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6 Profesionalni komunikace

Komunikace je kazdodenni soucasti rodinného zivota, prace nebo kontaktu s prateli.
Témer vsechny mezilidské vztahy jsou zalozeny na komunikaci. To, co se zda byt tak
samozrejmé, vsak neni vzdy tak jednoduché. Velmi rychle se mdze stat, Ze si nas
protéjsek vylozi nas komunikacni zameér zcela jinak, nez jsme meéli na mysli a my pak
Celime komunikacnimu nedorozumeni. Abyste se mu vyhnuli nebo ho vyresili, poskytne
vam nasledujici lekce rlizné strategie.

Po absolvovani této lekce ziskate nasledujici znalosti:

e Pochopite, jak jsou komunikacni procesy strukturovany.

o Dokazete vysvétlit, jak funguje komunikace podle modelu odesilatel-prijemce.

e Poznate mozné priciny komunikacnich nedorozumeni.

o Dokazete vysvétlit, které cile Ize sledovat pomoci technik dotazovani.

o Dokazete vysvétlit, kdy dochazi ke konfliktu a jaké jsou jeho zakladni
charakteristiky.

o Dokazete vyjmenovat zakladni charakteristiky eskalace.

e Budete znat zakladni vzorce fesenf konfliktd.

e Budete znat potencidlni predméty sporu, které mohou déle vést ke konfliktlim.

e Budete znat nastroje pro reseni obtiznych komunikacnich situaci.

o Dokazete vysvetlit mozné cile jednant.

e Budete znét pravidla pripravy schlizky.

6.2 Komunikacni teorie

"Nelze nekomunikovat", prohlasil rakousky vedec Paul Watzlawick, zabyvajici se
komunikaci. "Ale my prece nemluvime nonstop," mozna si ted pomyslite. To je pravda,
protoze komunikace zahrnuje mnohem vic nez jen mluveni. Staci si vzpomenout na rec
téla, nasi mimiku nebo pohyby rukou. | to je komunikace. Mdzeme konstatovat:



Komunikace = vyména informaci. Tyto informace mohou byt tvofeny mluvenymi slovy,
ale také obrazky, texty nebo gesty a mimikou naseho téla.

Nyni se podrobné podivame na to, jak komunikace funguje, co je treba vzit v Uvahu a jak
je komunikacni proces strukturovan.

Jak jsme jiz konstatovali, komunikace je vyména a sdileni informaci. Aby bylo mozné néco
sdilet, musi byt do komunikacniho procesu samoziejme zapojeni alespon dva lidé. Tyto
dvé osoby se nazyvaji odesilatel a prijemce. Aby komunikace fungovala, je treba projit
rGznymi kroky.

Podivejme se nyni na jednotlivé kroky komunikacniho procesu:

5. Prijimani:
Prijemce
zaznamenava
informaci.

4. Pfenos: 8. Reakce:

Pomoci zvukovych Ptijemce se stava

vin se informace odesilatelem a nyni
prenasi k protéjsku. ma svUj vlastni zamér.

1. Zdmér:
3. Odeslani: . Odesilatel chce
Odesilatel 2. Preklad: predat informaci, a
verbalizuje zdmér. Odesilatel prevede proto sleduje urcity
svuj zamér do slov. zamér.

Podivejme se blize na proces komunikace na konkrétnim prikladu:



1. Z&mér: Chcete si v autobazaru koupit 2 parkovaci senzory.

2. Preklad: Hledate vhodna slova pro tento zamer.

3. Odeslani: Dobry den, chtél bych 2 parkovaci senzory.

4. Pfenos: ProtéjSek u prepazky slysi mluvena slova, pokud neni komunikace
narusena. (Napr. hlasitymi zvuky).

5. Pfijimani: ProtéjSek vnima mluvena slova.

6. Pfeklad: SlySena slova jsou prelozena.

7. Porozumeéni: Protéjsek chape, ze chcete 2 parkovaci senzory a musi jednat.
8. Reakce: Odpoved protistrany: "Ano, samozrejmé, hned to bude."

Poznamka

Komunikace nema zacatek ani konec, ale vzdy probiha v kruhu. Kazda situace je totiz
zasazena mezi predchozi a nasledujici komunikacni situace.

Podivejme se nyni na roli odesilatele a prijemce. Ta je zfejma zejména v Shannonoveé a
Weaverové modelu odesilatele a pfijemce. Ten byl vyvinut v roce 1949 a dodnes je
zakladem mnoha dalSich komunikacnich modelt. Jak ndzev napovida, tento model se
zameruje na odesilajici a prijimajici osobu. Obsah a jeho vyznam nejsou pro tento model
dilezité.

V modelu odesilatel-pfijemce je prvnim krokem odesilatele zakddovani zpravy, tj. jeji
verbalni vyjadrenti, a nasledné predani jako signalu prijemci. Toto predani probiha
prostrednictvim prenosového kanalu, napfiklad vzduchem nebo internetem. Pri tomto
procesu maze dochazet k rdznym typlm ruseni, které mohou zpravu zkreslit nebo
dokonce zabranit jejimu prenosu. Zdrojem ruseni mtze byt napriklad hlasitd hudba
béhem hovoru. V dalsim kroku pak prijemce zpravu dekdduje a interpretuje, jakmile
dorazi. Aby byla komunikace Uspésna, musi odesilatel i prijemce pouZzit pro zpravu stejny
kod, aby byla zprava po zakédovani a dekddovani stejna. Pokud tomu tak nenf, snadno
dochazi k nedorozuménim a problémdm v komunikaci.

Podivejme se nyni na implementaci modelu odesilatele a prijemce na konkrétnim
prikladu:



Chcete nékomu napsat e-mail. Vy jako odesilatel napiSete e-mail a stisknete tlacitko
"odeslat". Jakmile tak ucinite, vas e-mail je zakddovan softwarem a odeslan
prenosovym kanalem (internetem) poskytovateli e-mailu (napr. Gmail nebo GMX).
Pokud béhem prenosu nedojde k technickym zadvadam, mdze si prijemce e-mailovou
zpravu zobrazit ve svém e-mailovém programu. Po dekddovani programem si nyni
mUZe e-mail precist. Obsah e-mailu nehraje v tomto modelu Zadnou roli.

Komunikace, a to i mezilidska, je tedy velmi slozity proces, ktery je ovliviiovan mnoha
vnitrnimi i vnéjsimi faktory. Vsechny tyto faktory mohou komunikaci ovlivnit, zkreslit jeji
obsah a v nejhorsim pripade vést k nedorozumeni. Jaké jsou tedy tyto faktory, které
ovliviuji konverzaci?
Nize je uveden prehled nejcastéjsich pricin, které mohou vést ke komunikacnimu
nedorozumeni a strategie, které vam pomohou predchazet nedorozumenim.

Neprima
komunikace

Pisemna
komunikace

Subjektivni pohled

Popis

Zpravy jsou casto sdélovany neprimo ze
zdvorilosti. Druha osoba proto musi skutecné
Cist mezi radky a prirozené ma rtizné zpUsoby
interpretace sdéleni. Véta: "Na semaforu sviti
zelend!" mUze na v&cné Urovni obsahovat
pouze informaci o barveé semaforu. Prijiné
interpretaci by vSak osoba, ktera zpravu vysila,
mohla chtit také primeét lidi, aby vyjeli.

Jakkoli jsou e-maily nebo zpravy WhatsApp
praktické, jsou také nachylné ke komunikacnim
nedorozuménim. DOvodem je absence
dilezitych neverbalnich prvkd, jako jsou gesta,
mimika nebo tén hlasu, které nam pomahaji
pochopit, jak je sd€lenf v osobni komunikaci
minéno.

Kazdy ¢lovek vnasi do rozhovoru urcité
predchozi zkusenosti, které pomahaji
interpretovat slysené nebo vnimané. To, co
slySime, porovnavame s tim, co zname z vlastni
zkusenosti. V rozhovoru tedy mizeme pouze
odhadovat, co by nas protejsek mohl mit na

Strategie

Snazte se komunikovat srozumitelng,
abyste snizili moznost, ze bude sdéleni
Spatné interpretovano. Mdze byt také
uzite¢né zopakovat nebo zdUraznit
nejddlezitéjsi informace, napriklad zvysenim
hlasu v duleZitych bodech, zdlraznénim
klicovych slov nebo jejich podtrzenim
vhodnymi gesty a mimikou.

Zejména v pisemné komunikaci se proto
snazte komunikovat co nejjasnéji a
nejstruc¢néji a vyhnéte se ironii nebo
dvojsmysldm. Pouzitf emotikon’ muze (ale
nemusi) byt uzitecné.

Snazte se proto v komunikaci vzdy odrazet
svUj pohled na véc.

VSimejte si také reci téla svého protejsku.
Vénujte zvlastni pozornost tomu, zda rec
téla odpovida slovim, nebo se od nich



Nedostate¢né
naslouchani

mysli a reagovat podle toho, jak si vylozime to, odchyluje. V pripadé nesrovnalosti se svého

co bylo receno. protejsku zeptejte.

Jednoduchou, ale castou pricinou Proto béhem komunikace vypnéte rusivé
nedorozumeni je nedostatecné naslouchani, faktory, jako je mobilni telefon, hudba nebo
protoze aktivnimu naslouchani je treba se také  zvuky upozorneni a vedome se soustredte
naucit. Pokud jsme rozptyleni nebo na sdéleni.

nesoustredeni, casto nam v komunikaci unikajf
duleZité informace a vykldadame si je nepresné.

Nyni, kdyz jste se dozveédeéli tipy, jak se vyhnout nedorozumenim v komunikaci, podivejme
se na dalsi strategii pro uspesnou komunikaci, kterou jsou cilené techniky kladeni otazek.
Jen stézi by se nasla jina komunikacni technika, ktera by otevirala tolik moznosti jako
technika kladeni otédzek. Koneckoncl otazky jsou jednou z nejddlezitéjSich soucastf
kazdého rozhovoru.

Podivejme se blize na moznosti, které nam techniky kladeni otazek nabizeji:

Ridte konverzace: Spravnymi otazkami se mlizete vénovat urcitym tématdim, prejit
k novému tématu a tim ridit smeér konverzace.

Projevte zajem: Pokud behem rozhovoru pravidelné kladete svému protéjsku

. s

otazky, davate najevo, ze vas druha osoba a téma rozhovoru zajima.

PFijimejte nebo predavejte informace: Pomoci cilenych otazek ziskate od svého
protéjsku informace, které by vam jinak zUstaly skryty.

Manipulujte: Pomoci technik kladeni otdzek mizete svUj protéjsek cilené ovlivnit a
nasmeérovat ho pozadovanym smerem.

|dentifikujte problémy: Techniky kladeni otazek vam takeé oteviraji moznost
podivat se na problémy z rliznych Uhld pohledu a najit tak resent.

Predchazejte nedorozuménim: Nedorozuménim a konfliktéim Ize také predejit
nebo je vyjasnit cilenym dotazovanim nebo doptavanim v pripadé nejasnosti.

Reflektujte perspektivy: Techniky kladeni otazek mohou takeé vést ke zménée
perspektivy, diky Cemuz se dfive odlisSné pohledy najednou stanou kompatibilnimi.

UtiSte protistranu: Techniky dotazovani Ize pouzit i v pripadé, ze chcete protéjsek
vykazat z komunikacniho procesu.



Nyni znate rdzné strategie pro Uspésnou komunikaci, predchazeni nedorozuménim a
fizeni komunikacnich procest. Pokud dojde ke konfliktu, méli byste na né&j byt pripraveni.
Podivejme se nejprve na to, jaké jsou typické znaky konfliktu, jak miZete rozpoznat
potencidlni predméty sporu a samoziejmé predevsim jak mazete konflikty profesiondlné
resit.

6.3 Rizeni konflikt(

S konflikty se setkavame vsude. At uz na hristi, v partnerském vztahu, v praci nebo ve
spolec¢nosti. Konflikty vSak nejsou automaticky Spatné, naopak: mohou byt dokonce velmi
duleZité a prinést dilezité zmény. Zlatym pravidlem je zde spravny zpUsob reseni
konfliktd.

NeZ se podivdme na to, jak mizeme konflikty resit a konstruktivné vyresit, je tfeba si
ujasnit, co to konflikty jsou.

Konflikt je definovan jako situace napéti mezi dvéma nebo vice stranami (jednotlivci,
organizacemi, skupinami atd.), jejichz zajmy a cile jsou vnimany jako vzajemné
neslucitelné.

Konflikt je tedy obvykle charakterizovan nasledujicimi znaky:
» Mezi stranami probiha interakce.
» Stadi, kdyz pouze jedna strana vnima zajmy jako neslucitelné.
= Neslucitelnost mUze zahrnovat také mysleni, vnimani a predstavy.

» Alespon jedna ze stran obvinuje z konfliktu druhou stranu. Vina je tedy svalovana
na ostatni strany, nikoliv na vlastni osobu.

Nékdy to vsak nezlstane jen u konfliktu. Protoze kazdy konflikt m{ze eskalovat. K tomu
dochdzi zejména tehdy, kdyz konfliktnf strany jiz nezlstavaji ve vécné roving, ale
presunou se do roviny vztahové. Pritom se strany konfliktu snazi demonstrovat svou
prevahu a potlacit druhou stranu. V nejhorsim pfipadé se mohou uchylit i k nasili, aby
prosadily svou pozici. Tento odklon od plvodniho tématu konfliktu a pritvrzenf konfliktu
se nazyva eskalace.

Zda se jedna o konflikt, nebo jiz o eskalaci, poznate podle nasledujicich charakteristik
(pokud jsou tyto charakteristiky pravdivé, jedna se o eskalaci):



»  Pfitvrzovani: Na zacatku konfliktu se strany konfliktu snazi reagovat na druhou
stranu. Pri eskalaci jiz tento konstruktivni postoj neni zaujiman.

» Determinace: Pozornost je zamérena na negativni chovani ve vsech aspektech,
které se v pribéhu stupnl eskalace zvysuje.

» Snaha o nadfazenost: Kazda strana konfliktu se snazi prezentovat svou
nadrazenost a zaroven ponizit druhou stranu.

= Pouzitl ostfejSich prostfedkd: V centru pozornosti jiz nejsou intelektudlnf a
verbalni prvky, ale isté ciny.

» Ztrata norem a pravidel: Pravidla a normy se prestavaji dodrzovat.

» Vymezeni: Strany konfliktu jsou presvedceny, ze konflikt Ize vyresSit pouze bez
druhé strany.

» Nezvratnost: Zakladnim cilem je znicenf protivnika. Nenfi cesty zpét, tj. neni
vyhlidka na mirové reSeni.

Tomu vsemu se samozrejmeé chceme vyhnout. A skutecné, v konfliktu nemusi byt vzdy
vitézna a porazena strana. Konflikty Ize reSit i konstruktivne. K tomu potrebujeme vedet,
Ze proces reseni konfliktll obvykle probihd podle urcitého schématu, které se buduje
postupné. Tyto zakladni vzorce predstavuji rizné strategie reseni konfliktd, které
pouzivame, ¢asto nevédomé, k jejich vyfedeni. Cim vyse ¢lovék stoupd po jednotlivych
Urovnich reseni konfliktd, tim vetsi je Sance na jejich vyresent.

Podivejme se na tyto faze podrobnéji:

Kompromis

Unik

https://www.freepik.com/free-vector/ladder-stairway-with-light-bulb-concept-
background_14979132.htm#page=2&query=stairs%20up&position=49&from_view=search&track=sph




Prvni faze je Unik a obvykle se vyznacuje vyhybanim se konfliktim nebo jejich
popiranim. Timto zptsobem se vsak konflikty nefesi, ale pouze potlacuiji.

Nasleduje faze destrukce. Ta nastava, kdyz konflikt nelze vyresit Unikem. Stavime
se do bojové pozice, abychom slovné nebo fyzicky znicili svj protéjsek. To mize
zahrnovat socialni vylouceni, mobbing nebo v extrémnich pripadech dokonce
vrazdu. To mUze vést k rychlému a konecnému vitézstvi jedné strany, ale také to
neponechava zadny prostor pro dalsi vyvoj a zmenu.

Pokud se nekdo rozhodne protivnika neznicit, obvykle to vede k podfizeni se
jedné ze stran. Slabsi strana si tak uvedomi, ze vyhlidka na vitézstvi je velmi
nepravdépodobna a podridi se druhé strané, napriklad prevzetim opacné pozice,
Ustupkem nebo dokonce uplatky a intrikami. Ani zde jeSté nelze hovorit o
konstruktivnim reSeni konfliktu.

Ve Ctvrté fazi se snazime spolupracovat s druhou stranou pomoci delegovani. To
znamena, ze o konfliktu rozhoduje treti organ, ktery s nim nema nic spolec¢ného.
Touto treti instanci je napriklad komise nebo soud, ale také mediace. Zde Ize
konflikty FeSit zplsobem, ktery zachovava objektivitu a nestrannost. Strany jsou
viak zbaveny svych kompetenci k Feseni konfliktl a musi akceptovat vnéjsf
autoritu.

Predposledni fazi je faze kompromisu. Kompromis znamena, ze v urcitych dil¢ich
oblastech mdze dojit k dohodé. To znamen4, Ze cile dohody mUze byt dosazeno a
strany konfliktu jednaji na zakladé své odpovednosti. Zaroven to vsak znamena,
ze ve zbyvaijicich oblastech jesteé nebylo dosazeno dohody.

Pokud je uznano, Ze vsechny predchozi strategie reseni konfliktl (Unik, podrizent
se atd.) nejsou Ucelng, Ize hledat konsensus. Strany konfliktu se snazi o spolecné
reseni, se kterym jsou vsechny strany spokojeny. Zde se poprvé dafi Uplné a
dlouhodobé zvladnuti konfliktu, které zohlednuje zajmy vsech stran. Tato
strategie je vSak samozrejmeé casove velmi narocna.

Nezdlezi na tom, zda se déti perou o své hracky, vyjednavate s vedenim o zvyseni platu,
citite se nedocenéni svym tymem nebo jste zdedili po babi¢ce méné nez vasi sourozenci.

v

VSechny tyto situace zahrnuji rdzné predméty sporu.

Tyto predmeéty sporu Ize priradit k raznym typtim konflikt:



Konflikt vnimani:
Dveé strany maji odlisné
vnimani a predstavy o

problému.

Distribu¢nf konflikt;

Existuje neshoda
ohledné rozdélovani
zdroju.

Konflikt v dsudcich:

StretzajmuU:

Skutec¢nost je

Odlisné zajmy . .
posuzovana odlisné.

Konflikt rolf:

Jedna osoba se nemUze
Stret rozdilnych ztotoznit se svou rolf

ocekavani od vztahu. nebo se nekolik osob

pere o stejnou roli.

Konflikt ve vztahu:;

Existuje tedy nespocet dlvodud pro vznik konfliktu, a tedy i nespocet rliznych typt
konfliktd.

Kromé toho mohou obtizné komunikacni situace vést také ke konfliktim, protoze muze
snadno dojit k nedorozumeni, které ma konfliktni potencial. Protoze se vSichni znovu a
znovu ocitdme v situacich, kdy je pro nas obtizné vést rozhovor, radi bychom nyni navrhli
nékolik strategii, které vdm pomohou obtiZzné komunikac¢ni situace zvladnout.

Nastroje pro naroné komunikacni situace:

Strategie Provedeni

Aktivni naslouchani - Vénujte svému protéjsku plnou pozornost a dejte to najevo i reci téla
(prikyvovani, o¢ni kontakt, postoj tvari v tvar)
- Pokladejte otazky, a tim projevujte zajem
- Vysilejte pozitivni slovni signaly ("Ano", "Mmh")
- Béhem komunikace se vyhybejte jinym cinnostem (Cteni zprav apod.)

Rozpoznani interpunkce Méjte na paméti, Ze rlznf lidé si realitu vykladaji riizné a budte otevreni
novym pohleddm a vychodisklm.

Rozpoznavani Zacarovany kruh poznate, kdyz si vSimnete, ze se hadka toci v kruhu a vy se
zaCarovanych kruht svym protéjskem nesouhlasite. Misto toho se situace stale vice vyostfuje.
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Prolomeni zacarovanych
kruht

Kritické posuzovani
interpretaci

Formulace | zprav

Provddéni metakomunikace

- Soustredte se na pozitivni stranky svého protejsku

- Chovejte se odpovidajicim zplsobem a vysilejte pozitivni verbalni a
neverbalni signaly

- Vas protéjsek bude také pozitivnéji naladén a bude mozné hledat
spolecna resent

Kriticky posuzujte své interpretace a zvazte dalsi mozné interpretace.

- Formulujte sva tvrzeni co nejneutralngji
- Vyhnéte se obvinénim

- Nesnazte se zménit svUj protéjsek

- Jasné formulujte, 0 co vam jde

- Prijméte odpovédnost

Opustte aktualni komunikacni situaci a podivejte se na ni zvenci. Podivejte
se takrikajic pres rameno a analyzujte situaci. MUzZe byt také uZitecné
pozadat o pomoc kouce nebo mediatora.

Diskutujete s vyrobnim tymem o pric¢inach urcitého problému s vozidlem. Stravili
mnoho ¢asu resenim problémU a nebyli Uspésni v diagnostice automobilu. Zd4 se, Ze
existuji rizné predstavy a s tim spojené definice problému, coZ ovliviiuje dalsi kroky
pri feSeni problému. Vnimani stavu zavisi nejen na znalostech vozidla, jeho soucasti a
provozu, ale také na zkusenostech s praci a na zkusenostech s danym modelem
automobilu. V tomto pripade se budou hodit nastroje pro obtizné komunikacni
situace a vedouci tymu monitoruje vysledky rozhovord probihajicich ve vyrobni hale.
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6.4 Efektivni tymova porada

Zavérem bychom se radi vénovali otazce, jakym zplsobem Ize planovat odborna
zasedani a schizky a jak stanovit jejich cile.

Asi je vSichni znate: nekonecné konference v praci, kdy jen Cekate, az zase skonci. Ale
nemusi to tak byt. Pokud budete mit na paméti nékolik véci, mize byt porada mnohem
zazivnejsi a efektivnéjsi.

https://www.freepik.com/free-vector/business-team-discussing-ideas-
startup_6974855.htm#query=team%20meeting&position=1&from_view=author

Pri planovani nebo vedeni schlizky je vzdy tfeba stanovit cile schlizky. Pred zahajenim si
tedy ujasnéte cile schlizky.

Mozné cile schiizky mohou byt:

Prijimani
rozhodnutia
prezentace

vysledkd

Urceni sméru a Vytvorenipldnu Vytvareni
nezbytnych reseni prileZitosti pro
kroku problém spolec¢ny dialog

Poznamka

Zakladnim pravidlem je formulovat cile co nejpresnéji a volit je tak, aby byly v ramci
schizky dosazitelné.

Jakmile si stanovite konkrétni cile a rozhodnete se usporddat schiizku, je treba ji
naplanovat tak, aby vse probéhlo v poradku. Podivejme se podrobnéji na jednotlivé kroky
ve fazi planovant:

e Pokud schlizku nevedete sami, najméte si na jeji vedeni profesionéla.

e Stanovte datum, které vyhovuje co nejvétsimu poctu Gcastnikd.
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e Urcete zacatek a konec schiizky. Tim zabranite tomu, aby se schizky zdaly
nekonecné a umoznite soustredit se na to podstatné.

e Zorganizujte vhodné misto, které nabizi dostatek prostoru.

e Naplanujte dostatecné prestavky, zejména pri delSich setkanich, abyste udrzeli
koncentraci Ucastnikd a vytvorili prostor pro vyménu nazord.

e Zajistete, aby byl v¢as oznamen program (datum, doba trvani, misto, téma/cile a
vedouci schlize). To umozni Ucastniklim pripravit se na schlizku a ziskat
informace s predstihem.

e Usporadejte témata podle priorit a do oblasti informaci, diskuse a rozhodovani.

vvvvvv

budou projednany hned na zacatku.

Planovani je nékdy polovina Uspéchu. Proto se jiz pfi planovani ridte témito tipy a uvidite,
jak efektivni a produktivni schlizka najednou bude.

Pokud se zamérime na automobilovy prdmysl, bude tymové prace v rliznych zavodech
organizovana rdznymi zpUsoby. To zavisi nejen na velikosti podniku, ale také na
manazerskych postupech, které se ridi dohodami o internich postupech. Nékteré tymy
se schazeji pravidelng, jiné se schazeji cas od Casu, kdyz je treba vyresit néjakou
otazku nebo problém pri organizaci nového procesu nebo mimo jiné pri externi
navstéve. Pracovnici na tradicni montazni lince jsou rozdéleni do tymd, proto se
budou Ucastnit schizek se svym mistrem. Nyni hovorime o samoorganizaci tym,
ktera je uznavanou dobrou praxi mezi mistry delniky, kteff sleduji praci a hodnoti své
tymy, ¢imz podporuiji jejich polosamostatnost vici Ukollim na pracovisti, které jim byly
pridéleny. To vede ke zvySeni jejich ohodnoceni, stejné jako jejich motivace a
pracovniho nasazeni.

Co si myslite o téchto dvou postupech?

Vyrobni podnik Opel Werk Eisenach porada kazdy mésic schidzky mimo béznou
pracovni dobu, které jsou placeny jako prescasy. Témata mohou navrhovat
zameéstnanci.

Tovarna Vauxhall Luton, vyrobce automobilll, porada tymové schlizky, které trvajf
méné nez pll hodiny, a to v pripadé potreby. Pro specialisty naopak porada
kazdodenni porady a zaméruje se na koncept Kaizen, ktery je v kompetenci jejich
tymu.
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6.5 Shrnuti

UloZeni znalosti

" NemUzZeme tedy nekomunikovat", zjistili jsme s pomoci Paula Watzlawicka a nyni vime o
duleZitosti komunikace.

V této lekci jste videéli, jak je komunikacni proces navrzen a vite, ze aby byla komunikace
Uspésnd, musi se zaméry prijemce a odesilatele co nejvice shodovat. Mize se vsak
snadno stat, Zze komunikace nebude fungovat a dojde k nedorozumeéni. To mize byt
zpUsobeno mimo jiné pfilis nepfimou komunikaci, subjektivnim pohledem, ale také
nedostatecnym naslouchanim. Abyste predesli nedorozumenim, mate po zpracovani
této vyukové lekce k dispozici rlizné nastroje. Pro Uspésnou komunikaci mohou byt
uzitecné i specifické techniky kladeni otazek.

Navic nyni vite, Ze stejné jako komunikace jsou i konflikty vSudypFitomné a zahrnuji rdzné
predmeéty sporu. Existuje tedy mnoho rtiznych typd, napriklad konflikty roli, konflikty cild
nebo konflikty na cesté. Zjistili jsme vSak, ze konflikty nejsou vzdy negativni, ale nabizeji
dulezité prileZitosti k rozvoji. Zdsadni je spravny zpUsob rfeseni konfliktd. Pokud se totiz
konflikty nefesi, utuzuji se a v horsim pripadé eskaluji. Nynf jiz znate klasicky postup
reSenf konfliktd krok za krokem, ktery vede od Uniku, destrukce, podfizenise a
delegovani ke kompromisu a konsenzu a vite, jak je mozné konflikty resit.

Na zavér jste se dozvédéli o moznych cilech efektivni tymové porady a nyni mizete
profesionalné naplanovat poradu tak, aby v praxi nebyla zdlouhava a pro ucastniky
nudna, ale produktivni, efektivni a zazivna.
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