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USPESNY MANAZER

= Mnoho navodu na to, jak byt uspésny
= Zadny nelze obecné aplikovat na jakékoliv vedouci pozice
= Jeden z nich je obecny - ve formé zasad UuspéSného manazera - viz schéma na dalsim

shimku



Zasada 6. 1 - Nikdy Zasady ¢. 2 - Ukol
) A > pravna mira
nic hezapomenout musi byt splnen odstupu od V&ci

e Nastroj ¢. 1 - diar e Nastroj €. 1 - e Nastroj €. 1 - e Nastroj €. 1 -

e Nastroj C. 2 - vychova dobry systém vedeét vic nez
vlastni spolupracovnikU organizace a rizeni spolupracovnici
manazerova e Nastroj €. 2 - e Nastroj €. 2 - e Nastroj €. 2 -
evidence Ukolu a verejné kvalifikace rozvoj tvorivého
problému zduvodnovat pracovniku mysleni

e Nastroj 6. 3 - nesplneni Ukolu * Nastroj 6. 3 - byt
jedina slozka e Nastroj C. 3 - prikladem
nevyrizenych spisu systém kontroly e Nastroj ¢. 4 -

e Nastroj €. 4 - Cisty e Nastroj €. 4 - dodrzovat sliby
stul namatkové e Nastroj &. 5 - vzdy

e Néastroj ¢. 5 - kontroly si udrzet urdity
evidence Ukoll e Nastroj €. 5 - odstup od
sekretariatem racionalni fizeni spolupracovnikU

e Nastroj €. 6 -
nebat se zadné
prace

Zdenék Soucek, Profit radce - Profit 29/94



Zasada C. 5 - Zasada C. 6 - . .
. - Zasada C. 7 -
PosedrI%si(tI az:jsykem a Rychlg lseen\cl)%%c})/radat Citlivost k lidem
e Nastroj C. 1 - e Nastroj €. 1 - pro e Nastroj C. 1 - e Nastroj C. 1 -
vychova kazdého nalézt vychovavat sam kvalifikovana
e Nastroj 6. 2 - spravné misto sebe strategie podniku
limitovani a e Nastroj €. 2 - e Nastroj¢.2 - v e Nastroj €. 2 -
kontrola nakladu nepolepsitelné kazdé situaci se zadna anonymita
e Nastroj ¢. 3 - nemilosrdné ovladat e Nastroj &. 3 -
stale ,normovat* propustit vnéjsi znaky
hodnoceni

e Nastroj €. 4 -
hmotna stimulace

Zdenék Soucek, Profit radce - Profit 29/94



USPESNY MANAZER

= Neznamena to jen byt dobrym odbornikem
= Musi umét chapat druhé a vést lidi
= Na kolektiv a na jeho vykony ma podstatny vliv predevS§im osobnost manazera

= Zakladem prace manazera je komunikace - udélat si ¢as na to, aby mluvil se svymi lidmi!



USPESNY MANAZER

,Dobry manazer se nepozna ani tolik podle oborovych, obchodnich a
ekonomickych ¢i dalSich znalosti a dovednosti, ale podle toho, jak umi
praci rozdélit a predat jinym, jak umi pomoci druhych dojit co nejkratsi

cestou Kk cili.“ (Bélohlavek, 2000)



UMENI KOMUNIKACE

= 2 zakladni slozky komunikace

Verbalni (slovni - mluvena, psana)

Neverbalni (vSe, co doprovazi slova, jak to rikame)

Paralingvistika
Mimika
Pohledy
Proxemika
Posturika
Kinesika

Haptika



UMENI KOMUNIKACE

= Cela rada teorii - zabyvaiji se problematikou komunikace, lidského jednani a chovani, vlivu
komunikace na rizeni jinych lidi

= Uméni efektivni komunikace jakozto zakladu pro spravné a vhodné rizeni jinych lidi se zabyvaji
spolecenské vedy typu psychologie, sociologie - poznatky maji velké uplatnéni v marketingu

= Teorie strukturalni a transakéni analyzy



STRUKTURALNI ANALYZA

= \ychazi z poznatku, ze osobnost kazdého dospélého Clovéka se sklada ze tri slozek:

= RodiGovského JA (parent ego state, P)
= Dospélého JA (adult ego state, A)
= Dé&tského JA (child ego state, C)

= VSechny tvori celek, nicméné v urCitych okamzicich komunikace prevazuje vyrazné jedna z nich



CHARAKTERISTIKA OSOBNOSTI CLOVEKA

= Psychické dispozice osobnosti jsou tvoreny radou faktoru:
®  Schopnosti
= Temperament
= Motivacéni dispozice
= Charakter
= Emocionalita
= Optimismus a pesimismus
= Kreativita
= Postoje

= VSechny ovlivAauji jednani ¢lovéka, jeho vystupovani navenek smérem ke komunikujicimu - psychologie
osobnosti



CHARAKTERISTIKA 0SOBNOSTI CLOVEKA - PRIKLAD

= Extrovertné zaméreny ¢loveék (sangvinik) se diky charakteristikam své osobnosti I€pe hodi pro profese
zameérené na kontakt s ostatnimi lidmi - obchod, sluzby, vzdélavaci ¢innost, poradenstvi atd.

= Introvertné zaméreny labilni typ (melancholik) se kvuli svému uzavienému charakteru hodi spiSe pro
samostatnou ¢innost - komunikace s lidmi se povédomé spiSe vyhyba




KLASIFIKACE OSOBNOSTI PODLE TEMPERAMENTU

= Hans Juingen Eysenck (1916 - 1997) - britsky psycholog némeckého puvodu
= Charakterizuje osobnost (popr. temperament) pomoci kombinace dvou dimenzi:

= Extraverze - introverze

= Stabilita - labilita



KLASIFIKACE
OSOBNOSTI PODLE
TEMPERAMENTU

emocné
labilni
naladovy popudlivy
azkostlivy neklidny
rigidni agresivni
vécny vznétlivy
pesimisticky proménlivy
rezervovany impulzivni
nespolecensky optimisticky
tichy aktivni
melancholik = cholerik
introverze extroverze
pasivni flegmatik spolecensky
pfemyslivy otevieny
opatrny komunikativni
mirny vstiicny
kontroluje se pohodovy
spolehlivy velmi zivy
vyrovnany bezstarostny
klidny vadéi typ

emocne
stabilni



STRUKTURALNI ANALYZA

PARENT EGO STATE

ADULT EGO STATE

CHILD EGO STATE

behaviours, thoughts, feelings copied
from parents / parent figures

behaviours, thoughts, feelings which are
direct responses to the here and now

behaviours, thoughts, feelings replayed
from childhood



PARENTAL EGO STATE

= Soubor hodnot, norem chovani, prikazl a socialnich vzoru rodicu, které byly bez ovéreni prevzaty v
cca 5 - 6 letech zivota ditéte od vztahovych partneru (otec, matka)

= Predavani vzoru chovani a tradi¢ni hodnoty z generace na generaci
= Dité se chova stejné /podobné v rodicovske roli, jako jeho rodice

= Zpusoby chovani pusobi hluboce a silné, opakuji se, stavaji se zakladnim motivem naseho chovani
v dospélosti

=V reCi se projevuji vyrazy ,to vyzaduje”, ,musi se“, ,nesmise“ a v nonverbalnich gestech je to ¢asto
starostlivy obli¢ej Ci zdvizeny ukazovacek atd.



ADULT EGO STATE

= Zameéreno na realitu, obsahuje objektivni soubor informaci
= Je usporadané, inteligentni, prizpusobivé, vyluCuje zdani
= Projevuje se v racionalnich otazkach a uvazlivych, rozumnych a logickych odpovédich

= VétSinou se jedna o vécny zpusob konverzace a objektivni soubor informaci a zduvodnéni



CHILD EGO STATE

= Zahrnuje pocity, emoce, bezprostredni jednani, otevrenost, spontannost

= Projevem je zfetelna zvédavost, touha po poznani, dobrodruzstvi, hravost, ale i egocentrismus,
impulzivnost

=V reCi se pouziva ,preji si“, ,je podivné, ze“ a v nonverbalni komunikaci vyrazna gesta, mimika,
slzy, vybuchy zlosti apod.



TRANSAKCNI ANALYZA

= Navazuje na strukturalni analyzu

= Chape komunikaci mezi dvéma jedinci jako stridani (¢i hovor) Sesti lidi, nebot kazdy z téchto dvou
jedincl muze stridavé nechat hovorit své PAC ja

= Tyto tfi pristupy nejsou stalé, ale ovlivhuji se pfi transakci - rozliSujeme pfi ni 3 mozné zpusoby
transakce (komunikace mezi dvéma jedinci, z nichz jeden vysila komunikacni impulz a druhy na
dany stimul urCitym zpUsobem reaguje:

1. Paralelni transakce
2. Zkrizena transakce

3. Skryta transakce



PARALELNi TRANSAKCE

= MuUze mit 2 podoby (typy), které Ize graficky znazornit nasledujicimi dvéma schématy

paral9|"' transakce, typ 2

- stimul, R — reakee



PARALELNI TRANSAKCE, TYP 1

= Obsahuje vécnou otazku, na kterou zadatel dostava
vécnou odpoved

= QOdehrava se v poloze komunikace mezi A versus A

Napr.:
= Byl jste vCera na té akci?“ - vedouci

= Ano, ale odeSel jsem asi za hodinu, pak se nas to jiz
netykalo, jak jste predpokladal. Pro nas z toho
vyplynulo, ze...“ podrizeny

Nasleduji vécné informace o dané problematice



PARALELNi TRANSAKCE, TYP 2

nsakce, typ 2 O Qtimul v¥sﬂé jeder] Z pozi(’:e/svého ,détského
Pal'alemwa P ja“ druhému, ktery odpovida z pozice
,rodicovské ja“

= Typické v konverzaci napr. ohrozeného
pracovnika (at uz na pozici vedouciho nebo
fizeného pracovnika)

= Ohrozeny zvyraznuje formulaci své otazky,
impulzu své ,détské ja“ (intonace, napéti v
hlase, naléhavost, Uzkost apod.) a ocekava
S — stimul, R — reakce rodiCovské pohlazeni, radu, pochopeni,
uklidnéni, pomoc



PARALELNi TRANSAKCE, TYP 2

= Druhy k tomu pristupuje pravé takto - tzv.
araleln[ Uansakce typ 2 paternalisticky zplsob komunikace mezi vedoucim a
jeho podrizenym je typicky spise pro styl fizeni -
liberalni (otcovsky)
= Neni v soucasné teorii doporucovan

=  Moderni zpUsoby - zaloZeny na otevienosti, vécném
zduvodneni problému, jasném sdeleni moznych variant
vyvoje vcetne varianty napr. propusteni apod.

Napfr.:
: = Co byste mi, pane vedouci, radil?“ / ,Da se to néjak
S- stimul, R — reakce napravit?“ - podfizeny

= _Hm, to neni tak vazné, jak si myslite, nikdo si toho ani
nevsiml.“ / ,To se da jisté spravit.”



PARALELNI TRANSAKCE - VLASTNI PRIKLADY

UVEDTE 3 PRIKLADY PARALELNI TRANSAKCE - 1 A-A, 1 C-P, 1 P-C




ZKRIZENA TRANSAKCE

= Komunikace mezi dvéma rozdilnymi slozkami PAC tak, ze stimul a reakce se krizi

= Vede obvykle ke konfliktum

Zkifzena transakce, typ 1 ZkiiZend transakce, typ 2

(P) (P)
W—1=>®

S — stimul, R — reakce

B S—stimul, R=reakce



ZKRIZENA TRANSAKCE, TYP 1

Zkifzen4 transakce, typ 1 = Dvé osoby: jedna vysila signal z pozice A k druhému A,
Fors ale dostava se mu reakce C-P (détského ja vuci
rodiCovskému)

Napr.:
,Nevite prosim, kde je tu personalni oddéleni?“
,Nevim, jsem tu nova.”
= A ocekava odpovéd typu ,Je to v prvnim patre, dvere ¢. 1°
;; | S — stimul, R — reakee Odpovéd je ve formé obrany napadeného ditéte

A by asi pokracoval: ,Tak se podivejte nékam do
seznamu.”

MuUze vést ke konfliktu



ZKRIZENA TRANSAKCE, TYP 2

= Dveé osoby: jedna vysila signal z pozice A k drunému A, ale

ZKiiZena transakce, typ 2 dostava se mu reakce P-C (rodidovské ja viiéi détskému)
® @ = Je horsi - vétSinou z n€j konflikt skutecné vyusti
@ S Napr.:
R = Nevite prosim, kde je tu personalni oddéleni?*
@ @ = To jste si mohl zjistit hned na brané, tam visi orientacni
tabule.”

g stimul, R — reakce Odpoved ve stylu P-C - rodicC kara dité

Tazatel se obvykle nedocka odpovédi na svou otazku, misto
toho dostane vynadano

Reakce je necekana, jedna se ¢asto o utok, agresi, ponizeni
nebo urazku - kdyz druha strana zareaguje stejné - konflikt



ZKRIZENA TRANSAKCE - VLASTNI PRIKLADY

UVEDTE 2 PRIKLADY ZKRIZENE TRANSAKCE - 1 TYP 1, 1 TYP 2




SKRYTA TRANSAKCE

= Zdanlivé vypada jako jednani mezi dvéma A, ale v podtextu se vyskytuji skryté,
psychologické aspekty zasahujici urCité znaky détského ja

|\ L Bt 1|

4 transakce, typ 1 * 'Wuansakce.tvr) 2

Q0. (@ @ (O
O=RrR0
.:-,.ﬁb S s
-« §.~:: P 2
OVl i

_ stimul, R (R) — reakee
- probihajici jednanf A-A

otimul, R (R) — reakce
robihajict jednani A-A
"v ,fpsychologickwh'aspektﬁ

i

v psychologickych aspekt



SKRYTA TRANSAKCE, TYP 1

-~ eany

=  Pribéh jednani mezi A-A je ,podbarven” dalSimi
psychologickymi vlivy

Napfr.:

Situace v obchodé s odévy - zena si vybira kozich za
doprovodu partnera

= Tento kozich je sice nas nejlepsi, ale nevim, jestli si jej
muzete dovolit vasi pani koupit, je pomérné dosti drahy.“

Prodavaijici zautocCil skryté na muzskou jesSitnost, navic v
pritomnosti zeny - vstupuje sem psychologicka slozka
détského ja

o : Utok na emoce, v&ci majf jistou symboliénost, socialni vyznam
—vliv :psychologlckych aspekt( (partner se Casto nenecha zahanbit a zbozZi koupi, s ¢imz
e partnerka i obchodnik pocitaji)



SKYTA TRANSAKCE, TYP 1

=  Prdbéh jednani mezi A-A je ,podbarven* dalSimi psychologickymi vlivy
Napfr. Zidovsky vtip:

»Jak jsem vam byl v Africe,“ vypravoval pan Kraus, ,...a jak jsem byl v té Africe, tak co.
Rekl jsem si, Ze pujdu na lov Iva. Dobre. Vysel jsem si do buse a najednou slySim z kioviny
Sramot. Strilim, a co byste rekli? Sest Ivu lezi tam, ja vam rikam zabitych.“

,Sest? Neni to trochu mnoho?“ fika pan Kohn.
,Tak reknéme pét. Ja to tak akorat nepocital.“
,| p€t je moc. Slevéj, pane Kraus.”

,Ze jsou to oni, tak byli dva.“

,Hm, dva jednou ranou?“

9 - stimul, R (R) — reakce S nimi je taky feé. Tak, aby neFekli, byl to jeden, ale zato chiapik.*

35 pfOblh ajiCi ]ednéni A_ A ,A byl to vubec lev?“ stale pochybuje pan Kohn.

,Mne se ptaji? Ja mam vsechno védét? Copak nemam jiné starosti? Jak jsem slysel v
krovi zachrastit, tak jsem Sel od toho pry¢.“

vliv psychologickych aspekti

s - Pod hladinou konverzace se skryva détsky svét prehanéni, dobrodruzstvi, fantazie,
kterou prenasi na partnera konverzace - posluchacovou reakci je opét vyraz détského ja
ve formé vécného oponovani

S

e~



SKRYTA TRANSAKCE - VLASTNI PRIKLADY

UVEDTE 2 PRIKLADY SKRYTE TRANSAKCE - 1 TYP 1, 1 TYP 2




STRUKTURALNI A TRANSAKCNI ANALYZA

= Jedna z mnoha strukturalnich analyz lidské osobnosti

= Tyto zpusoby komunikace objektivné existuji, ovlivauji nas a mohou skongit
nedorozuménim a konflikty



MANAZER BY MEL TEDY PRI KOMUNIKACI OPATRNE RESIT
PROBLEMY, PRIPADNE PRECHAZET Z JEDNE ROVINY DO
DRUHE, UVEDOMOVAT MOZNY BLIZiCi SE KONFLIKT A
SNAZIT SE MU HNED V ZARODKU VYHNOUT NEBO JEJ

ASPON MIRNIT.




KOMUNIKACE - ZASADY

Jestlize si za nécim stojim, musim to umét vysveétlit

Vazim si nazoru kazdého clovéka (neznamena to, ze s nim souhlasim)
Rikdm, co si myslim a citim (jinak neni $ance na domluvu)

Neni mozné nekomunikovat (oboustranny proces)

= Slozka vztahova - vyjadruje vztahy a postoje, potreby a prani

= Slozka obsahova - predava informace, fakta

Lidé si nemusi rozumét, i kdyz spolu hovori stejnym jazykem (unikatni zkusenost a historie kazdého,
jednotliva slova jiny vyznam pro kazdého)

Komunikace neni pouhé mluveni, ale také naslouchani druhému (ptat se, ovérovat si porozumeéni a
naslouchat)

Porozumét hledisku druhé osoby jeSté neznamena s nim souhlasit



DULEZITOST KOMUNIKACE PRO PRESVEDCOVANI

1. presvédcuje opravdovost

dulezitost verbalniho obsahu: 7 % (co rikam)

dulezitost paralingvistiky: 41 % (jak to rikam)

dulezitost mluvy téla: 52 % (jak se tvarim)
2. z hlediska verbalniho projevu dodrzovat:

jasné a presné vyjadrovani

srozumitelny, ne priliS odborny jazyk

nejdulezitéjsi je 1. a posledni informace, nejméné dulezita je prostr. info.
3. aktivné a pozorné naslouchejte, pozorujte, parafrazujte

4. vzijte se do postaveni partnera, hodné se ptejte



DULEZITOST KOMUNIKACE PRO PRESVEDCOVANI

5. prohlasujte obavy druhého za opravnéné (legitimize)

6. nekritizujte - informujte

7. pouzivejte informacni naraznik - na protichudny nazor nemohu navazat negaci
8. neprijemné napr. predem pripravime a rozdé€lime (salamova taktika)

9. dejte druhé strané ¢as na rozmyslenou

10.mylite-li se nebo zna-li protéjSek vase slabé misto, priznejte to rychle a otevrené



FORMALNI A NEFORMALNI KOMUNIKACE

= Komunikacni kanaly:
= Oficialni (formalni) - sméry:
= Horizontalni
= Vertikalni
= Diagonalni
= Neoficialni (neformalni)

= Sit nahodnych i cilevédomé budovanych osobnich kontaktl (neformalné budovanych)



MANAZERSKA KOMUNIKACE

- efektivni komunikace je klicem k planovani,
vedeni lidi, organizovani, kontrolovani,

dosahovani cilt

«  manazer stravi komunikaci vice nez 75 %

svého casu

- komunikace je kritickou ¢asti ridicich znalosti

© typy:

pfima osobni v bezprostrednim styku

prima komunikace v osobnim styku

zprostredkovaném (telefonat)

neprima komunikace (korespondence)
formalni (Gredni styk)

neformalni (nahodny osobni kontakt)
vertikalni (shora dolu, zdola nahoru)

horizontalni



DOTAZY
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