalším důležitým faktorem pohybu v prostoru je příklon a odklon, tento taky utváří a vyjadřuje vzájemné vztahy mezi účastníky komunikace. 


Mimika a gestikulace – mají největší podíl na neverbální komunikaci. Výraz obličej bývá do určité míry funkcí toho, co člověk prožívá a jaké jsou motivy jeho chování. Pomocí mimiky sdělujeme především poselství nevztahové rovině. Nejinformativnější částí obličeje z hlediska výrazu je oblast kolem očí. 

Výraz obličeje v sociální komunikaci člověka má různé významy: 

1. ukazuje emotivní stav jedince, který se jej může pokusit skrýt

2. představuje zpětnou vazbu, zda někdo sdělované chápe, zda ho překvapuje,  souhlasí s ním atd.

3. vyjadřuje postoj vůči druhému

4. výraz obličeje modifikuje nebo komentuje to, co bylo řečeno.

Gesta používají lidé obvykle k různým způsobům výpovědi . Z tohoto hlediska mohou vystupovat jako: ilustrace toho, co je sdělováno verbálně, symboly nebo signály, mechanismy adaptace, projevy spontánnosti, nebo jiné emoční stavy
. 


Další nezanedbatelné druhy neverbální komunikace jsou: pohyby hlavy, pohledy očí, držení těla a jeho pohyby, signály napětí, pachové signály, signály vzrušení.


Neverbální komunikaci produkuje tělo jako mluvu, která není do určité míry ovladatelná, protože je dána geneticky, v dlouhém procesu je naučená a automatizovaná. Tyto signály však působí na druhého věrohodněji než signály mluvené, nezávisle na tom, zda jsou vysílány vědomě a záměrně. 


Spolupůsobení verbální a neverbální komunikace: oba druhy signálů se vzájemně doplňují, mohou měnit, ale zároveň i podtrhovat význam sdělení, v některých případech dotváření význam sdělení.

Ze vztahového hlediska lze rozlišit ještě další formy komunikace : 

1. intrapersonální (např. získávání informací z počítače či archivu)

2. interpersonální (komunikace mezi dvěma nebo více osobami)

3. masová komunikace (komunikace prostřednictvím masmédií)

Základní struktura komunikace je tvořena těmito činiteli:

1. komunikátor (osoba sdělující)

2. komunikant (osoba přijímající sdělení)

3. komuniké (obsah sdělení)

nebo také zle vyjádřit takto, což je vlastně Laswellův komunikační model:

1. kdo (komunikátor)

2. říká co (komuniké)

3. komu (komunikant)

4. čím (druh komunikace, např. slova)

5. prostřednictvím jakého média

6. s jakým úmyslem

7. s jakým účinkem

[image: image2]

V personální interakci se role komunikátora a komunikanta střídá a komuniké má povahu procesu odehrávajícího se v časovém ději. Komunikátor kóduje své sdělení, vyjadřuje určitý obsah (komuniké) a používá určitého média. Komunikátor dekóduje přijaté sdělení, které oba komunikátor i komunikant, interpelují jako význam použitých znaků, přičemž šlo-li o např. verbální sdělení, oba používají svou slovní zásobu.
  

Sdělení (komuniké) je vždy určeno někomu a mělo by toho někoho respektovat, obsahem i formou. Také by mělo mít respekt k zákonitostem vnímání.Všichni vnímáme selektivně, dle svého zaměření, orientace, zájmů. Sdělení musí počítat s adresátovou mentalitou, postavením, potřebami a motivy. 


Komuniké je informace, kterou máme doručit tak, aby ji příjemce správně převzal, porozuměl ji a pokud možno jednal v jejích intencích. Proto je ohled na adresáta nezbytný.
 Připomeňte, že ceněna bývají komuniké jasná, stručná, konkrétní, konzistentní, pregnantní. Podána mají být v „balení“, které osloví a zapůsobí příznivým, pozitivním dojmem. To podstatné v komuniké má být hlasově zdůrazněno, podrženo a v závěru zopakováno. Pak zůstává jistá naděje, že druhá stran alespoň zčásti pochopí, oč se jedná.  


V jakémkoli komunikačním procesu je důležité informace opatrně kódovat, tj. volit pokud možno slova, která mají pro všechny účastníky podobný význam a následně průběžně kontrolovat, jak byla informace dekódována. 


Předávání a přijímání sdělení provází šum, který se zvětšuje počtem narůstajících článků, jimiž informace prochází. S mezičlánky vstupuje do informace vlastní vědomá i nevědomá přání a potlačují se nevyhovující sdělení po případě se přidávají vlastní postoje a potřeby.


Obecně lze říci, že prostředkem komunikace je řeč. Člověk pomocí jazyka, gest a výrazu něco úmyslně sděluje jinému člověku, přičemž v této intenci je zahrnuto také očekávání nějakého efektu. Avšak neúmyslné, nevědomé pohyby a výraz nám sděluje také něco z pocitů a snah, aniž by si to komunikant či komunikátor uvědomoval.

2.2 Rozhovor

Rozhovor je prastarou a účinnou metodou získávání a výměny informací i vzájemného ovlivňování dvou nebo více osob. Je metodou využívanou v nejrůznějších oblastech praxe, stejně jako ve vědě a výzkumu. Jádrem a základem každého rozhovoru je dotazování a reakce na dotazy naslouchání. 

Základem umění vést rozhovor je dovednost vhodně formulovat a klást otázky, naslouchat, správně chápat a analyzovat získané odpovědi při udržování směřování rozhovoru ke stanovenému cíli. 

Rozhovor staví přirozeně  na verbálních prostředcích, důležitou součástí jsou také projevy neverbální. Rozhovory lze dělit podle více hledisek. K základním náleží rozlišení na rozhovor řízený (strukturovaný) a neřízený (volný).

2.2.1 Neřízený (volný) rozhovor

Typickým příkladem neřízeného (volného) rozhovoru je běžné setkání přátel, známých. Sdělení volně plynou, otázky přicházejí z obou či ze všech stran, nikdo z hovořících nezaujímá roli vede k předem stanovenému cíli, pozice osob v rozhovoru bývají často vyrovnané. Pokud někdo zaujímá dominantní a jiný submisivní roli, vyplývá to z jejich neformálního vztahu. 

Při volném rozhovoru nemáme předem přesně připraveny otázky ani jejich sled, rozhovor necháváme plynout volným krokem. Jsme-li v pozici toho, kdo rozhovor vede, pak volíme spíše obecně zaměřené otázky, otevřené nebo jen tematické okruhy. 

Volný rozhovor má značnou cenu, má-li druhá strana silnou potřebu podat vlastní vysvětlení, obhájit své chování, vyložit svůj úmysl, cíl, motivy. Volný rozhovor ve své krajnosti nevymezuje tematické, ale ani časové hranice, a stává se proto velmi náročných v případě setkáme-li se s osobou, která nás zavalí nekončícím přívalem sdělení a často chybí informace, kterou bychom se rádi dozvěděli. Na druhé straně volný rozhovor přináší velkou výhodu, že neomezuje druhého a můžeme se dozvědět informace na které bychom se nikdy netázali. 

Výhody neřízeného rozhovoru – dává možnost volného vyjádření, přináší větší zisk informací, dozvídáme se i to nač jsme se neptali, dává bohatý materiál k rozboru a poznání osobnosti.

Nevýhody neřízeného rozhovoru – klade velké nároky na čas, objevují se tendence odbíhat od tématu, ulpívat na maličkostech, některé osoby  nestrukturovaná komunikace stresuje.

2.2.2 Řízený (strukturovaný) rozhovor

Tento typ rozhovoru pracuje s předem připravenými otázkami. Využívá se k získání co nejpřesnějších údajů. Tazatel také může použít strukturovaný dotazník jako obranu proti opomenutí či zapomenutí ze své strany. 

Strukturovaný rozhovor se často uplatní při získávání potřebných základních informací, může nahradit dotazník a kontakt je osobnější, navíc dává možnost zapojit přímé pozorování, zaznamenat své postřehy a dojmy
.

Výhody strukturovaného rozhovoru – výsledky jsou srovnatelné s jinými, otázky jsou předem připravena soustředí se na oblast zájmu, šetří se čas zúčastněných.

Nevýhody strukturovaného rozhovoru – nemusí vždy zachytit důležité informace, nedává druhé straně možnost volného vyjádření, může působit stroze, neosobně až výslechově.

2.2.3 Kombinace řízeného a volného rozhovoru

Jedná se o kombinaci řízeného a neřízeného rozhovoru. Tazatel má připraveny okruhy, na které se zaměří otázkami. Ví, které otázky v každém případě položí, dává však druhé straně prostor k doplnění. Konkrétní cílené otázky se kombinují s otevřenými, které dávají prostor k volnému vyjádření.

2.2.4 Rozhovory podle sledovaného cíle

Připravujeme-li se na rozhovor měli bychom si předem stanovit cíl k němuž chceme směřovat. S ohledem na základní cíl dělíme rozhovory na dva hlavní typy. Buď vedeme rozhovor proto, abychom se něco o druhém či o předmětu dozvěděli, nebo se snažíme druhého získat.


Rozhovor s cílem poznat

Jedná se o rozhovor ve kterém se chceme dozvědět více o osobnosti druhého člověka, o jeho vlastnostech, postojích, zájmech, hodnotách, přejeme si poznat jeho názory, soudy vztahující se k určité události, problému. Dobře volené otázky odhalí silné i slabé stránky tázaného a vypoví součastně o formulační obratnosti tazatele, jeho schopnostech, znalostech a orientaci v probíraných problémech.


Anamnéza

Tento druh rozhovoru se zaměřuje na minulost jakož to klíč k pochopení přítomnosti. Chceme-li se dozvědět co nejvíce o člověku, nemůžeme se spokojit s pozorováním jeho součastného chování, ale jeho pravděpodobné reakce může vyčíst z jeho minulosti, v osobním vývoji a zrání. Podmínky a okolnosti, v nichž jedinec vyrůstá, jsou nepochybně někdy velmi těžkým závažím a poskytují výklad k pochopení k chování jednotlivce.
2.2.5 Rozhovor s cílem získat, přesvědčit, změnit

Tento typ rozhovoru je poměrně častý mezi generacemi (rodič apeluje na zlepšení prospěchu). Jedná se o rozhovor kdy se nenásilnou formou snaží tazatel tázaného uvědomit si problém a nalézt vlastní cestu ke změně.

2.2.6 Poradenský rozhovor

V poradenském rozhovoru se snažíme ovlivnit postoj druhé osoby, dosáhnout změny v jeho chování. 

2.2.7 Hodnotící rozhovor

Hodnotící rozhovor je kombinací všech předchozích typů rozhovorů. V podobě hodnocení studentů se používá ve školství, cíleně je využíván v praxi managementu při vedení lidí. Je součástí systematického hodnocení pracovníků.

Vedení rozhovoru je skutečným uměním (tedy dovedností na vysoké úrovni), jež neovládají zdaleka všichni, kteří si to o sobě myslí. Často se rozhovor není v pouhý souběh paralelně probíhajících, mnohdy zcela nesourodých monologů. 

Lidé až příliš často vedu svou životní řeč, aniž by jevili zájem o sdělení druhých. Výměna monologů není skutečnou komunikací ani rozhovorem v pravém smyslu těchto slov. Rozhovor má být dialogem: výměnou myšlenek, názorů, postojů, argumentů a také naslouchání, vzájemného respektu a pochopení.

2.3 Otázky 

Otázky tvoří převážnou část rozhovoru. Formulovat vhodné otázky, klást je v pravý čas, tak aby nezaváděly nebo nenaváděly k určité odpovědi, aby se druhého nedotkly a neuzamkly ho do hradby mlčení, je skutečným uměním. Vyžaduje znalost předmětu hovoru i znalost lidí, vnímavost, vcítění, situační odhad, cvik a životní zkušenost. Na první pohled se vše zdá být jednoduché. Co je tak složitého na prostém dotazu? Položit tu správnou otázku je však často obtížnější než ji zodpovědět. Kvalita rozhovoru a jeho výsledek stojí a padá s otázkami. Otázky slouží více cílům, přinášejí mnohostranný užitek, jsou prospěšné z řady dobrých důvodů. Uvedeme některé z nich:

· Otázky jsou projevem zájmu o druhého člověka.

· Otázky udržují pozornost druhého a nutí ho přemýšlet.

· Otázky vedou k zisku informací o protějšku, jeho názorech , postojích , přáních a také jeho vlastnostech a povahových rysech.

· Otázkami získáváme čas.

· Otázky mohou snížit napětí a zabránit konfliktu.

· Otázky udržují tok rozhovoru a zaměřují ho ke stanoveným cílům.

Kladením otázek se stáváme tím, kdo rozhovor řídí a určuje jeho směr.

Při formulaci otázek je třeba si uvědomit nebezpečí, které přinášejí otázky chybně volené, formulačně nevhodné či přímo kontraproduktivní. Druhou stranu chceme rozhovořit, ne umlčet. Špatné otázky vyvolají neochotu ke spolupráci, nesouhlas i odpor. K úspěchu je někdy potřebná taktika. Správně volená otázka má druhého povzbudit k odpovědi.

Stejně jako je několik druhů rozhovorů tak i otázky jsou různé podle druhu rozhovoru lze dělit otázky na  otázky podceňující partnera, sugestivní otázky nabádající k určité odpovědi, ironické otázky, rétorické otázky, informační otázky, motivační, stimulační otázky, kontrolní otázky. Dále můžeme otázky rozdělit na uzavřené a otevřené.


Stejně důležitou formu v rozhovoru jako otázky tvoří i protiotázky. Při řešení jakéhokoli problému  zákonitě vyžaduje reakci a tudíž i argumenty proti.

Stavba rozhovoru


Dobře vedený rozhovor by se měl svou stavbou podobat dramatu. Kde místo tragédie dojde k rozuzlení. Základní fáze rozhovoru se dají popsat takto:

· Úvod rozhovoru – překlenout zábrany, navázat dobrý kontakt

· Vzestup rozhovoru – plynule a nenásilně k jádru hovoru

· Vrchol a rozuzlení – okamžik pravdy

· Závěr rozhovoru – nekonfliktní tečka dávající možnost pokračování
.

2.3.1 Pět rovin našich rozhovorů

1. Plytký rozhovor -  povrchní či plytký se nazývá ten rozhovor, v němž slyšíme obvykle jen klišé a fráze, tj. sdělení, která častým používáním ztratila smysl a význam. Vztah mezi hovořícími osobami by se dal vyjádřit jako lhostejný až apatický.

2. Faktický rozhovor – jedná se rozhovor v němž nejde o dohadování nýbrž o  sdělování informací, faktů a údajů k určitému problému (tématu).

3. Výměna představ, názorů a postojů – v tomto druhu rozhovoru se jedná o vzájemnou konfrontaci představ, názorů a postojů dvou a více jedinců. Sem patří různé formy dojednávání smluv a dohod, jednání, smlouvání. Takový rozhovor je velmi náročný pro všechny zúčastněné jak na myšlenkovou činnost tak i na jejich  emocionální stránku aktivity.

4. Hluboce emocionální rozhovor – jedná se o rozhovory, při kterých se ukazuje, že pouhá slova jsou nedostačující pro předání sdělení a proto jsou potřebné empatie, která je hlavní složkou tohoto přenosu informací.

5. Dialog – vyjadřuje hlubší formu rozhovoru než je jen běžné mluvení. Výraz „dia-„ vyjadřuje doslovné skrz a termín „logos“ značí slovo, tím pádem se dá termín dialog doslovně přeložit jako „skrze slovo“ - tj. to, co verbálně sdělujeme, toho jak se věci mají.

2.3.2 Těžkosti a překážky našich rozhovorů

Každý den jsme nuceni vést nespočet rozhovorů s nejrůznějšímu lidmi s různými sděleními. Občas máme negativní pocity z těchto rozhovorů. Příčiny  je možné hledat, jak na vlastní straně, tak na straně partnera.  Jedná se tedy o těžkosti, které se objevují na straně hovořícího tak i na straně naslouchajícího účastníka rozhovorů.


Těžkosti na straně hovořícího: 

jedná se o těžkosti na straně toho kdo mluví jako například – nesrozumitelná, monotónní, zdlouhavá mluva, neustálé používání frází, autoritářská mluva, používání cizích slov, mluvení chaoticky, vnášení chaosu do hovoru, neustálé měnění rozhovoru.


Těžkosti na straně posluchače:

jde o osobu která v rozhovoru hraje úlohu posluchače a ta může mýt tyto překážky – posluchač je „duchem mimo“, posluchač slyší fakta a nechápe jejich souvislosti, posluchač slyší to co jen chce, nebo to co chce, posluchač je v časové tísni, posluchač skáče hovořícímu do řeči, ptá se v nevhodnou dobu, posluchač nechápe, co je mu řečeno.

2.4 Konflikty

Narazí-li na sebe lidé s odlišnými názory a postoji, očekáváními a mocenskými potenciály, hodnotovými představami a cíli, pak se dá stěží zabránit nesouhlasnému chování a nedorozumění.
 Konflikty patří mezi naprosto normální průvodní jevy našeho společného života v každodenním všedním rodinném životě, občanském tak i pracovním. Nelze se jim vyhnout ani uniknout. Konflikty se různí ať už se jedná o mocenské hrátky nebo názorovou odlišnost, třenice nebo o rivalitu. Jde o střetnutí snah dvou lidí, při němž splnění tužby jednoho buď zcela, nebo jen do určité míry vylučuje uspokojení druhé strany.
  

Schopnost sebevědomě čelit konfliktům a úspěšně je usměrňovat posiluje pozici jedince jak v okruhu kolegů, tak i u nařízených. Management konfliktů (řízení konfliktů), tedy způsob zvládání konfliktů, se stává jedním z rozhodujících faktorů k úspěchu v kariéře. 

V podstatě se jedná o rozdělení konfliktů do následujících forem a to podle počtu zainteresovaných osob v konfliktu nebo podle psychologické charakteristiky:
Podle počtu zúčastněných osob:

Intrapersonální konflikty – vnitřní, osobní konflikty jedné osoby

Interpersonální konflikty – konflikty mezi dvěma lidmi

Skupinové konflikty – konflikty, které existují uvnitř dané skupiny lidí

Meziskupinové konflikty – konflikty mezi dvěma skupinami

Konflikt jedince se skupinou – tento konflikt lze považovat za zvláštní druh skupinového konfliktu 

Podle psychologické charakteristiky: 

· Konflikt představ

· Konflikt názorů

· Konflikt postojů

· Konflikty zájmů

· Konflikty smíšené interpersonální

Skutečný konflikt v reálném životě nemá nikdy jen jednu psychologickou charakteristiku. Konflikty jsou vždy smíšeného typu. 

Příčin konfliktu může být mnoho. Každý konflikt je jiný. Přesto mají jisté společené vlastnosti. Jádrem konfliktů je neslučitelnost potřeb, motivů, hodnot, cílů, ale jsou to také rozpory kolem statusu, moci nebo poměrů v rozdělování.
 

Zpravidla jsou konflikty nazírány jen pokud jde o jejich destruktivní význam. Je však skutečností, že diference a názorové odlišnosti přinášejí někdy i užitek. Ne každý konflikt musí být škodlivý. 

Konflikty ukazují na problémy a pomáhají odhalovat nepříjemnosti. Konflikty s sebou nesou i očistné a vysvětlující procesy a rozrážejí ustrnulé struktury. Konflikty zostřují uvědomění si problémů zúčastněných a postižených osob. 

Konflikty dávají podmět nadřízeným, aby více komunikovali se spolupracovníky, motivují spolupracovníky, aby se zamysleli nad svými pracovními náplněmi a profesními perspektivami, postarají se o změnu mrtvého poklidu. Povzbuzování sporných názorů může přinést užitek, ovšem za předpokladu, že se pak tyto spory urovnají.

V souvislosti s řešením mezilidských konfliktů nám obvykle vytanou na mysli dvě extrémní formy tohoto řešení: 

Soupeření – nepřátelství, rivalita , antagonické vztahy. 

Spolupráce – při řešení konfliktu nakonec každý dostává něco, takže na konci jsou o něco bohatší než na začátku. I tuto spolupráci zle rozdělit na: 

Asociální kooperaci – je kooperací limitní, ústí v konflikt lidí kooperujících spolu vzájemně v dané malé skupině s šíře definovaným sociálním okolím.

Prosociální kooperace – otvírá příležitost k všeobecné kooperativnosti ta má naději stát se eticky hodnotným a nadějným cílem lidského snažení.

3. Základní charakteristika komunikace v organizacích

Úroveň řízení v organizaci je závislá na komunikační kvalitě jednotlivých pracovníků a to jak v managementu tak i na nižších pozicích až po konečného pracovníka. Neméně důležitá je komunikace se zákazníkem či dodavatelem a jejich zpětná vazba. 

 
V direktivním systému řízení nebylo třeba věnovat komunikaci příliš velkou pozornost. Veškeré důležité pokyny přicházely shora a měly jednoznačně určené kanály. Systémové změny byly minimální a oficiální informační cesty k jejich komunikaci postačovaly. Přičteme-li k tomu, že trh v pravém slovy smyslu nefungoval a neexistovalo ani ohrožení podniku konkurencí, je vcelku logické, že si manažeři v této pohodlné situaci zvykli komunikační proces podceňovat a u některých tento nedostatek doposud přetrvává.


Proto se stává problém komunikace v organizaci předmětem zvýšené pozornosti v teorii i praxi. Většina našich firem si uvědomuje, že kvalitní komunikace uvnitř firmy může přispět ke zlepšení jejího fungování, ke zlepšení kvality práce a tím i k zvýšení celkové produktivity zaměstnanců.  Vnitrofiremní komunikace představuje propojení firmy pomocí procesu vzájemného sdělování, přenosem informací, jehož funkcí je sjednocení veškerých činností firmy tak, aby bylo dosaženo jejich cílů.


Komunikace uvnitř firmy představuje nejen bezprostřední komunikaci mezi jednotlivými zaměstnanci (jak verbální tak i neverbální, včetně komunikace činů), ale také působení komunikačního vlivu firemní kultury na zaměstnance firmy. 


Vliv formální, oficiální slovní a písemné komunikace je manažery obvykle přeceňován. Z empirických výzkumů však vyplývá, že slovní a písemnou formou je přenášeno asi 10 % informačních a motivačních prvků. Zbývajících 90 % se uskutečňuje mimoslovně, zejména chováním a činy manažerů i ostatních pracovníků a dále již zmíněným vlivem firemní kultury.


Firemní komunikace je realizována lidmi jako účastníky tohoto procesu, probíhá mezi nadřízenými a podřízenými, mezi managementem a vlastníky, mezi jednotlivými zaměstnanci, mezi odděleními či jinými organizačními složkami. 


Avšak jednotlivé zaměstnance firmy ovlivňují nejenom slova a písemnosti, ale také pověst firmy, působení managementu, jeho kvalita, rozhodnost, jasná strategie i cíle firmy, pravidla odměňování a sankcionování, kultury provozního prostředí, symboly moci, způsob jednání s klienty a s veřejností atd. Tedy v podstatě vše, co se ve firmě i mimo ni děje.

3.1 Předpoklady fungování firemní komunikace


Fungující systém firemní komunikace je důležitý pro dobrou informovanost a motivační propojení pracovníků firmy. Každý zaměstnanec by měl mít dostatek informací a měl by vědět, co od něj firma očekává, ale také by měl mít prostor pro prosazení sama sebe.

3.2 Základní předpoklady pro funkční sytém firemní komunikace 


Jsou zejména tyto:

· Odpovídající organizace práce

· Odpovídající odborná i lidská kvalita managementu, kdy vrcholový management tvoří svorný tým

· Kvalifikovaná personální strategie

· Kvalitní realizace personální strategie vedoucími pracovníky firmy

· Dodržování komunikačních zásad a komunikační etiky vedoucími pracovníky

· Těsná spolupráce vrcholového vedení firmy s ostatními skupinami vedoucích

· Pravidelně fungující zpětná vazba v obou směrech (nadřízení – podřízení)

· Osobní příklady manažerů


Za úroveň firemní komunikace nese největší odpovědnost její vrcholový management. Vrcholové vedení společnosti by mělo projít komunikačním tréninkem a zvládnout teorii vnitropodnikové komunikace. Vrcholoví manažeři by měli především chápat a správně realizovat svoje komunikaci činy, která jsou v jejich pozici bezesporu rozhodující. Rovněž důležité je umět svoje činy vysvětlit tak, aby se ostatní správně pochopili.

3.3 Vývojové fáze komunikace


Dosažení kvalitní komunikace není samozřejmé, obvykle jde o postupný  proces. Jeho vývojové fáze by se daly charakterizovat takto:

3.3.1 Fáze pseudokomunikace 


V této fázi nejde o komunikaci skutečnou, nýbrž o komunikaci úmyslně či neúmyslně předstíranou, kdy dochází k zatajování nebo simulaci některých skutečností. Její účastníci zamlžují informace o objektu komunikace, o své osobě a svých pocitech, buď aby se vyhnuli nedorozuměním, nebo aby nedostatek informací partnera hrál v jejich prospěch. 


Základním cílem pseudokomunikace je zabránit vzniku možných konfliktů a vyhnout se problémům, které neumíme, či se bojíme řešit a nebo snaha dosáhnout určitých výhod. Ti, kdo provozují pseudokomunikaci, mluví obvykle obecně a neosobně, nezávazně a tím i bezobsažně.


Mnoho lidí dnes neumí konkrétně vyjádřit co mají na mysli a co opravdu cítí nebo se to bojí říci. Domnívají se, že jejich okolí samo pozná, co si myslí a v jaké situací se nacházejí. Aby tito lidé mohli skutečně komunikovat, musí se naučit mluvit věcně a konkrétně, dávat najevo to, co si skutečně myslí a cítí a stát si za tím (umět se prosadit). Někteří lidé používají pseudokomunikaci, neboť mají obavy, že druzí nebudou rozumět obsahu jejich sdělení.


U manažerů je důležité, aby dovedli říci jasně svůj vlastní názor a ne pouze citovali oficiální názor vrcholného managementu. Mnohokrát totiž nevyjadřují svůj vlastní názor z toho důvodu, že potřebují projevit pouze svou sounáležitost s vedením firmy, čímž se ovšem vzdalují podřízeným, kteří určitý rozpor jistě tuší. Optimální by bylo, kdyby se názory manažerů a top managementu skutečně shodovaly. Takovýto soulad ovšem předpokládá existenci cílené a efektivní komunikace mezi manažery a vrcholovým vedením a ten je spíš typický pro menší společnosti, kde  jednání každého člena je bezprostředně vidět.

Fáze manipulativní


Je to takzvaná fáze chaosu. Účastníci komunikace v této fázi vědí o svých individuálních rozdílech a spatřují v nich překážky, které je nutné odstranit či napravit. Upřednostňují a prosazují, to co je „normální“, přičemž každý má své pojetí normality a správnosti. Snahy o prosazení „toho svého“ jsou otevřené, přecházejí v boje nebo latentní, nátlakové nebo manipulativní akce. Boj v této etapě je chaotický, netvůrčí, nekonstruktivní. Jeho výsledek souvisí obvykle s významem pozice účastníků, vyhrává ten, který má silnější pozici.


Komunikace na této úrovni nesměřuje ke spolupráci a vyhovuje spíše prosazování individuálních názorů. Je typická pro zastánce náboženských a jiných dogmatických ideologií, ale i pro pracovníky různých úseků firmy, kteří cíle firmy ztotožňují s vlastními cíli a pracovní náplní jejich úseků.


Komunikace tohoto typu se velmi často objevuje na poradách vrcholového vedení firem nestabilizovaných nebo nově založených společnostech. Ředitelé jednotlivých divizí hledají svoje místo a proto se snaží prosadit své zájmy nad zájmy společnosti. Sváří se a komunikace nevede k žádnému rozumnému závěru ani dohodě. Jejich boj je nucen rozhodnout generální ředitel, pokud ten má rozhodující a výsadní výkonnou pravomoc. Podobná situace se může odehrávat i na nižších stupních řízení. Výsledkem je fakt, že se často jednoduché operativní záležitosti řeší na poradách ředitelů divizí či samotného generálního ředitele, kde pak není prostor pro řešení strategických úkolů společnosti.

3.3.2 Fáze odbourávání komunikačních bariér


Základem komunikace je uvědomění si, že nejsme a nemůžeme být všichni stejní, ale máme mít za své jeden cíl. Ke skutečné komunikaci se dostaneme pouze tehdy, pokud budeme brát druhé takové jací jsou. K tomu se potřebujeme „očisti“ od svých myšlenkových a komunikačních bariér. 


U manažerů to znamená umět jednat v obecném zájmu, ne pouze v zájmu jim svěřeného úseku. Podobné je to i u ostatních zaměstnanců. Největší překážkou dohody a porozumění je jednání pouze ve vlastním zájmu či v zájmu vlastního oddělení, což je velice omezený pohled. 


Skutečná komunikace a vzájemné pochopení bude fungovat jedině tehdy, když se její účastníci budou soustředit nejenom na své vlastní zájmy, ale především na zájmy a cíle firmy, která je za to dokáže dostatečně dobře ocenit a ohodnotit.


Změnit sebe sama je velmi těžké, ale možné to je. Pro autoritativní  a ješitné manažery ovšem není tato etapa nikterak lehká.

3.3.3 Fáze skutečné komunikace


Skutečná komunikace poskytuje prostor pro otevřenou a bezprostřední výměnu názorů. Ti, kteří si váží názoru druhých i když s ním nesouhlasí, dávají druhým prostor se otevřít a být sami sebou a zároveň mít pocit sounáležitosti s firmou. Spoluodpovědnosti za její vývoj a postavení na trhu. Rizikem zde zůstává fakt, že se tak stanou zranitelnými. Při opravdové a otevřené komunikaci je nutné takto riskovat téměř vždy, protože názor jednotlivce nebude vždy přijat.


Většina z nás potřebuje řešit problémy skutečnou komunikací. Jestliže však nenajdeme odvahu být otevření a budeme namísto skutečné komunikace používat pseudokomunikaci či manipulativní techniky, problémy úspěšně vyřešit nedokážeme. Pro skutečnou komunikaci musíme být odvážní a konstruktivní. Naše problémy jsou  naše slabé stránky, kterých by mohl někdo využít. Proto raději předstíráme, že žádné nemáme. Skutečná komunikace nastává mezi těmi účastníky, kteří mají odvahu odhalit svoje nedostatky.
  

4. Zvláštnosti komunikace v řídící činnosti manažera 


Kvalitní manažer ovládá veškeré formy komunikace, je na úrovni ve vlastním vyjadřování, ale má také schopnost naslouchat, pozorovat a chápat ty se kterými komunikuje.


Většina manažerů si uvědomuje pouze vliv slovní a písemné komunikace, ale větší část  komunikace je realizovaná mimoslovně, především činy manažerů i ostatních pracovníků. Úspěšní manažeři se vyznačují schopností rychlého navázání komunikace a to díky dobrým zkušenostem psychologie.


Někdy se hovoří o tom, nakolik je určitá otázka vhodně i správně formulována. K posouzení tohoto problému je třeba znát nejen obecné doporučení k vytváření a formování otázek, ale především konkrétní situaci V podstatě lze říci, že nejsou jednoznačně správné nebo naopak jednoznačně špatné otázky, nýbrž pouze lepší či horší. Možností je obvykle říci a rozhodnutí pro jednu z nich by mělo vyplývat z předmětu, neboli z toho co a hlavně k čemu chceme zjistit.


Úkolem a náplní práce každého manažera – vedoucího je řízení, kontrola, rozvoj a odměňování zaměstnanců. Naplňovat tyto body dané zákoníkem práce nelze rozhodně bez komunikace všemi směry - k podřízeným, kolegům manažerům i nadřízeným.


Při řízení lidí manažer vybírá vhodné pracovníky, rozhoduje o tom, kdo jakou práci bude dělat, musí je motivovat k co nejlepší práci a vést je k dosahování stanovených cílů.




Již dlouhá léta je známo, že se komunikace řadí mezi nejvýznamnější motivační faktory všech zaměstnaných – na jedné straně se jedná o běžné předávání informací mezi výše uvedenými - informovanost o úkolech a náplni práce, ale také o celkovou atmosféru na pracovišti. Např. komunikuje-li manažer pravidelně úspěchy týmu napříč firmou, zvyšuje se prestiž jeho týmu a působí samozřejmě zpětně i na motivaci členů. 

Své práci dávají více a táhnou za jeden provaz.


Nedostatek komunikace přispívá naopak k postupnému nárůstu i demotivaci zaměstnanců – neví, proč by měli vkládat do plnění úkolu více energie, proč řešit úkol jinak, inovačně… Také následek nedostatečné komunikace o budoucnosti týmu nebo společnosti přináší i nesnáze - rozvoj spirály pomluv, nepravd a spekulací všeho druhu. Od informací, kdo s kým má nevyřízené účty až po to, že společnosti se nedaří a všichni zaměstnanci si budou muset hledat místo jinde.

4.1 S kým manažer komunikuje


Manažer převážné komunikuje se svými nadřízenými, podřízenými, spolupracovníky, s dodavateli a odběrateli, masmédií, státními institucemi a    jejich zástupci, s žadateli o práci,….   

4.2 Seznam manažerských dovedností v komunikaci

· Zvolit vhodný styl komunikace

· Vést efektivní přijímací pohovor

· Dávat pracovníkovi správně pozitivní zpětnou vazbu

· Dávat negativní zpětnou vazbu tak, aby byla motivující

· Umět naplánovat a připravit správně konfrontaci

· Zvládnout konfrontační pohovor

· Říkat „ne“ aniž by narušil mezilidské vztahy

4.3 Čím manažer komunikuje
-   10% slovy

- 90% mimoslovně: 1. Řečí těla ( postojem, mimikou, hlasem, gesty, dynamikou, vzdáleností, oblečením, pachem, vyzařovanou energií)

                                  2. Svými činy – i malý čin je někdy více než velká slova

4.4 Úkoly manažerské komunikace 

· Oznámení obsahu řídícího rozhodnutí

· Oznamování informací, metod, postupů řešení problémů

· Informování o prostředcích a nástrojích využitelných při realizaci rozhodnutí

· Oznámení pravidel vzájemné komunikace, získávání informací a názorů na řešení problémů

· Stimulování a motivování pracovníků k aktivní profesní činnosti

· Regulování postojů k aktivnímu plnění povinností

4.5 Komunikační styly


Rozlišujeme základní individuální komunikační styly:

Analytický – analytická osobnost má sklon hodně myslet, pomalu jednat, kontrolovat se, je pasivní, tichá , nepodléhá vášním.

Řídící – řídící osobnost je aktivní, ambiciózní, nezávislá, vytrvalá, opatrná, vyhledává soutěže a konflikty, neukazuje své city.

Přátelský – přátelská osobnost je velmi citlivá, ráda těší ostatní, má pro lidi pochopení, raduje se z jejich radostí.

Expresivní – expresivní osobnost je rovněž citlivá, má ráda vzrušení, má sklony k unáhlenému zobecňování, na rozdíl od přátelských osobností je však zahleděná do sebe.


Osobnosti, jejichž komunikační styly mají něco společného, se spolu dobře dorozumí – jsou mezi nimi kompatibilní vztahy. Osobnosti, které mají vzájemně rozporné povahové vlastnosti, spolu nedokáží efektivně komunikovat – jsou mezi nimi vztahy toxické.



Dále můžeme vyčlenit pět komunikačních stylů:

Konvenční – komunikujeme obvykle poměrně krátce s cílem potvrdit si „status quo“

Konverzační – získáváme zajímavé informace, novinky

Operativní - komunikace je jasná, stručná, strohá

Vyjednávací - snažíme se něco získat
Osobní (intimní) – komunikuje se pomocí emocí, tužeb, nadějí

4.6 Systém komunikace manažer podřízený (shora dolů)

V některých profesionálně vedených zahraničních firmách si manažeři sestavují plán komunikace, neboť je třeba s podřízenými hovořit zejména o firemních a týmových cílech, potřebách zákazníků, o termínech, kvalitě, strategii firmy, její ekonomice a sociální politice, o úkolech a změnách v organizaci práce.


Velmi důležité je komunikovat o pravomoci a odpovědnosti podřízených, které úkoly jsou prioritní, i o image firmy. O perspektivě jejich funkčního postupu či zvyšování kvalifikace, o úpravách platů, ale také o soukromí a rodinném zázemí pracovníka. Podle aktuální potřeby pracoviště si pak manažer vytváří plán toho co, kdy a s kým projednávat.

4.7 Komunikace zdola – nahoru


Komunikace probíhá od podřízených k nadřízeným až na vrchol organizační hierarchie. Někdy je bohužel tento informační tok poškozován manažery, kteří „filtrují“ informace a nepřipouštějí, aby se všechny informace – zejména nepříznivé – dostaly k jejich nadřízeným.


Komunikace zdola – nahoru nemá direktivní charakter a je možné se s ní setkat především v organizacích s demokratickým organizačním prostředí. Mezi typické preostředky komunikace zdola – nahoru patří systém podávání návrhů, postupů a stížností, dotazníkové akce, rozhovory a činnost speciálních pracovníků pro vyřizování stížností (ombudsman).

4.8 Komunikace diagonální nebo laterální (do šířky)


Komunikace zde probíhá napříč úrovněmi, formálně například při projektovém nebo procesním řízení, neformálně při komunikaci mezi zaměstnanci formy o firemních záležitostech, které nejsou bezoprostředně spojeny s konkrétními pracovními úkoly.

Komunikace manažerů v našich firmách

Většina manažerů v českých firmách komunikuje se spolupracovníky bez předem připraveného plánu komunikace. Manažer s pracovníky obvykle komunikuje pod tlakem času, v situaci, kdy jim nutně potřebuje sdělit něco nového. Tím se často stane, že jeho sdělení není příliš promyšlené, cíle komunikace nejsou přesně stanoveny a ani komunikační partneři nemají možnost se předem připravit.

4.9 Jednotlivé formy firemní komunikace


Komunikace může mít formu osobní, písemnou a elektronickou (telefon, počítač, modem, fax apod.). Při výběru formy komunikace si manažer musí nejprve ujasnit, zda je předmětem komunikace standardní problém, nebo se jedná o zcela novou situaci. Dále je důležité vědět s kým bude komunikovat, jestli svého partnera dobře zná, nebo je to někdo, koho uvidí prvně. 


Nejdůležitější formou komunikace je bezesporu ta, která probíhá uvnitř společnosti. Komunikace musí působit v obou směrech, což vytváří pro strany prostor k tomu, aby se dohodly na vhodném a oběma stranám vyhovujícím řešení. 


Komunikace „tváří v tvář“ je ve srovnání s ostatními formami nejúčinnější. Jejím určitým negativem se sice značná časová náročnost, ale manažeři by si měli uvědomit, že je prospěšnější čas, který by jinak strávili vytvářením dlouhých rozhovorů, zpráv a sdělení, věnovat přímému osobnímu kontaktu jak s klienty tak s personálem.

4.10 Prostředky komunikace 


Od forem vnitropodnikové komunikace se odvíjejí i její prostředky.

K těm nejběžnějším patří tyto:

· Rozhovor

· Porada

· Telefonický rozhovor

· Firemní bulletin, noviny či časopis

· Písemné sdělení: vzkaz, příkaz, oběžník, metodický pokyn, směrnice, dopis

· Nástěnka

· Komunikace prostřednictvím PC (el. noviny, el. diskuse, el. pošta)

· Dotazníkové akce a sociologická šetření

· Společné vzdělávací akce

· Společenské, kulturní, sportovní a soutěžní akce

· Firemní vize, strategie, cíle, úkoly

· Pravidelné hodnocení pracovníků
· Public relations firmy


Část z těchto prostředků se v českých firmách standardně využívá, ovšem zejména nástroje zprostředkující vedoucím pracovníkům zpětnou vazbu a hodnocení pracovníků jsou v řadě firem využívány nedostatečně.

4.11 Poškozování firemní komunikace


Nejčastější příčiny poškozování funkce, úrovně a efektivity komunikace jsou malá ochota manažerů brát na sebe odpovědnost a přirozená autorita. 


Komunikace by měla především splňovat to, že všichni pracovníci budou dostatečně včas informováni a směrování k naplnění strategických firemních cílů. A také to, že stanovená pravidla a cíle se nebudou rychle měnit. 


Pokud vedoucí pracovníci používají pseudokomunikaci či manipulativní komunikaci, ztrácí se její motivační a informační funkce a firemní komunikace se dostává do roviny mocenských bojů.

Jaké jsou podle manažera důvody nefungující komunikace?

Většina manažerů má obvykle pocit, že času, který svým lidem i celému svému týmu věnují, je dostatek. Bohužel zaměstnanci takový pocit často nemají. Když však manažeři hlouběji zapřemýšlí nad špatnou komunikací v týmu, nachází obvykle níže uvedené důvody:

· Nedostatek času na vedení a rozvoj lidí – často musí řešit spoustu jiných věcí, na pravidelnou komunikaci jim nezbývá tolik času 

· Lidé k nim nejsou v komunikaci otevření 

· Neví, jak si najít cestu k některým kolegům a o čem s nimi mluvit.

4.12 Nevhodnější situace pro firemní komunikaci


Pokud má manažer u svých podřízených autoritu a mají-li oni k němu důvěru, může svými rozhodnutími a činy velmi významně ovlivnit přístup jednotlivých pracovníků k plnění firemních cílů. 


Největší váhu mají sdělení a rozhodnutí učiněná v situaci napjatého očekávání, nebo naopak, v přátelské a uvolněné atmosféře. Situací napjatého očekávání je například nástup nového pracovníka, povýšení či naopak přeřazení pracovníka na nižší funkci, změny ve vrcholovém managementu a další.


Možností vedoucích ke zlepšení komunikace je mnoho. Záleží na tom, kolik času a nákladů mají manažeři k dispozici a jak velký je jejich tým. Pracovat na zlepšení mohou v následujících oblastech všichni manažeři:

· Komunikovat pravidelně, i neformálně, se svými kolegy, jedině tak se o nich dozví více a bude se jim společně lépe pracovat 

· Posílat emaily, kdykoli má pro kolegy něco důležitého. Manažer by neměl chtít však pomocí emailu nic vyřešit - tento typ komunikace není sám o sobě dostačujícím a je potřeba jej kombinovat s jinými možnostmi 

· Pravidelně aktualizovat vaše webové stránky 

· I intranet je ideálním místem, kde se ukládají všechny důležité informace a kde se vše potřebné může sdílet, i zde platí podmínka pravidelné aktualizace.

Mezi základní komunikační kanál, který by měl fungovat v každé společnosti a každém týmu se řadí systém existujících funkčních porad, které by měly být pro firmu 

přínosem a neokrádat zaměstnance o drahocenný čas!


Mezi českými manažery a zaměstnanci nejsou však porady příliš oblíbené. Často 

se hovoří o poradě jako o ztrátě času, během kterého se mohlo udělat hodně práce. Porady jsou pro účastníky často nudné, nekonkrétní, z jejich pohledu nic neřeší a mnohdy slouží jen pro sebe-prezentaci výřečného vedoucího porady. V českých firmách je největším problémem podle našich zkušeností:

· nepřipravenost účastníků porady na společné setkání 

· nedodržování agendy 

· nejasný či neznámý cíl porady 


Zaměstnanci a manažeři neví, co je na poradě čeká, nejsou jasná pravidla porady, neví se, jak dlouho bude porada trvat a často jsou pozváni a ani netuší, proč byli pozváni právě oni. Odtud tedy plyne jejich nespokojenost a záporný vztah k poradám.


Manažer by se pro zlepšení komunikace se svým týmem mohl podívat i na reorganizaci porad a ideálně požádat o pomoc i své kolegy.


Každý z nás potřebuje čas od času od svých nadřízených i kolegů slyšet, že práce, kterou odvádí je profesionální, že se nám daří, že jsme posilou týmu i společnosti. Na druhou stranu každý z nás má určitou míru sebereflexe a ví, že věci, které vykonáváme v rámci naší práce bychom mohli odvádět v lepší kvalitě nebo rychleji nebo prostě jinak. V tomto případě všem pomůže rozhovor s manažerem.

4.13 
Konflikty


Jak již bylo popsáno v kapitole 2.7. konflikty patří k normálním jevům našeho života. V práci manažera se s nimi setkáváme poměrně často, ať se jedná o střet dvou individualit, či při střetu v řešení problematiky daného úkolu. Je velmi důležité zvládat tyto konflikty dobře, aby jejich výsledek byl podnětný, aby se na něj dalo v další fázi rozhovoru navázat. Příkladem je komunikace v konfliktní situaci, kdy se jedinec cítí být ukřivděný či nevyslyšený není produktivní a vytváří nepříjemné prostředí na pracovišti. 


Konflikty na pracovišti by měly být povahy pozitivní, měly by tady napomoci  ke konstruktivnímu řešení dané situace či problému. Jistá úroveň konfliktu je pro organizaci potřebná, nechce-li stagnovat a má-li se přizpůsobovat změnám. Jsou to konflikty krátkodobé, které nejsou spojené s city a jež lze průběžně řešit diskusí. Je však třeba hlídat rozsah konfliktu. Impulzivní jedinci někdy těžko zvládají svoji negativní energii a mají potřebu vybuchnout. Tím uvolní své napětí, dostanou ze sebe své pocity ven a poté jsou schopni jednat na prostot racionálně.
  Konfliktům by se nemělo bránit. Je dobré je považovat za příležitost k poučení. Mohou pomoci při změnách chování.

Dobrými pomůckami se při konfliktních situacích na pracovišti se mohou stát:

Flipchart – tabule která poslouží k zachycení rozdílů mezi názory 

Kulatý stůl – umožní zachování pocitu rovnosti všech účastník
Komunikační kodexy – stanovení pravidel pro komunikaci (to co si v diskuzi nepřejeme) a pověření někoho z účastníků, aby hlídal jeho dodržování

Humor a anekdoty – jsou skvělou pomůckou k odstranění napětí. 


Manažer by měl v konfliktních situacích hrát roli zprostředkovatele a udržet bezproblémový vztah účastníků konfliktu.

Techniky zprostředkování konfliktu: 

· Převzít zodpovědnost 

· Ventilovat

· Spojovat

· Provázet

· Předat odpovědnost

Faktory ovlivňující konfliktní situace:

· Čas – blízkost termínu odevzdání práce, omezená doba na jednání, to vše značí jedná ve stresu.

· Zkušenost – na základě svých zkušeností si partner může myslet, že jeho řešení je to nejlepší, není ochoten akceptovat cizí názor.

· Dezinformace – vycházení ze zkreslených nebo nesprávně pochopených informací.

· Ego – lidé s nízkým sebevědomím , nejednají racionálně, někdy jsou přehnaně tvrdí vyjednavači, aby nikdo nepoznal jejich slabé stránky.

· Nedostatečný trénink – méně zkušený vyjednavač nerozpozná chování a zájmy svého partnera.

· Přecitlivělost – partner je příliš vztahovačný a nedokáže přijímat zpětnou vazbu. Výtky bere příliš osobně a cítí se být napadán.

Zkušený vyjednavač (manažer) by měla být především osoba ovládající komunikační dovednosti, odolná proti stresu a se schopností odhadnout partnera a dešifrovat jeho skutečné zájmy a potřeby.

5. Specifika komunikace v poradenské sféře


Komunikace v současné společnosti je  nezbytným pramenem získávání informací. Kdo chce uspět v zaměstnání, řešit problémy, poznávat nové věci musí efektivně komunikovat. Na trhu práce je vysoká konkurence a uspějí jen ti, kteří jsou připraveni. 


Problémy v osobním životě, v zapojení do společnosti,  ve vzdělávání, v partnerských vztazích  řeší lidé každodenně. Někdy však sami svůj problém vyřešit nezvládají, a proto se obrací  na instituce  a organizace , které jim mohou pomoci. 


Proto poradenství nacházíme v oblasti vzdělávání – pedagogicko-psychologické poradny, v oblasti partnerských vztahů – poradnu pro partnerské vztahy a manželství a jsou instituce, které učí lidi efektivně komunikovat. V oblasti komunikace jsou zvláště důležité personální agentury a úřady práce.

V současné době je  5,6 %
 obyvatelstva nezaměstnaných. Jsou to lidé, kteří jsou evidováni na úřadech práce. Cílem této instituce je přiblížit k sobě podniky a organizace, které pracovníky potřebují, s lidmi, kteří zaměstnání  hledají. Zjistit také co je příčinou toho, že evidovaný člověk nemůže sehnat pracovní místo. Pracovní úřady též pomáhají těmto lidem, aby se orientovali na trhu práce, získali informace  o pracovních příležitostech a možnostech rekvalifikace.


 Celý systém poradenství je dnes vědomě budován jako silně personalizovaný a individualizovaný. Jeho cílem je chránit pracovníky před dlouhodobou nezaměstnaností spojenou s narůstající demotivací pro hledání zaměstnání a ignorování příležitostí na trhu práce.


Poradenství a konzultační činnost jsou nyní chápány jako klíčové faktory nejen pouze při individuální pomoci nezaměstnaným, ale i při vytváření efektivnějších programů distribuce práce.


Práce s nezaměstnanými je náročná, pracovní úřady využívají instituce, které se na tuto činnost specializují. Tyto organizace připravují pro klienty základní moduly,  motivační kurzy – mající za úkol poznat klienta, odhalit jeho přání a možnosti a dostatečně jej zmotivovat k hledání práce. 

Naučí ho základním dovednostem při hledání práce – napsat životopis, motivační dopis a schopnost komunikovat a  pracovat  z informacemi dosažitelnými na Internetu.   Poskytují  bilanční diagnostiku, aby klient správně odhadl své možnosti a oblast ve které by mohl být úspěšný. Některé instituce  přidávají i nácvik chování.

Pak přichází rozšiřující moduly, které se zabývají rekvalifikací na určité specializované činnosti jak jsou například  ošetřovatelka, asistentka vedoucího pracovníka, obchodní zástupce,  správce sítí a podobně. 


Rozhovor v poradenství je jedním ze základních kanálů, který nám přináší informace o klientovi. Obsahové informace jako je  jeho anamnéza, vzdělání, rodinné poměry, předchozí zkušenosti, pracovní zařazení  se dají zjistit vyplněním dotazníků,  ale rozhovor těmto údajům dodá další rozměr. 


Verbálním kanálem jsou předávána holá fakta, neverbálním se zakresluje do duše. Mezitóny, postoje, nálady, pocity. Ten kdo je vycvičen k přijímání nonverbálních informací dokáže z tónu hlasu uhodnout, jaký pohyb řečník udělá.


Prostředí, ve kterém se pohybujeme při komunikaci s (obchodním) partnerem je rozhovor. Ať přímo v osobním jednaní nebo (a to především a většinou častěji) v situaci, kdy se na toto jednáni nějak připravujeme, přemýšlíme o něm, zvažujeme co a jak. Protože i tento náš vnitřní dialog je rozhovor. Rozhovor sama sebe s sebou - intrapersonální dialog.


Jazyk je nástrojem - prostředníkem, díky kterému toto vše můžeme uskutečnit, díky kterému získává naše konání smysl, díky kterému lze vstupovat do sociálních systémů .


V poradenské sféře se používají různé druhy komunikace. Nejčastějším způsobem je rozhovor. Úkolem tohoto rozhovoru je zjistit nedostatky na straně uchazeče a vyzdvihnout jeho přednosti a schopnosti. Pomocí rozhovoru zjistíme cíle a požadavky tázaného. Při vedení rozhovorů bychom se měli řídit určitými pravidly, jako jsou:

· Zajistit, aby rozhovor probíhal, aniž by byl rušen okolním hlukem a přerušováním. Je-li to možné, rozhovor by měl být veden mezi čtyřma očima.

· Na rozhovor by měli mít aktéři dostatek času.

· Věnovat pozornost svému partnerovi. Dát zřetelně najevo, že během rozhovoru není nic důležitějšího.

· Vytyčit si předem průběh rozhovoru.



V další fázi se budu věnovat především rozhovoru s partnerem „tváří v tvář",       „ z očí do očí" , který lze označit jako interpersonální.



V tomto případě považuji za užitečné si nejdříve rozdělit rozhovor na několik fází, které na sebe navazují a neustále se vzájemně prolínají.


Příprava - vše, co se děje před vlastním setkáním partnerů rozhovoru, příprava materiálů nebo techniky, zjišťování informací, vlastní přemýšlení o tématu jednání (vnitřní rozhovor), příprava (domluva) s kolegy. Vyjasnění si své pozice, svých cílů a svých předpokladů, se kterými k jednání přistupuji.


Otevření - dojednání schůzky, pozdravení, přivítání, představení se navzájem, zahájení rozhovoru. Navození atmosféry (soupeření, spolupráce), oťukávání se, navozování pocitu bezpečí. 


Poradce vždy dává najevo zájem o odpovědi, ale v žádném případě se nechová familiárně, neovlivňuje průběh rozhovoru sugestivními poznámkami ani předkládáním vlastních názorů. Mnoho záleží na vyjadřování poradce. Je nepřípustné i při rozhovoru s málo vzdělanými klienty přistoupit na jejich někdy vulgární slovník nebo klienty jakkoli bagatelizovat a zesměšňovat.


Účelem zejména úvodní části rozhovoru je dozvědět se potřebné informace. K tomu je nejvhodnější soustředěné naslouchání kombinované s otázkami, přičemž důležitá je i forma otázek. Měly by povzbuzovat k dalšímu sdělování v určité oblasti a tak rozhovor usměrňovat žádoucím směrem. Nejvýhodnější jsou zjišťovací otázky kladené povzbuzující formou.


Dojednávání - vyjasňování si svých pozic a svých nabídek. S čím kdo k jednání přichází, jaké jsou cíle společného jednání. Předpoklad další společné práce.


Mnohý rozhovor se uskutečňuje dokonce jen nasloucháním. Jde o jeden ze základních postupů ve vedení rozhovoru; dobrý poradce je i dobrý posluchač. Každý ví ze své vlastní zkušenosti, že lidé mají rádi takového posluchače, který krátkými, vhodnými komentáři nebo otázkami dává najevo, že si zapamatoval důležité okamžiky vyprávění a je schopen upozornit na určité důležité prvky, které nepozorný posluchač snadno přeslechne. Tato pozornost vůči důležitým detailům, na které nebyl kladen důraz, dává vypravěči báječný pocit, že posluchač chápe, a to v mimořádné míře, co se snaží říci.


Ve svém principu tedy naslouchání zahrnuje tři věci: naslouchání a porozumění slovním sdělením klienta; pozorování a čtení klientova neverbálního chování (pozice, výraz obličeje, pohyby, tón hlasu); začleňování sdělovaných obsahů do celkového kontextu každodenního života.


Zkušení poradci jednoznačně docházejí k závěru, že právě sdílení porozumění s klienty jim pomáhá lépe porozumět sami sobě a umožňuje, aby jednali konstruktivně.


Průběh - práce na společných cílech, hledání řešení a cest, jak jich dosáhnout. Pro rozhovor vedený zkušeným poradcem je typické, že budí dojem, jako by šlo o hladkou, spontánní výměnu mezi ním a dotazovaným. Přesto je dovednost, která se zde projevuje, výsledkem teoretického studia a dlouhodobé praxe. Pro studijní účely je možné rozhovor rozložit do částí a procesů a diskutovat o každém z nich odděleně, i když ve skutečném rozhovoru samozřejmě k žádným takovým ostrým zlomům nedochází. Poradce se musí naučit být si vědom nejrůznějších jemností obsažených v rozhovoru dříve, než je může začlenit do svých spontánních reakcí. Musí být nejdříve rozpoznány, aby se později staly součástí poradcovy dovednosti a byly využívány přirozeně při každém kroku, bez vědomého usilování.


Ukončení - zhodnocení dosažených výsledků, dojednání další spolupráce (nebo dojednání jejího ukončení), rozloučení. Důležitou zásadou je sledovat rozhovor stejně pozorně až do samého konce, prakticky až do odchodu klienta z místnosti. Závažná sdělení velmi často přicházejí až v závěru, kdy už opadlo napětí, nebo až tehdy, kdy klient odehrál svou roli a odchází, přestává být ve střehu, příp. když už si poradce vyzkoušel, a přece jen se odhodlal k závažnému sdělení.


Příprava - vlastní vyhodnocení výsledků jednání (ve své hlavě nebo u sebe na papíře), aplikace ve své praxi - osobně, s kolegy, s dalšími partnery. Další zvažování nad daným tématem - učení se, seberozvoj. Příprava na další jednání.


Tato kapitola byla věnována poradenství v obecnějším kontextu pomoci; zvláštní pozornost jsme zaměřili na vedení rozhovoru. Konkrétní podoba poradenství je samozřejmě ovlivňována okolnostmi, za nichž probíhá: odborností toho, kdo se táže, pomáhá, podílí se na řešení; situací, v níž se nachází ten, kdo tuto službu přijímá. Může to být pacient, klient nebo prostě jen žadatel o určitou sociální službu. Proto i jednotlivé složky činností mohou být různé. Už jen z toho důvodu, že škála poskytovatelů sahá od zdravotníků přes sociální pracovníky, poradce a svépomocné skupiny až k sousedovi z ulice.


Usměrňování rozhovoru probíhá prostřednictvím vyptávání, otevřených a uzavřených otázek, změn i opakování tématu, skrytého smyslu, protiřečení, komentářů, sumarizování, parafrázování a využívání ozvěny. Uvedené techniky jsou důležité pro každodenní praxi, protože pomáhají dosahovat stanovené cíle tomu, s kým je rozhovor veden a pro něhož je rozhovor užitečný, ať již jde o klienta, nebo žadatele určitou službu.

Poradce nemá být v práci se svými klienty pasivní a trpělivě čekat, až se klient sám k řešení propracuje. Je užitečnější, když své klienty aktivně a citlivě vede. Povede je lépe, když zůstane o krok pozadu. Proto je výhodné zaujmout pozici toho, kdo neví, a tak se dozvědět co nejvíce o názorech klienta, především o jeho touhách a přáních. Ty vedou poradce i klienta k lepšímu porozumění sil a zdrojů, které může klient využít pro dosažení lepší budoucnosti.

6. Budoucnost komunikace ovlivněná moderními technolo-giemi a nové komunikační možnosti


Při komunikaci se v současnosti již neobejdeme bez vymožeností moderní doby, jako jsou telefony, mobilní telefony, faxy a v neposlední řadě počítačová technologie a média, umožňují rychlou a přímou komunikaci. Jejich účinné a vhodné využití může zlepšit efektivitu a výkonnost pracovníků.


Informační technologie využívá počítače k strukturování, uchovávání a sdělování informací. Počítačové komunikační systémy se navrhují se záměrem, aby se vzdálení účastníci mohli podílet na spolupráci v době pro ně nejvhodnější.


Internet je současnosti velmi používaným nástrojem firemní a mezilidské komunikace. Jedním z nástrojů je tzv. Elektronická pošta. Existují dva druhy elektronické pošty – Intranet, který je interní záležitostí jednotlivé společnosti a funguje pouze uvnitř této společnosti a to hlavně pro předávání zpráv mezi kolegy. 

Naproti tomu Internetová pošta umožňuje i mezinárodní komunikaci. Snadné používání e-mailu (neboli poštovní počítačové schránky) se může stát komunikačním kanálem nejen pro jednoduché zprávy. K e-mailu lze na počítači přiložit jakýkoliv dokument. Pokud má adresát vhodný software k jeho přečtení, nemusí se již přepisovat. Vzhledem k přímému a okamžitému přenosu informací je e-mail neformálním médiem a nedodržují se zde tak přísná pravidla gramatiky a spisovného jazyka. Utajenost dat ovšem není záruka.
 Dále není zaručena bezpečnost elektronické pošty před šířením virů, únikem informací, spamy, či falzifikáty.


Internet má několik vyhledávačů – systémů, jež umožňují rychlé vyhledávání informací.


Mezi další vymožeností součastné techniky patří IM communicators což jsou internetové komunikátory  (ICQ), které umožňují on-line reálnou komunikaci. Jde o komunikační aplikaci s prvky e-mailu i chatu. Jde o systém volně šiřitelný, spravován na serveru http://www.icq.com/, jehož registrace je snadná a uživatelsky komfortní s universální podporou.


Další změnu v telekomunikačních technologií od dob vynálezu telefonu je IP Telefonie (Voice over IP), jde o přenos hlasu pomocí IP protokolu. Jedná se o novou službu Internetu, která využívá rozvoj komerční sféry a umožňuje nové aplikace jako je videotelefone či audiokonference. 


Další technologickou změnou prošly mobilní telefony které teď umožňují připojení k internetu tzv. Mobilní Internet: m-internet, m-commerce . Mobilní sítě 3G nabízejí uživatelům širokopásmový komfortní přenos dat a kvalitní služby  s vhodnými mobilními terminály. Většina mobilních telefonů bude mít v budoucnu zabudovaný přístup k vysokorychlostnímu Internetu. (Od GPRS k HSDPA (High Speed Downlink Packet Acces) 

Nové formy komunikace, organizace a managementu

· Nástroj firemní komunikace 

· Vnitřní (organizace a řízení, interní PR)

· Vnější (od prezentace firmy po CRM)

· Distribuce, sdílení, archivace

· Pošta, intranet, virtuální organizace

· Video konference

7. Závěr 

V poslední době se s rostoucí globalizací a standardizací mění zaběhlé způsoby komunikace a vznikají požadavky na rychlé a efektivní sdílení informací. Ať už z důvodu vzdálenosti nebo požadavku na co nejrychlejší anebo nejširší sděleni informace není možno některé záležitosti řešit osobním stykem mezi lidi, ale je nutné použít moderní a v mnoha případech neosobní způsoby komunikace. Na straně druhé v některých oblastech rostou požadavky na schopnost jednotlivce osobně prezentovat a obhajovat svůj názor před nadřízeným, kolegy nebo zákazníky. V obou případech je nutno optimální typ komunikace co nejlépe zvládnout (ať už z hlediska technického nebo sociologického).


V oblasti okamžité výměny informací bez ohledu na vzdálenosti mezi komunikujícími je komunikace usnadněna a zejména urychlena pokročilými technickými prostředky jako je Internet, e-mail, mobilní telefony. Tyto možnosti se v poslední době výrazně zdokonalily a staly se dostupnými nejenom pro firemní účely, ale také běžné uživatele bez ohledu na vzdělání, věk nebo sociální postavení. Tyto technické prostředky otevírají jak v pracovním tak i v soukromém životě nové možnosti výměny informací, kdy prakticky jakékoliv informace (hlas, obrázky, dokumenty) lze poskytovat a přijímat téměř v reálném čase. Zároveň ale rostou požadavky na porozumění této technice („počítačová gramotnost“) a pochopení základních etických pravidel používání těchto prostředků – týká se to respektování soukromí druhé osoby, nezneužívání těchto prostředků (např. spam atd.) a také uvědomění si rizik, které z této komunikace plynou (různé bezpečnostní rizika atd.). I přes možná rizika jasně převažují výhody a zvyšování kvalifikace v tomto směru je i jasnou prioritou státu a zejména pro jedince, kteří jsou donuceni hledat zaměstnání je počítačová gramotnost nutnou podmínkou.


I přes stále rostoucí význam elektronické komunikace je ale stále rozhodující osobní mezilidská komunikace. V poznávání druhých lidí, jejich ovlivňování nám pomáhá efektivní komunikace. Zvláště komunikace tváří v tvář, doprovázena citovým zabarvením je pro nás důležitá. Jednou ze základních  těchto technik je rozhovor. Právě analýzou tohoto způsobu komunikace jsem dospěla k názoru, že je nutné se dále v této oblasti vzdělávat.  A že pouhá teorie je teprve prvním krokem k jeho úspěšnému zvládnutí. Je problémem, že tento způsob komunikace, který každý z nás používá od útlého dětství je rozvíjen pouze na základě osobní zkušenosti a využívá techniku pokus omyl.  Ze základní školy ani další typů vzdělávání se jím nezabývají. Pak vyvstávají problémy při získávání zaměstnání, ale i v další praxi – při komunikaci s nadřízenými, spolupracovníky  a  podřízenými. Problémy při vedení rozhovoru vidíme každý den v hromadně  sdělovacích prostředcích, při projevech našich  politiků.  Jen  poznatky však nestačí. Důležitý je nácvik správných způsobů vedení rozhovoru, odpovídající situaci, kdy je využíván. 


Společnou a velmi důležitou oblastí jsou cizí jazyky – v dnešním otevřeném světě člověk bez potřebného jazykového vybavení výrazně limitován v pracovním i soukromém životě.
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ABSTRAKT


PRÁZNÁ, E. Odlišnosti komunikace v různých oblastech řízení a poradenství: Bakalářská práce. České Budějovice : Vysoká škola evropských a regionálních studií, o. p. s., 2007. 55 s. Vedoucí bakalářské práce Jaroslav Erneker.


Klíčová slova: formy komunikace, komunikace, komunikace v organizacích, manažerská komunikace, organizace komunikace, prostředky komunikace, roviny komunikace.


Práce se zabývá porovnáním komunikace v dvou důležitých oborech – jako je řízení  lidí a poradenství. Jsou zde připomenuty prostředky komunikace, komunikační dovednosti , komunikační techniky, jejich kladné a záporné stránky. Je zaměřená na komunikaci tváří v tvář a zvláště pak na metodu rozhovoru.


Praktická část obsahuje charakteristiku a srovnání těchto dvou komunikačních skupin.

ABSTRACT
PRÁZNÁ, E. Inconsistence of communication in various areas of management and consultancy. České Budějovice : University of European and Regional Studies, 2007. 55 pages.  Supervisor of the bachelor thesis Jaroslav Erneker.

Key words: communication, communication in organizations, forms of communication, levels of communication, managerial communication, means of communication, organization of communication.  
The study is dealing with comparisons in two significant branches – management of people and consultancy. It is emphasizing means of communication, communication skills, communication techniques and their positive and negative aspects. It focuses on the face – to – face communication and particularly on a method of interview (dialogue, negotiation).

Practical part is containing both the characteristics and comparison of these two groups of communication. 
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