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Neverbální komunikace

   Neverbální komunikace zahrnuje širokou oblast toho, co signalizujeme beze slov či spolu se slovy jako doprovod slovní komunikace.Většinou slouží jako doplňující prostředek ke komunikaci verbální, ale stává se, že neverbální komunikace stačí sama o sobě k vyjádření postoje, zejména v situacích, kdy hrají velkou úlohu emoce, a zejména mezi lidmi, kteří se dobře znají. 

   U neverbálního chování je třeba vědět, že největší význam je kladen na neverbální projevy v oblasti obličeje a hlavy, tato část je nejvíce vnímána a nejvíce také ovlivňuje to, jak posluchač vnímá zprávu. Na druhém místě jsou pohyby rukou a paží a teprve pak pohyby a pozice těla a nohou. 
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Osvojování v procesu učení

   Tak jako si osvojujeme v dětství řeč, tak se učíme neverbální komunikaci. Chceme – li obstát (domluvit se) v cizí zemi, potřebujeme si kromě jazyka osvojit také kulturně odlišnou mimoslovní komunikaci. Neverbálním signálům se lze naučit poměrně snadno. Říká se, že veškerá komunikace je získaná. Každé nemluvně, které přichází na tento svět, přichází jen se surovým materiálem. Naproti tomu existuje druhý názor, a to že velká část neverbální komunikace je zděděná od našich živočišných předchůdců a další část máme naprogramovánu kulturou. Většinu neverbálních signálů se člověk naučí už v dětství, zejména kopírováním svých rodičů (jedinec má podobná gesta jako otec nebo matka, má podobnou mimiku a udržuje přibližně shodnou vzdálenost při komunikaci). Děti jsou učené, jak se mají chovat (nahlas pozdravit, nedrbat se ve vlasech, nešťourat se v nose).   

Nelze nekomunikovat

   Jestliže je možné nemluvit, není možné se nijak neprojevovat. Nelze signalizovat „nic“. I svým mlčením, nehnutým obličejem a celkovým klidem těla něco sdělujeme.

Mnohovýznamnost neverbálního signálu        [image: image3.wmf]
   Každý neverbální signál má svůj význam, něco značí. Někdy velmi ilustrativně označí to, co chce vyjádřit, a pak mu lze téměř jednoznačně porozumět. Většina znaků jsou však spíše zkratkami, obrazy či symboly a rozumět jim lze různě. Významy neverbálních znaků jsou podmíněny kulturou, dobou, sociální skupinou i prostředím. Například dohodnutý význam gest ve sportovních odvětvích je často nesrozumitelný vnějšímu pozorovateli. Třebaže produktor signálu jím míní něco určitého, pro různé adresáty může mít ten samý znak odlišný význam. 
Co ovlivňuje neverbální komunikaci?

   Na neverbální projevy má vliv vnější kontext, to zda je či není situace rivalitní, napjatá (jde o soutěž, poměřování s druhými nebo jde o kooperaci), to, jestli komunikujeme s adresátem se stejným nebo rozdílným statutem či s adresátem téhož nebo opačného pohlaví. 
Neverbální komunikaci proměňují nejpodstatněji:

· intimita: chceme vyjádřit něco velmi osobního, projevy jsou spontánní a upřímné,

· zaměřenost na roli: jsme zaměřeni na to, abychom dobře vypadali, respektive vypadali tak, jak se od nás očekává nebo tak, jak si myslíme, že se to od nás očekává,

· dominance: chceme vyjádřit převahu nad druhým (zastrašit, pochlubit se),

· pravdomluvnost/lživost,
· signalizování příbuznosti či podobnosti: jsme uvolnění a signalizujeme: „s vámi je mi dobře“.
Kulturní specifika                                                              
   Kulturní odlišnosti byly důkladně zdokumentovány v případě „čtení“ gest a při jejich dekódování u různých národů a kmenů. Známé jsou rozdíly v četnosti a obvyklosti objímání a doteků mezi obyvatelem Orientu a Evropanem. Některé rozdíly jsou mezikontinentální. Afričané a Asiati chápou příliš mnoho pohledů jako nedostatek prokazovaného respektu. Naproti tomu Arabové a Jihoameričané si vykládají nedostatek pohledů jako nezájem a nezdvořilost. Když před někým plivneme, je to považováno za urážku, ale u Masajů se takto vyjadřuje úcta. Když před někým budeme syčet, tak to bude považováno za provokování, ale v Japonsku se takto vyjadřovala pokora a úcta vůči výše postavenému člověku. Vzdálenost je rovněž odlišná v různých kulturách. Arabové nemají při komunikaci rádi vlekou vzdálenost na rozdíl od Švédů. 
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Vědomé a nevědomé signály

   Vědomě neverbálně komunikujeme v předem plánovaných, připravených a promyšlených vystoupeních (herec, mim, tanečnice, modelka, přednášející, politik). Tam, kde se vědomě jedinec ovládá a snaží se mít projevy těla pod kontrolou. Nevědomé signalizování je běžné při každém spontánním reagování a ve chvílích relaxace.

Využití neverbální komunikace

   Neverbální komunikaci využívá člověk k tomu, aby:

· podpořil řeč (reguloval její tempo, podtrhl a zdůraznil vyslovené),

· nahradil řeč (ilustroval, symbolizoval),

· vyjádřil emoci a zvládl prožitek emoce (aby se znovu dostal do emoční rovnováhy),

· vyjádřil svůj postoj (pochybování, naléhavost při přesvědčování),

· uskutečnil sebevyjádření (sebeprezentaci – představil se).

   Ustálených neverbálních prostředků se používá:

· při ceremoniálech (pozdrav na uvítanou, loučení) a při rituálech (modlení),

· při propagandě, na masových setkáních a demonstracích (signalizace úcty povstáním, souhlasu potleskem, nespokojenosti pískotem a dupáním),

· v umění (pantomima, tanec, balet).

   Neverbální zpráva může ve vztahu ke zprávě verbální vystupovat v několika možných vztazích:

· jako opakování a zesílení verbální zprávy – když se někdo zeptá, kolik je hodin, můžeme říct, že jsou čtyři, ale současně můžeme zvednout čtyři prsty,

· jako odporování – může se odehrávat na nevědomé nebo vědomé úrovni a znamená, že neverbální chování je v rozporu s tím, co sdělující říká (zaměstnanec řekne, že úkol splnil, ale na jeho chování je vidět, že to není pravda),

· jako reagování na verbální zprávu pouze neverbálními signály – na určitou informaci reaguje jedinec tím způsobem, že začne radostí poskakovat nebo zatne pěst se zvednutým palcem,

· jako důraz nebo doplnění – verbální projev je doplněn zdůrazněným poklepáním na stůl, posiluje se takto verbální sdělení,

· jako regulace – neverbální komunikace pomáhá kontrolovat verbální sdělení, neustále sledujeme očním kontaktem situaci, ale i tělesným kontaktem si ověřujeme, zda vše probíhá tak, jak se to zdá ve verbální podobě.

Základní emoce

   Uvádí se, že neverbálními prostředky čitelně vyjádříme sedm základních emocí. Jsou to: štěstí (radost a potěšení), překvapení, strach, smutek, hněv, znechucení (opovržení) a emoční zájem o něco. Základní emoce projevují lidé často spontánně a bez zábran a na jejich rozpoznání se shodne vysoké procento nezávislých pozorovatelů. Základní emoce jsou většinou jednoznačně identifikovatelné ve výrazu obličeje. Dají se však rozpoznat i z tónu či zabarvení hlasu. Většinou je výhodou, když můžeme posuzovaného člověka vidět i slyšet. Zvýší to pravděpodobnost přesného rozpoznání základní emoce. Pokud bychom měli být odkázáni jen na jeden zdroj (např. videozáznam bez zvuku nebo naopak na audiokazetu), pak přece jen přesnější poznání poskytne expozice virtuální. Proto mnozí lidé dávají přednost telefonické formě nepříjemného sdělení, dotazu či názoru před konfrontací tváří v tvář. Vyhýbají se tomu, aby partner poznal jejich strach, rozčilení, smutek, …  
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Kontrola Emočních projevů

   Jedinec má tendenci kontrolovat své chování a negativní emoce nevyjadřovat. Někteří lidé ze zásady na sobě nedávají znát ani pozitivní emoce, skrývají i značné potěšení, které jim někdo způsobí. V pozadí může být hluboká úzkost, že by projevením citu dali najevo slabost a ztratili moc nad sebou i nad okolím. Uhlídat všechny oblasti těla je však v případě silné emoce téměř nemožné. Volní kontrole a potlačení se vzpírá zejména třes rukou, chvění či napětí v hlase, změna barvy kůže, a podobně.

Interpretace neverbálních projevů

   Některé příklady interpretace:

oválný, obtloustlý obličej ... veselost

hubený, protáhlý obličej … serióznost

široké, plné rty … sexy (o ženách)

tenké rty … svědomitost

vysoké čelo … inteligence

vystouplé oči … vzrušivost

zapadlé, mdlé oči … není bystrý

   Mezi interpretacemi jednoho a téhož gesta (pohledu, postoje) můžeme najít větší či menší rozdíly.

 Srovnání interpretace gest a pohybů v literatuře:

	
	gesto, pohyb
	Steward/Joines
	Khelerová
	Bierach
	Lewis
	Thiel

	Velké rozdíly:
	sahání na ucho
	velká snaha (něco slyšet)
	roztěkanost, nervozita nebo chce promluvit
	špatně slyším nebo rozpaky
	mnutí: skrývám, že lžu
	nechce poslouchat

	Rozdíly menší:
	stříška z dlaní
	chce být perfektní
	sebevědomí, nadřazenost
	neuvádí
	dominance, sebejistota
	vidí se nahoře

	Téměř shoda:
	tahání za límec
	neuvádějí
	obava z usvědčení
	jdou mi po krku
	napětí, že mě odhalí
	chci uniknout nátlaku


   Oblíbené byly a dosud jsou psychoanalytické interpretace postojů těla a gest, chůze i mimických projevů. Některé příklady uvádí Argyle:

založené ruce na prsou … sebeochrana, stažení se

překřížené nohy (vysoko u žen) … sebeochrana, stažení

nepřekřížené nohy … flirtování

živůtek nebo knoflíky zapnuté až ke krku … strach z tělesného ataku

vojensky vzpřímené držení trupu u mužů nebo upjaté držení těla žen … vyjadřuje úzkost

namyšlené, afektované vystupování … konflikt mezi flirtováním a plachostí

Porovnání verbální a neverbální komunikace

   Porovnáme – li neverbální a verbální komunikaci, lze poměr vyjádřit v následujícím procentuálním vztahu:

neverbální komunikace  45%

verbální komunikace  55%

   Odlišné to bývá podle toho, jaká je náplň a prožitková hloubka prezentované zprávy. Věcná informace s logickými argumenty používá větší podíl verbalizované formy (asi 70%). Prožitkové a emocionálně naplněné sdělení může obsahovat až 90% podílu sdělované zprávy.

Dělení neverbální komunikace 
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Neverbální projevy při komunikaci většinou nebývají tak přísně kontrolovány jako řeč. Neverbální komunikace může doplnit verbální projev, zesílit jeho účinek, regulovat jej a za určitých okolností jej může plně zastoupit. Někdy stačí pouze mimika nebo gesto, není potřeba říkat žádná slova. Pokud řekneme slova, která nesouhlasí s neverbálním chováním, posluchači věří spíše neverbálnímu chování než řeči.  

MIMIKA
   Mimika jsou pohyby svalů v obličeji, které jsou nejvýraznějším sdělovačem emocí. Mimika vyjadřuje to, co jedinec prožívá, ale také to, jaký má vztah ke sdělení a k objektu, o němž hovoří. Signalizuje posluchači prožitek mluvčího. Má svoji specifiku v tom, že vyjadřuje momentální psychický stav, ale také relativně stálý emoční výraz, který může být pro jedince charakteristický (někdo se může dost často mračit, ale ještě to nemusí znamenat, že je neustále naštvaný na celý svět). Mimika nemusí vždy stoprocentně souhlasit s prožitkem (někdo se usmívá, i když je kárán, a může to vypadat jako provokace, nebo že je mu lhostejné nějaké kárání).

   Dolní polovina obličeje je výrazněji pohyblivá než horní polovina. Je pravda, že mimicky reaguje celý obličej, ale přesto se rozlišují dvě obličejové zóny. První je čelo, nos a oči a druhá je dolní polovina obličeje se rty. Každá z nich se odlišným způsobem projevuje při prožitku různých emocí. 

   Překvapení a údiv se nejvíce projevují na čele, ale zapojeny jsou i oči a ústa. Pocit radosti se nejvýrazněji projevuje na dolní polovině obličeje, ale je možno jej rozeznat i na očích. Stažený spodní ret může signalizovat rozpaky, podřízenost. Když má člověk bradu podepřenou klouby prstů, znamená to, že je zaujatý tím, čemu naslouchá. Otevřený smích většinou znamená nepředstíranou radost. Křečovitý smích může znamenat ironii, škodolibost, sarkasmus, závist, nesouhlas a odmítání společnosti. Často otevřená ústa jsou výrazem nedostatečné sebekontroly. Pevně semknuté rty jsou projevem zdrženlivosti, rezervovanosti, uzavřenosti. Zvednuté obočí může znamenat nepochopení nebo aroganci. Rty se svislými koutky mohou znamenat pesimismus, depresi a vztek.
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GESTIKA
   Pod gestiku zahrnujeme většinou záměrné pohyby rukou, hlavy, případně i nohou, které mohou dokreslit verbální sdělení, případně ho zastoupit. Používají se při popisování velikosti tvaru, rozdělení, aby ten, kdo poslouchá, dovedl lépe pochopit to, co je mu sdělováno. Kromě záměrných gest používáme i gesta, která si ani neuvědomujeme.

   
Všechna gesta lze rozdělit do tří základních skupin:
· Ilustrace jsou gesta, kterými dokreslujeme ve vzduchu verbální výklad, ukazujeme směr, vysvětlujeme. Ilustračních gest je celá řada – gesto vzrůstu, poklesu, dělení, pochybností, ...

· Gesta jako regulátory chování (ukazujeme na někoho prstem, kdo nedává pozor, nebo když chce říct názor), jako upozorňování na něco nebo někoho.

· Znaky (kruh z palce a ukazováčku znamená O.K., zvednutý palec směrem nahoru znamená, že je to výborné, naopak směrem dolů znamená, že je to špatné).

   Když se člověk udeří plochou dlaní do čela, většinou to znamená, že jej něco napadlo. Když se člověk chytí za nos a hladí si jej směrem ke špičce, může to znamenat zamyšlenost, kritický postoj nebo rozpačitost. Když svírá ruku v pěst, dává tím najevo vztek nebo připravenost k akci, spokojenost s akcí. Ukazování prstem nebo rukou na partnera může znamenat agresivitu vůči němu, vztek na něj.
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POSTURIKA
   Pod pojmem posturika rozumíme držení těla, napětí nebo uvolnění, náklon, polohu rukou, nohou, hlavy, konfigurace všech částí těla a směr natočení těla. Signalizuje emoční stav, zaujetí, postoj k partnerovi a ke sdělení. Někdo se krčí, někdo jde zpříma.

   Důležitá je také souvztažnost dvou těl lidí, kteří spolu komunikují. To, jaká je vzájemná poloha obou těl, určuje vztah účastníků k obsahu sdělení a k sobě navzájem. Pokud pózy jsou ve shodě, jedná se o vytvoření pozitivních vztahů, o porozumění a sympatii. Pokud nejsou ve shodě, jde spíše o negativní vztah, o nesympatii. Pokud si dva lidé sdělují nějaké těžkosti, je možno vidět na jejich póze souhlasnost, protože oba mají hlavy svěšené, dívají se před sebe s výrazem zaujetí.
[image: image1.wmf]
KINEZIKA
   Kinezikou rozumíme spontánní pohyby různých částí těla, které nemají význam gest. Jsou výrazně individualizovány. Je to například žmoulání oka, kousání do rtu, pohupování rukama, kroucení prstů, procházení po místnosti sem a tam.

   Každý jedinec má své specifické pohyby, podle nichž se dá poznat už na dálku. Přestože jsou spontánní, dá se z nich někdy také vyčíst určitá informace (například jemné škubnutí ramenem = laxní postoj). Když si člověk hladí bradu, může to znamenat, že přemýšlí. Když si sahá na špičku nosu, patrně dává najevo rozpaky. Škrabání se na temeni hlavy může znamenat rozzlobení nebo přemýšlení.

MIMIKA POHLEDY
   Oči hrají v komunikaci velmi důležitou roli. Působí jako sdělovače, ale také jako přijímače. Čím menší je oční kontakt, tím nejistěji se cítí příjemce zprávy, tím kratší je vzájemný kontakt a tím méně slov se ve vzájemném kontaktu vysloví. Je prokázáno, že když někdo chce partnera v komunikaci ovlivnit, dívá se poněkud jinam, než když o ovlivňování nejde. Při pohledech je důležitých několik souvisejících aspektů:

· zacílení pohledu,

· délka doby pohledu – déle se díváme na osobu, o kterou se zajímáme a které si vážíme, příliš dlouhý, utkvělý pohled může zvyšovat napětí a podrážděnost, může být považován za provokaci stejně tak jako naprosté vyhýbání se očnímu kontaktu,

· pootevřenost víček,

· počet mrkání – při nervozitě a nejistotě může být počet mrknutí častější, při rozčilení až 100x za minutu, ve stavu suverenity, sebejistoty a klidu to bývá 5x až 6x za minutu,

· pootevření zornice – rozšíření při zvýšeném zájmu, při požití alkoholu, při relaxaci a spokojenosti, zúžení při nedostatku zájmu,

· vrásky a napnutí svalů kolem očí.


PROXEMIKA
   Proxemika je pojem označující vzdálenost při komunikaci. Každý potřebuje určitý prostor, aby se cítil pohodlně. Tento prostor je individuálně i kulturně odlišný.

   Čím jsou lidé sympatičtější, tím kratší vzdálenost při komunikaci udržují. Muži mají tendenci udržovat menší vzdálenost než ženy. Pokud se s někým setkáváme poprvé, udržujeme o něco větší vzdálenost než podruhé. Vzdálenost při komunikaci lze rozdělit do čtyř skupin:

· Intimní vzdálenost = od úplného dotyku po půl metru. Je to vzdálenost, která vyhovuje intimním vztahům. V této vzdálenosti se necítí dobře lidé, kteří vedou běžný pracovní hovor.

· Osobní vzdálenost = od 0,5 m do 2 metrů (záleží na tom, o čem se hovoří, jak hlučné je prostředí a kde se rozhovor odehrává).

· Skupinová vzdálenost = od 1 do 10 metrů. Jde o situace, kdy jedinec mluví ke skupině, která se nachází v místnosti (třída, pracovní hala nebo kancelář).

· Veřejná vzdálenost = od 2 do 100 metrů. Příkladem může být projev politika na náměstí.

   Vertikální vzdálenosti pociťují lidé v situacích, kdy hovoří s někým, kdo má odlišnou výšku. Menší člověk při komunikaci může, ale také nemusí cítit určitý handicap.
TERITORIUM
   Osobní prostor je možno označit  za určitý projev v našem chování, který se přenesl i do různých kultivovaných forem. Zvířata si své teritorium chrání, a to dokonce  i taková zvířata, která jsou jinak mírná a přátelská. Teritorium se v komunikaci projevuje tím, že každý z účastníků rozhovoru jej určitým způsobem brání. Některé lidi v něm respektujeme, jiné odmítáme (natočením těla, přehlížením osoby).
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HAPTIKA
   Při komunikaci mezi lidmi se často stává, že se lidé dotýkají. Doteky mohou mít různý význam: formální, neformální, přátelský, intimní. Důležité je, které části těla se lidé navzájem dotýkají a také o jaký druh dotyku jde. Je možno rozlišit určitá doteková pásma těla, která jsou respektována v rámci dotekové komunikace:
· pásmo společenské, profesionální a zdvořilostní (ruce a paže),

· pásmo osobní, přátelské (paře, ramena, vlasy, obličej),

· pásmo intimní, erotické a sexuální (neomezené).

   Existují určité výjimky, například návštěva u lékaře. Na pracovišti hrají důležitou roli především formální a přátelské doteky. Nejčastěji používaným dotekem je podávání ruky, přátelské poplácání po paži nebo rameni. Umět správně podat ruku a ve správný okamžik je důležité. Potřesení ruky by se mělo spojovat s adekvátní mimikou (úsměvem) a vizuálním kontaktem. Držení rukou by mělo trvat asi 5 vteřin, ruce by se měly setkat na horizontální úrovni, což vyjadřuje rovnocennost vztahu. Jako první podává ruku člověk s vyšším statutem, člověk starší, žena.

CHRONEMIKA
   Je to způsob, jakým vyjadřujeme, užíváme a strukturujeme čas ve vztahu k jiným lidem. Jedná se o to, jak člověk komunikuje v časových souvislostech. Zda rád utrácí čas komunikováním, zda protahuje mnohdy samoúčelně rozhovor, anebo má snahu co nejrychleji sdělit informaci a jít si po svém. Čas je silným prvkem neverbální komunikace. Mnozí z nás neradi čekají na druhé. Pokud se partneři opozdí, máme pocit, že jim na nás nezáleží. Také je můžeme považovat za nespolehlivé.
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NEUROVEGETATIVNÍ REAKCE
   Člověk nějakým způsobem reaguje na podněty, které na něj působí. Tyto reakce či chování jsou doprovázeny fyziologickými změnami (zvýšení nebo snížení krevního tlaku), které jen stěží můžeme ovládat vlastní vůlí. U některých lidí jsou zřetelně rozpoznatelné v podobě zčervenání, zblednutí, třesu rukou, pocení a u jiných nejsou pozorovatelné.
MIMIKA REKVIZITOVÉ PROSTŘEDKY A CELKOVÝ IMAGE
   Mezi rekvizitové prostředky patří brýle a tužka, se kterou si komunikující hraje. Celkový image je dotvářen tím, jak je člověk oblečen, jaký má vkus, jak je upraven, učesán, zda je čistý a svěže vonící. Celkový image dotváří i to, jaké má člověk auto, kde nakupuje, jaké jí potraviny a jak tráví volný čas. Mladí lidé často chtějí dávat najevo, že jsou jiní než starší generace, a mimo jiné k tomu používají i své oblečení.
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PROSTŘEDÍ
   Prostředí vypovídá o člověku hodně. Když vstoupíme do kanceláře úředníka nebo manažera, můžeme si udělat hned představu o tom, jaký je to člověk. Zda je to člověk pořádkumilovný, zda si zakládá na své moci, na svém postavení. Také prostředí působí na člověka při komunikování. Lépe se cítíme v prostředí, kde máme jistotu, to znamená v prostředí známém, ve kterém jsme zvyklí se pohybovat. Navíc když si toto prostředí sami vytvoříme, jsme na něj hrdí. Obecně platí, že příjemnější prostředí vyvolává pocit pohody, klidu. Takto na nás působí prosvětlené prostory.

SDĚLOVACÍ ČINY
   Rozhovor mezi lidmi se vždy nějakým způsobem vztahuje k tomu, co lidé dělají. Lidská činnost je úzce spjata s tím, co člověk říká a komu to říká. Ve sdělení může být vyjádřena úcta, respekt, nebo naopak neúcta a pohrdání.

BARIÉRY KOMUNIKACE
   Každý, kdo chce komunikovat se občas setkává s problémy, s překážkami, které mu komplikují komunikaci. Uvědomit si problémy, bariéry komunikace, je prvním krokem k tomu, abychom je překonávali, abychom se s nimi dokázali vyrovnat. Komunikační bariéry mohou být interní, to znamená, že jsou dány nějakými osobnostními problémy komunikujícího, a externí, které se objevují jako nějaký rušivý element z prostředí.

INTERNÍ BARIÉRY
· Nejčastější vnitřní bariérou je obava z neúspěchu, která působí na jedince svazujícím pocitem. Komunikující se obává selhání, což se může projevit chvěním hlasu.

· Bariérou mohou být různé problémy osobního rázu, které se promítají do emočního stavu.

· Jako překážka v komunikaci působí rozdíly mezi oběma účastníky komunikace, kdy nejsme ochotni anebo schopni respektovat například nižší úroveň komunikačního partnera. Respektovat vyšší komunikační úroveň partnera sice lze, ale těžko se lze přizpůsobovat jeho úrovni verbálního projevu. Rozdíly mohou být dány také kulturou, pak snadno dochází k nedorozuměním. Odlišná je také mluva v podobě slangu, nářečí, hovorového jazyka a spisovného jazyka. Liší se také slovní zásoba účastníků. Mnohdy účastník nechce připustit, aby vypadal jako nedouk, když používané terminologii nerozumí, a proto se tváří, že všemu rozumí.

· Bariéry postoje v podobě xenofobie, neúcty, povýšenectví, případně odporu nebo nesympatie vůči komunikačnímu partnerovi.

· Skákání do řeči, čtení myšlenek, kdy účastník myslí na odpověď, místo toho, aby naslouchal, co říká ten druhý.

· Nepřipravenost na komunikování.

· Fyzické nepohodlí, které snižuje výkonnost v poslouchání i ve verbálním projevu.

· Nesoustředěnost na komunikaci, účastník může být duchem úplně někde jinde, nezajímá jej to, o čem se hovoří, nezajímá jej osoba, s níž komunikuje.

· Stereotypizace, zařazování komunikačního partnera do kategorie, pomocí níž mu přiřazuje všechny další vlastnosti, které určitá kategorie obsahuje. A podle toho s ním jedná.

EXTERNÍ BARIÉRY
· Nezvyklé prostředí může působit rušivě. Jsou situace, kdy uspořádání prostředí může svým vlivem působit natolik komisně, že komunikační partner se cítí příliš nesvůj, situace se mu zdá příliš oficiální. Stůl mezi aktéry, nesprávná vzdálenost, …

· Vyrušování někým třetím. Nemusí ani přerušovat rozhovor, stačí jeho přítomnost a pocit, že poslouchá, o čem si dva spolu povídají.

· Hluk ale i vizuální rozptylování.

MIMIKA PRŮZKUM
   Server Job3000.cz prováděl v říjnu 2008 mezi svými návštěvníky zajímavý průzkum. Zjišťoval, do jaké míry uživatelé tohoto personálního serveru využívají mimo smyslovou komunikaci. Výsledky jsou velice zajímavé – téměř dvě třetiny respondentů (přesněji 62 %) uvedlo, že v nějaké formě komunikuje i neverbálně, ať už prostým napodobováním protistrany nebo využitím těch nejzákladnějších postojů a gest.
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   Podle Josefa Nechvátala, majitele serveru Job3000.cz, bychom na mimosmyslovou komunikaci měli pamatovat zejména při ucházení se o nové místo, v průběhu obchodních jednání i mezi kolegy. „Lidé obvykle neverbálně komunikují jen instinktivně, a tak svými gesty a držením těla dávají najevo, co si vlastně myslí. Tím dávají protistraně mnohem více informací, než říkají slovy. Poznáte tak, zda vás protistrana poslouchá, zda vám rozumí i zda s vámi souhlasí,“ uvádí Josef Nechvátal.

   Nemusíte se však hned učit zpaměti celou řadu nejrůznějších gest. Stačí, když začnete několika málo základními a ty postupně zařadíte do svého jednání. Josef Nechvátal má radu i na situaci, kdy si nebudete jisti, které gesto by mělo být to správné: „nenásilně kopírujte chování svého partnera a tím docílíte, že oba budete naladěni na stejnou notu.“
[image: image72.emf]Neverbální abeceda: některá základní gesta

Postoj

Vzpřímený – zdravé sebevědomí

Uvolněný – radostný a pozitivní přístup k životu, plný očekávání, ochota pro dialog

Rozkročené nohy – přehnané sebevědomí, někdy bývá tento postoj doprovázen rukama v bok

Posed

[image: image73.jpg]Pohodlný – momentální spokojenost a důvěra v situaci

Vyčkávací – co bude?

Nenucený, uvolněný – chce naslouchat ostatním

Ledabylé rozvalování – nepřiměřený pocit nadřazenosti, má cíl dát najevo opovržení ostatními

Předkloněný trup – vybízí se k rozhovoru                                                 

[image: image74.emf]Stisk ruky

Měkký – určitá nervozita

Chabý „jako ryba“ – nedůvěra, pochybnosti vůči jiným

Letmý stisk ruky – strach z celého světa i sám ze sebe

Stisk pouze prsty –nadřazenost

Propjaté prsty – signalizuje obranu 

Podání ruky kolmo – rovnocennost

Podání ruky více dlaní nahoru – bere vás jako nadřazenou osobu, nabízí se vám

Podání ruky více hřbetem nahoru – chce vám vládnout

Hlava

Vztyčená – vnitřní jistota, samostatnost úsudku, vyrovnaný a stabilní stav

Sklopená dopředu – momentální beznaděje a ztráta důvěry

Nakloněná doprava – čeká na nějaké sdělení, ochota hovořit a komunikovat

Nakloněná doleva – odmítnutí, nechuť komunikovat

Odkloněná ze směru komunikace – odmítavý postoj, nemějte velké naděje

Pohození hlavou dozadu – vytvoření odstupu od druhého

Přivrácená – vzbuzení věrohodnosti
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Oči

Mimo komunikaci – moc si nevěří, je na rozpacích

Paže

Normální postavení –klid, vyrovnanost a upřímnost

Podél trupu těla – negativní duševní rozpoložení

Zkřížené přes sebe na prsou – uzavřenost, neochota komunikace

Založené za zády – neorientuje se v dané situaci, pocit nejistoty
Široce roztažené – projev vstřícnosti, ochota jednat a strhnout ostatní k činům

Rozmáchlé a gestikulující – nadšení, které chce přenést na ostatní

Ruce

Spjaté (jako svíčka) – chce si to promyslet

Složené do sebe (ne přes prsty) – nedá se zjistit, co si myslí

Zatnutá pěst – symbol výhružky
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Neverbální komunikace v praxi

   Každý zaměstnavatel má právo chtít toho nejkvalitnějšího kandidáta. Pokud se ucházíte o nové pracovní místo, musíte přesně vědět, proč jste právě vy ten nejlepší. Musíte vědět, jaké výhody pro svého nového zaměstnavatele přinášíte, v čem jste dobří, jaké jsou vaše silné, ale i slabé stránky. Je velice důležité, abyste takové informace na přijímacím pohovoru přesně a efektivně předali. Ve svůj prospěch můžete výborně využít i neverbální komunikace:
· Zvolte oděv, který se hodí pro pozici, o níž se ucházíte, a ve kterém se zároveň dobře cítíte.

· V jednací místnosti se posaďte pokud možno po pravé ruce osoby, se kterou budete mluvit, ne naproti.

· Usmívejte se přirozeným způsobem.

· Neschovávejte ruce pod stůl, na ruce by vám mělo být vidět.

· Při hovoru si nesahejte na obličej ani jiné části těla.

· Nehrajte si s oděvem, šperky, ani s dokumenty a tužkou na stole.

· Pozorně naslouchejte.

· Udržujte oční kontakt.

   Přijímací pohovor vám také může napovědět, jaká je společnost, o které se o místo ucházíte. Sledujte tedy již od prvních okamžiků po příchodu, jak se k vám chovají zaměstnanci v recepci: jak vás uvítají, jak rychle se dozví personalista, že na něj čekáte, zda vám nabídnou občerstvení atd. Při čekání na zaměstnance, který si pro vás přijde, mějte oči opravdu otevřené. Všímejte si, jestli vás lidé z firmy absolutně ignorují nebo se naopak snaží o příjemný neverbální kontakt, například úsměvem, nebo zdali vás dokonce pozdraví. To vše jsou prvky tzv. vnitro firemní kultury a jsou proto pro vás důležité. 
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Gesta a mimika - test
   Na následujících obrázcích jsou znázorněna různá gesta, popř. výrazy obličeje a jejich možné významy. Zaškrtněte význam, který je podle vašeho názoru správný. Správných může být více možností.
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	Všechny nabízené možnosti jsou správné.
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Sociální komunikace, psychosociální dovednosti 
  Sociální komunikace reprezentuje procesy vzájemného  sdělování informací, významům, ale i nálad a citů. Prostřednictvím komunikace sdělujeme i svůj vztah k partnerovi komunikace.Komunikovat přitom můžeme nejen verbálně, ale i neverbálně (mimikou, gestikou, postojem apod). Dokonce i v případě, že člověk nic neříká, něco svým mlčením sděluje.
  Soustavná výměna informací je nezbytnou součástí normálního fungování jakéhokoliv společenského útvaru. Podílí se na všech základních činnostech, které se v jeho rámci odehrávají, ať již je to přijímání, projednávaní a schvalování nebo ukládaní úkolů, zajišťování  jednotlivých operací.

  Ve společenském styku lidí probíhá výměna informací (jejich sdělování a přijímání), která je základem vzájemného dorozumívání a ovlivňování. Jde o proces stálého vzájemného působení lidí. Komunikování znamená sdělování určitých významů v průběhu společenského kontaktu mezi lidmi. To znamená,že komunikace je základní formou sociální interakce mezi lidmi.
  Komunikační proces je především zprostředkován určitou formou vyjádření (nejčastěji mluveným nebo psaným slovem, ale i symboly, gesty nebo jinými sdělovacím systémem). To ovšem předpokládá, že vyjadřovací systém je znám, že má v příslušné společnosti nebo skupině obecně přijatý významový obsah.
  Výměna informací mezi lidmi je vždy účelová,protože usměrňuje a ovlivňuje jejich jednání a prožívání. 

Základní schéma komunikačního procesu je možno znázornit takto:

Obsah nebo povaha sdělované informace 

· může dojít o sdělení poznatku,názoru,nápadů,ale nesouhlasu,slovního odporu apod.

Použitý prostředek a forma sdělení informace 

· např.gesto,mluvené sdělení,písemné sdělení
Osobní charakteristiky a společenské postavení účastníků komunikačního procesu 

· způsob předávání a přijetí informace závisí na osobních vlastnostech účastníků a na vzájemném funkčním a společenském vztahu (velké osobní a funkční rozdíly komunikační proces ztěžují).

Posláním sdělení z hlediska společenské interakce mezi lidmi je předat to, co mluvčí zamýšlí, a to tak, aby posluchač porozuměl. K tomu účelu používá mluvčí členité prostředky verbální i neverbální. Je třeba zdůraznit, že prostředky pouze přenášejí sdělení 

Každý komunikační proces postihuje celé jednání zúčastněných osob. Obsah sdělení má motivační význam. Komunikační proces je aktivita, která podceňuje (ovlivňuje) jiné aktivity.

Komunikace v podniku slouží k upevňování spolupráce na základě vzájemného porozumění. Je užívaná k překonávání rozporů v názorech a postojích,k vysvětlování nejasností a cirkulací informací,námětů a nápadů mezi pracovníky podniku.

Vymezením příslušných komunikačních cest v podniku je úkolem organizačního řádu, který v podstatě má stanovit :

· co má být sdělováno

· kdo má sdělení připravit

· kdo má sdělení přijímat

· jak má být sdělení předáváno

· kdy a kde má být sdělení předáváno

· jak má být kontrolován výsledek 

Sociální styk v pracovní skupině může být narušován např. výraznými rozdíly v sociálních pozicích členů skupiny, nejasnými kritérii hodnocení, odměňování, povyšování pracovníků, apod. Důsledkem pak bývá nejen pokles pracovní výkonnosti, ale i nežádoucí vývojové změny osobnosti pracovníků, vztahů mezi pracovníky, i  v jejich pracovní spokojenosti. 

PŘIJÍMACÍ POHOVOR
Typy přijímacích pohovorů
· nepřipravený (nemá logickou kostru )

· předem připravený (výhodný při velkém počtu uchazečů )

· kombinovaný (nejčastější)

· řešící problém 

· stresový (série rychlých, ostrých otázek)

PŘIJÍMÁNÍ NOVÝCH ZAMĚSTNANCŮ

· Příprava – prostudovat materiály uchazeče; zaznamenat vyhovující a nevyhovující údaje

· Určit počet kol pohovoru, kdo se bude řízení účastnit. V prvním kole většinou pověřen personalista, v druhém kole budoucí kolega uchazeče či vedoucí pracovník. 

· Délka řízení – dle důležitosti pracovního místa, max. 1,5 – 2 hodiny

· Zásady a průběh řízení – zapůsobit na potenciálního zaměstnance, navodit příjemnou atmosféru, seznámit uchazeče s pracovním místem, zjistit jeho předpoklady, poskytnout prostor na dotazy, domluva na dalším postupu

JAK PSÁT ŽIVOTOPIS
· Jméno a příjmení, Adresa, Tel. Kontakt, Datum narození, (popř. rodinný stav a věk, vojenská služba, zdravotní stav apod.)

· Vzdělání a další kurzy (v chronologickém pořadí, datum nástupu a ukončení,název a stručnou adresu, jaký titul, jaký obor)

· Průběh zaměstnání (v chronologickém pořadí; celý název firmy, stručná adresa, obor, ve kterém firma působí, název funkce, popis činnosti)

· jazykové znalosti (úroveň těchto znalostí, např. na škále: "začátečník - mírně pokročilý - středně pokročilý - pokročilý - jako rodilý mluvčí„ nebo „pasivně“ – „aktivně“)

· Jiné schopnosti a dovednosti (např. pracovní kvality, práce na PC (specifikovat), řidičský průkaz, schopnost dobře prezentovat, dobré komunikační dovednosti, schopnost řídit tým.)

· Zájmy 

· Reference (kontakty na své bývalé zaměstnavatele či kolegy), Dodatečné informace, Datum a podpis

MOTIVAČNÍ DOPIS

· Vyjadřuje náš zájem o dané zaměstnání, snaží se  zaujmout

· Dokumentuje znalost dané firmy (její produkty, pozici na trhu, pracovní klima, perspektivy apod.)

· Zdůrazňuje proč se o pozici ve firmě ucházíme (vlastnosti jako kreativita, komunikativnost, pružnost, organizační schopnosti atd.)

· Upřesňuje informace uvedené v životopisu

· Ukazuje, že se uchazeč v dané oblasti dobře orientuje

· Přesvědčuje o vhodnosti uchazeče na danou pozici

· Vyjádření přání k setkání s kontaktní osobou – zástupcem firmy

Jak psát motivační dopis

· Forma – napsaný na počítači (nejlépe ve Wordu – font Arial, Times New Roman), aktuální, přehledný, dostatečně pozitivní, přesvědčivý, zdvořilý, v souladu s životopisem, krátký (maximálně 2 stránky, nejlépe však jedna)

· Co nemá obsahovat – gramatické chyby, chyby v oslovení, slovo JÁ, vlastní nedostatky, příliš vzorových a nic neříkajících frází

· Struktura – místo vyhotovení a datum, adresa příjemce, věc (žádost o místo, reakce na Váš inzerát apod.), oslovení, konkrétní obsah, rozloučení (S pozdravem), podpis, seznam příloh

· Přílohy – životopis, aktuální fotografie, diplomy, potvrzení, certifikáty
Uvedení a ukončení motivačního dopisu
· Fráze vhodné na úvod motivačního dopisu

· Reaguji na inzerát Vaší firmy v … a rád bych se ucházel o pozici …

· Vámi vypsaná pozice je pro mne natolik zajímavá, že se o ni ucházím

· S ohledem na včerejší telefonát žádám dnes o místo … a zasílám všechny potřebné dokumenty

· Protože splňuji všechny Vaše požadavky, rozhodl jsem se ucházet o místo..
· Fráze vhodné na konec motivačního dopisu

· Velmi by mě potěšilo, kdybychom si své představy ujasnili v rozhovoru

· Děkuji za Vaši pozornost věnovanou mému dopisu a těším se na setkání

· Prosím, dejte mi možnost udělat na Vás dojem i v osobním rozhovoru

PRAVIDLA PŘI PŘIJÍMACÍM ŘÍZENÍ

· Vstoupit bez nervozity, se vzpřímeným tělem, razantně, energicky, sebevědomě

· Pevný stisk ruky

· [image: image76.emf]Představit se jasným a zvučným hlasem, dívat se do očí

· Sedět zpříma, klidně a vyrovnaně

· Rozhovor by neměl být monologem

· Vždy mít s sebou své resumé

· Po obdržení vyrozumění, ať už kladném či záporném, reagujte na ně co nejdříve.
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Typické otázky u přijímacího pohovoru
· Jak probíhal váš dosavadní profesní vývoj? 

· Jakou máte představu o platu? 

· Jaké jsou vaše silné a slabé stránky? 

· Vaše největší úspěchy a neúspěchy? 

· Co víte o naší firmě? 

· Jaké pracovní prostředí vám vyhovuje?

· Čeho byste v následujících letech chtěl(a) dosáhnout?

· Máte nějaké tělesné postižení, trpíte nějakou chronickou nemocí? 

· Jaké máte zájmy, koníčky? 

· Chcete se na něco zeptat? 

· Účastníte se přijímacího řízení i v jiné firmě?  

· Co budete dělat, pokud se rozhodneme pro někoho jiného?
Otázky k motivaci k výkonu práce
· Kdybyste vyhrál ve sportce, co byste s vyhranými penězi dělal?

· Kdybyste byl finančně zajištěný, neměl o peníze nouzi, jak byste trávil svůj čas?

· Může se stát, že budete muset jezdit na školení a další akce naší centrály po celé republice, bude to pro vás problém?

· Když byste dostal nabídku pracovat v (říci město na druhém konci republiky), přijal byste takovou nabídku?

· Co je pro Vás důležitější, dělat zajímavou práci mezi zajímavými lidmi, nebo vydělávat hodně peněz?

· Už jste někdy v minulosti hrál nějakou pyramidovou hru?

· Máte vlastní ŽL?

· Už jste někdy podnikal?

· Raději byste pracoval ve velké organizaci na významném místě, nebo byste raději byl nezávislý – třeba nezávislý konzultant?

Otázky k osobnostním předpokladům
· Když jste byl na základní škole, čím jste chtěl být? 

· Když jste byl na střední škole před maturitou, čím jste chtěl být?

· Proč jste nestudoval vysokou školu?

· Když se máte rozhodnout o něčem, učiníte to na základě věcných argumentů nebo spíše pocitů?

· Pracujete raději sám nebo v týmu?

· Jakému sportu jste se věnoval? (kolektivní versus individuální sporty)

· Chtěl jste mít sourozence? (je-li jedináček)

· Bydlíte sám nebo s rodiči?

· V kolika letech jste se odstěhoval od rodičů?

· Bydlíte ve svém bytě (domě) ?

· Proč si nevezmete úvěr na bydlení?

Otázky administrativně technického charakteru
· Jaká je vaše představa o odměně?

· Kdy můžete nastoupit, začít pro nás pracovat?

· Trváte na hlavním pracovním poměru?

· Kolik času můžete práci věnovat týdně?

· Máte psa (jedná se o časový limit)

· Kam chodíte pro dítě do školky (školy)? (opět časový limit)

· Jak umíte pracovat s počítačem?

· Jakou máte ve svém počítači nastavenou domovskou stránku? (ověřuje PC gramotnost)

· Jaký účetní software jste používal ve vaší poslední firmě?
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List1

		Jak dlouho Vám v průměru trvá/trvalo najít nové zaměstnání?

		Ihned		124		124		16.3%		16.3%		0

		Do týdne		83		83		10.9%		27.3%		0.25

		Do 14 dní		57		57		7.5%		34.8%		0.5

		Do měsíce		82		82		10.8%		45.6%		1

		Do 2 měsíců		56		56		7.4%		53.0%		2

		Do 3 měsíců		67		67		8.8%		61.8%		3

		Do 6 měsíců		93		93		12.3%		74.0%		6

		Do jednoho roku		70		70		9.2%		83.3%		12

		Více jak rok		127		127		16.7%		100.0%		13
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po 6 měsících hledání práce jsou již téměř tři čtvrtiny (74 %) zájemců úspěšných
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List3

		Používáte  při jednání s ostatními mimosmyslovou komunikaci?

		127		ne										20.1%		37.2%

		108		nevím, co to je										17.1%

		132		ano, snažím se používat alespoň základní věci										20.9%		62.8%

		98		pouze kopíruji některá gesta protistrany										15.5%

		167		používám ji jen instinktivně, nepřemýšlím o ní										26.4%
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