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WINSTON CHURCHILL

,, Recnik ma vycerpat tema,
ne posluchace. *



ZACNETE POZNANIM SEBE SAMA

Umeéni vyznat se sam v sob¢ + uméeni vyznat se v druhych lidech +
umeéni odhadnout situact = uméni jednat s lidmi.

+AUTOPORTRET* — sva pozitiva, silné stranky vlastniho ja,
rezervy. (Zevné€jSek, vzhled, kondice, peCe o zdravi, zruCnost,
vystupovani, etiketa, vSeobecné a odborné vzdélani, praxe, znalost
cizich jazyku, talent, schopnost uplatit se, temperament,
sebevédomi, komunikativnost, vile, ndvyky a rodinné zdzemi...)
+ jak mne vnima okoli.

Kratkodobé — dlouhodobé cile — co udélat, abych cilu dosahla....



IMAGE KNIHOVNIKA NESMI BYT
V ROZPORU S IMAGE KNIHOVNY

ldentita knihovny = image knihovny

Sluzby a
produkty
knihovny

Design Kultura Chovani | Komunikace
knihovny knihovny knihovny knihovny




IDENTITA SE PROJEVUJE JAK _
DOVNITR KNIHOVNY, TAK VNE

Design knihovny — logo, barvy knihovny, symboly,

Firemni kultura — vychazi ze strategie knihovny, komplex hodnot, norem, zvyki,
ritualti — nepsané zakony, které¢ podminuji chovani vSech zaméstnancu knithovny.
Knihovna bud’to kulturu ma anebo ma sveébytnou kulturu. Cil: vytvoreni pozitivniho
komunikac¢niho klimatu v knihovné,

Chovani knihovny — chovani zaméstnancli navzajem a vii¢i komunité, reakce
knithovny na podnéty zvenci...



KOMUNIKACE KNIHOVNY

V knihovné probihd komunikace mezi knihovnikem a ¢tenafem, knihovnici
komunikuji spolu a se svymi vedoucimi a vedouci se snazi efektivni
komunikaci ovliviiovat knihovniky tak, aby chapali smysl své prace,
pracovali Iépe a vyuzivali maxima svého osobniho potencialu. Cil:
komunikaé¢ni kanaly, komunika¢ni kompetence zaméstnancii, ktefi
vnitroknihovni komunikaci zajist'uji.

KNIHOVNIK /

Celkova strategie knihovny a kultura knihovny se odrazeji v chovani KNIHOVNIK
zameéstnancu vict UZIVATELUM: jak se knihovna chova ke svym
zaméstnancum, tak se jeji zaméstnanci chovaji i navenek.

Knihovna komunikuje s celou komunitou a prezentuje se navenek, nemén¢
dtlezita je 1 komunikace se ziizovatelem.

Sluzby knihovny — Spickova kvalita.



wJES TLIZE SE CHCES VYVAROVAT CHYB,
POZORNE SLEDUJ PET VECI: S KYM ML U VIS,
O KOM, JAK, KDY A KDE. “ W.E. NORRIS

Pozor na situace, kdy rychleji mluvim, nez myslim; a kdyz feknu néco, co nejde vzit zpét..............

Vidy bychom méli mit na mysli:
s kym mluvim (tfeba ho nezndm a on ma jiny nazor);
o kom mluvim (v jakém jsou vztahu — znaji se?);
jakym zplisobem o tom mluvim (slusné, meén¢ je vice);
kdy mluvim (u maturity, na uradg..)
kde mluvim (ve skole, po skole..)

Neméli bychom zapominat na intrapsychickou komunikaci.

UMENI JEDNAT S LIDMI PRINASI VICE OSOBNI SPOKOJENOSTI.



KOMUNIKACNI TRINACTERO

KOMUNIKACI QVLIVNUJE RADA PSYCHICKYCH JEVU A PROCESU: CITY, MYSLENKY,
VZPOMINKY, PREDSTAVY, OCEKAVANI, OBAVY ATD.

Ostatni nejsou na svéteé proto, aby plnili vSechna ma pfani.

Ani j4 nejsem na svété proto, abych se snazil vSem vyhoveét.

Pokud je v mém okoli vétSina lidi, se kterymi se nedokazu shodnout, mél bych uvazovat o svém
komunikacnim stylu, zda nedéldm néco Spatné.

Zivot je ptilis kratky, nez abychom ho prozili v neustale nastvanosti. Hlidejme si negativni pocity, pesimisté
nejsou nikde oblibeni..

Vyhnéte se komunika¢nim psychopatiim, kdyz je to mozné. Zkazili by vam Zivot. VZdycky se najdou a
zadna rada zde nepomuze.

Bud’'me tolerantni k ostatnim a radujme se z rozdilnosti.

Dbejme na zpétnou vazbu v komunikaci.



KOMUNIKACNI TRINACTERO -
POKRACOVANI

Hlidejme si cil komunikace, zda se chapeme s partnerem.

Podle situace si vyberte komunikacni styl (konvencni, konverza¢ni, operativni, vyjednavaci €1 osobni).
Nevyjadiujte se kategoricky (napf. JA — TY vzdycky, zasadné, nikdy atd.). Cifite méné objektivnich soud.
Mg¢jte v souladu slova s ¢iny. Toho se da docilit lehce, hovoite jen to, Cemu skuteéné véfite.

Myslete na to, Zze komunikace 1 utvarti vztahy.

Komunikujte 0 komunikaci, PfemyS$lejme o tom, jak, pro¢ a o ¢em spolu mluvime nebo mi¢ime. Cas od &asu
reflektujme, jak nas vnimaji druzi lidé.

(Planava, Ivo, 2005)



PAMATUJTE, ZE

E. Berne rozliSuje 3 zadkladni EGO-STAVY: jeden vzdy v
urcite chvili dominuje — rodicovsky, dospély, détsky
(transakCni analyza).

Rozhodujici pro prubéh rozhovoru neni to, co s1t myslim
ja, ale to, jak to t1 druzi chapou.

V komunikaci se stifidame. Nechte mluvit 1 druhe.
wDrbna je ta, kdo s vami mluvi o jinych lidech. Nudny
je ten, kdo vam vypravi o sobe. Mistr konverzace je ten,
kdo s vami mluvi o vas. “ (William King)



JAK SPRAVNE MLUVIT

-mluvte struéné, srozumiteln€ a vécne;

-pfedem si sestavte osnovu sdéleni a stanovte co nejzajimaveji podanou pointu;
-nemluvte monotonné, pouzivejte feCnické otazky, odmlky;

-odhadnéte partnera v komunikaci, pochopite, jak s nim hovofit;

-ptizpusobte tempo teci situaci, pomala fe€ uspava, rychlou nestaci partner vnimat;
-odstatné mySlenky zopakujte;

-nepouzivejte zbytecné cizi slova;

-sledujte reakce posluchaci a prizptisobte se jim;

-vyvarujte se vycpavkovych slov (takze, prosté, jakoby, vlastné, prece, ehm...) —
sveédCi o nervozité, nejistote, nizkém sebevédomi.



KOMUNIKACNI PRAVIDLA

Nepouzivat zapory,

Nekarat — nenapominat,

Nerozkazovat,

Nepouzivat potiebuji,

Nepouzivat podminovaci zptisob — bud’ — nebo,
Neomlouvat se, nedovolovat se,

Nezbavovat se odpoveédnosti,

Rozumél jste mi,

Oslovovat jménem,

Castgji klademe otazky, nez oznamujeme,
Otazky nesmgji byt itocne,

Nepredjimejte, co nevime,

Neposlouchejte klepy a donaSe€e (Doneslo se mi...),

Nepouzivejte zdrobnéliny.



KOMUNIKACNI PRAVIDLA 2

Osobni az intimni kontakt neznamena:

-udélovat nevyzadané rady a poucent,
-hodnotit, soudit, pohorSovat se,
-vycitat ¢1 obvinovat,
-psychologizovat,

-lacin€ utéSovat, bagatelizovat floskulemi typu: to uz tak na svété chodi, jsou 1 horsi
veci, tiebas rakovina......



CHYBY V KOMUNIKACI
VEDOUCICH PRACOVNIKU

Vétsina vedoucich se domniva, ze umi komunikovat.

Chyby: nechapou podstatu komunikace (radi se poslouchaji, monolog), nechapou
ulohu vedouciho v komunikaci (otevienost v komunikaci), podcenuji vyznam
komunikace (nechapou vyznam komunikace pro vykonavani prace),
nenaslouchaji.... nekomunikuji.............



CHYBY V KOMUNIKACI PODRIZENYCH
PRACOVNIKU

,»Joto neni moje prace!*

,, Tohle neni mij problem! "

,, [o neni moje chyba!"

,, Nemohu se rozkrdjet a délat dvé véci zaroven! "

,, 10 je prace pod mou uroven!*

,, 10 je prdce pro cvicenou opici, kterou miize délat kazdy!*
,,10 nelze udélat!“

,, Nemiize to udélat nékdo jiny? “ apod.

Poznamka:
ZKkuste si predstavit, ze vedoucim jste vy. Jak by se vam tyto véty libily?
MIluvte s kolegy tak, jak chcete, aby oni mluvili s vami.



PRIKLADY

Cituji odpovéd’ knihovnice:

., Pracovala jsem za vypiijcnim pultem s kolegyni, kterd méla zlozvyk, Ze se za kazdou
cenu povysovala. Nejradéji tak Cinila pred klienty. Viibec nechapala, zZe tim Skodi
sobé a samotné knihovne. Nikdo s ni nechtél pracovat na smene, prezdivali ji Vasilisa
Premoudra. I vedouci se bdla s ni konfliktu. Nevédéla jsem si rady. Sebrala jsem
odvahu a pozvala ji po praci do kavarny. Tam jsem ji rekla, Ze ji kolegové nemaji

V oblibé a zda by nemohla sve vytky sdélovat bez pritomnosti klientu. Byla jsem
zaskocCena jeji reakci; vitbec si neuvédomovala, jak se chovd. Zacala se chovat
VStricnéji a po case mi vibec nevadilo, Ze s ni pracuji na smené. *

UKOL: Uved’te piiklady...........



VIDEO - JAK NEMLUVIT

Prestavky



https://www.youtube.com/watch?v=zj44mNpZoIE
https://www.youtube.com/watch?v=zj44mNpZoIE

RELAXACNI CVICENI

Unava o¢i je znamou piic¢inou ztraty energie. 25 % nasi energie spotiebuji o¢i. To je
pfi¢inou, pro€ je dobre pfi relaxaci zavfit o€i. Tak se miZeme zbavit o¢ni namahy.

PoloZte si na oC1 dlang, aby k nim neproniklo svétlo. Netlacte na né, jen je zakryvejte,
abyste zabranili vstupu svétla. Predstavte si, Ze vidite erny samet. 2-3 minuty vid'te
cernou tmu. Cvik miizete opakovat, dokud nepovoli napéti v oCich.



PRESTAVKA - UKOL (BELBINUV
TEST)




EFEKTIVNI KOMUNIKACE VE
SLUZBACH — ,,TVARI V TVAR*

Jak sprdavné prodat

»,Co sdm nerad, necin jinym*, pravi Havli¢ek v jedné ze svych bdsni — nejlepsim
zpUsobem, jak se naucit vhodné komunikovat s uzivatelem, je ocitnout se sém v roli

uzivatele a posoudit, jaky zpUsob komunikace knihovnikem se mi zamlouvd a jaky
méné.


https://www.youtube.com/watch?v=Ndeu6zA2QgY
https://www.youtube.com/watch?v=Ndeu6zA2QgY

UKOL

Co oCekava uzivatel od verejnych knihovnickych a informacnich sluzeb, které
knihovna poskytuje?



PRVNI KONTAKT S UZIVATELEM [

Osobni: knihovnik pozdravi, predstavi se a vénuje se ¢tenari. Nehledi do klavesnice,
nepopiji kavu, neokusuje jablko, nehovofi pies rameno s kolegou, netelefonuje apod.
Navaze ocni kontakt, usméje se a dotaze se uzivatele, s ¢im muze pomoci. Je nutné si
uvédomit, ze svou roli hraje 1 upravenost a vzhled knithovnika, zeyména jeho 1mage,
ale 1 erudovanost. Musi nejen vypadat, ale 1 umét.

Neosobni: telefonicky, elektronicky, prostfednictvim reference kolegt, kamaradu
apod.)......



KDO SE NEUMI USMIVAT, NEMEL BY
OTVIRAT KRAM .




PRI PRICHODU

., Ve viastnim zajmu nesmi nikdy knihovnik zapominat, Ze uzivatel nemusel prijit, nybrz Ze
prichazi dobrovolne. Kdyz se mu nelibi zpusob, jak se s nim zachdzi, odejde ke konkurenci
(zanese své penize jinam).

Prvni dojem a uvitani

Usmév®, pozdrav (knihovnik=domaci), oéni kontakt a osloveni. Pfedstavim se: vizitkou,
jmeénem.... (odstranim tak anonymitu sluzby).

Prvni dojem je nejdilezitéjsi, uzivatel vnima nejen osobu knithovnika, ale 1 prostiedi
knithovny. Cedule se zakazy, co uzivatel nesmi, nepuisobi privétivé. Pozor na zaviené dvere,
jsou bariérou pro vstup.



PRI ODCHODU

Nepodcenujte silu posledniho dojmu.
Usmév®
Mate vSechno, co jste potieboval?

Dékujeme za navstévu a téSime se pristé na vidénou.




CLOVEK SE VRACI TAM, KDE SE
K NEMU CHOVALI DOBRE

., Zakaznici, stejné jako srdce, jsou tam, kde si jich vazi. “

V knihovné by mél byt vzdy pritomen povéreny zaméstnanec (MANAGER ON
DUTY), ktery fesi nestandardni situace v provozu, kdyz tam neni feditel nebo
zastupce feditele.

KdyzZ usilujeme o to, aby byla knihovna tretim mistem v Zivoté lidi (domov,

e

prace, knihovna), musime se podle toho chovat.

Cesta k profesionalité je dlouha — CZV. 24/7 Duty
WMENET [}




KOMUNIKACNI STANDARDY

Vhodné zvolena komunikace ovlivni, jaky obraz knihovny a knihovnika s1 uzivatel
vytvori. Pokud je obraz dobry, vryje se mu do paméti dlouhodobg.

KOMUNIKACNI STANDARDY - zavazné pro knihovniky — knihovny nemayji.
Hotely, 1azné (turisticky prumysl/cestovni ruch) — ano.

NIKDO NEDOSTANE DRUHOU SANCI UDELAT DOBRY PRVNI DOJEM.



MYSTERY SHOPPING

UZIVATEL JE NA PRVNIM MISTE!

,,Dobie mluvit miize jen ten, kdo véci diikladné rozumi.* Znate knihovni fad a cenik?
Mate prehled o svych produktech? Mate piehled o literatuie? Atd.

Mystery Shopping je metoda vyhodnocovani sluzeb pro zadkazniky diskrétnim a
profesionalnim zptusobem. Cilem je zlepSeni sluzeb zdkazniktm.



KNIHOVNICI BY MELI DOKAZAT
ODPOVEDET NA TYTO ZAKLADNI
OTAZKY

Jaky je ,,image* Ci,,styl* vasi knihovny?

Jaky je rozdil, kdyz reknu: ,,Chodim do zaméstnani nebo ,,tohle je moje prace.«



KNIHOVNIK

Knihovnici musi byt pii presvédCovani hodné trpé€livi, musi s1 vSimat reakci
uzivatele a poznat, kdy toho maji nechat.

Kazdy knihovnik musi znat rozdil mezi efektivni komunikaci a obtézovanim.

Poskytovat sluzby je schopnost presvédCovat a presvédCovani je komunikace.



SLOUZIME, NEPOSLUHUJEME

Nepiehanéjte, nepouzivejte slova vyborny, skvély, vynikajici, vyteény, super —
uzivatel vyciti, ze tzv. prehravate, ztracite tim jeho duveéru.

Dobry knihovnik rozliSuje: slouzit a posluhovat (nepodbizet se, nevtirat se do
prizné uzivatele, nebyt prehnané usluzny, ziistat sam sebou).

Jednejte se vSemi uzivateli stejné slusné a dejte jim najevo tctu.



ZAMESTNANCI VE SLUZBACH
REPREZENTUJI KNIHOVNU

Divejte se na sebe a knihovnu o¢ima uzivateli!
Dobry vedouci by mél:

Nefesit jen problémy, ale umét zaméstnance 1 pochvalit.

W w7/

vystaveni stresu.

Posilovat pospolitost u zaméstnanc.

Usilovat o negativni zpétnou vazbu od uzivatelt.
Dbat, at’ knihovnici nepouzivaji knihovnicky zargon.

Usilovat o vytvoreni atraktivniho prostfedi nejen pro uzZivatele, ale 1 pro své zaméstnance.
(Pohodli, komfort, obCerstveni.)



SPOLUPRACE MEZI ODDELENIMI
JE KLICOVA PRO SPOKOJENOST
UZIVATELU

Knihovnik musi jednat takovym zpusobem, aby uzivatel nabyl doymu, Ze to je on, kdo
rozhoduje o sluzbg.

Zaméstnanci musi znat celou knihovnu, ale také musi védét jeden o druhém. Kazdy by mél
veédét, jak jeho prace souvisi s praci druhych.

Soucasti vnitfniho zaméfeni zaméstnanct by mél byt zajem o rozvoj sluzeb, od napadu —
vyvoj — realizaci a marketingu.



DEFINUJTE KVALITNI SLUZBY Q
A SPOKOJENEHO UZIVATELE Cesky systém kvality sluzeb

Czech service quality system

Zaméstnanci jsou ti, kteri vykonavaji kazdodenni praci a prezentuji knihovnu
uzivatelum. Ve sluzbach by méli pracovat nejlepsi zaméstnanci, které knihovna ma.

Japonsko — krouzky kvality — schranky, vize, strategie — definovani kvality ve
sluzbach a zakaznické politiky....

P. Kotler definuje kvalitu jako dodani sluzby na vyssi urovni, nez zakaznik
oCekaval.



KOMPETENTNI A PRIJEMNI
KNIHOVNICI VE SLUZBACH
JSOU TOU NEJLEPSI REKLAMOU

Jedinym pravidlem je prani uzivatele.
Odmeénujte ,,zlepSovaci navrhy* zaméstnanci.

Kazdy kontakt s uzivatelem vyuzije knihovnik k pouceni a informovani o sluzbach
knihovny.

Zastupitelnost, rotace — knihovnik zna souvislosti a chape dalezitost kazdé prace v
knihovné.

Uvédomte si, Ze zastupujete knihovnu a vasim nejvysSim cilem vZdy musi byt
poskytnout ¢tenari pozitivni obraz své osoby, knihovny a nabizenych sluzeb.

Y N

Zapomente na my (knihovnici) a oni (vedeni).



CITACE (VOSOBA, PAVEL)

,,Pro dobré sluzby je charakteristicke: kvalifikovanost, individudini pristup, diivéra,
osobni vztah....

Naslouchat klientovi!... Neni nic horSiho, neZ kdyZ se zakaznik citi provinile!“

,Je rada veci, které nam zdkaznik odpusti. Jsou vSak okamziky, ve kterych, kdyz
zklamete, byt' i jen jednou, bude reakce vétsiny zdakaznikii stejnd. prestanou diiverovat
a pristi obchod se neuskutecni!

Firmy znaji ,, kritickd mista“, ale nejsou schopné je dobre zviddat. Naopak se stavaji
paradoxné tim nejhorsim, co ve spolecnosti najdete. Vratnice, recepce, vstupni haly,
zkrdtka kontaktni misto, kde si klient tvori prvni obrdzek. Dobrym prikiadem je
telefonni ustredna . ..

» Vénujte casu klientovi pozornost jako své osobni toaleté.



IMAGE KNIHOVNIKU

Prvni dojem,

Neurovegetativni reakce (dychani, poceni),

Vnimani barev (barevna sladénost obleCeni, oblibené¢ barvy...),
Vnimani vune,

Styl obl¢kani (upravenost, ¢istota, modnost),

Dopliiky k oblecent,

Spolecenské chovani (etika, etiketa, zdvoftilost, jazykovy styl),
Kodex etiky ¢eskych knihovnikii,

Emoc¢ni inteligence (spoleCenska obratnost a sebeovladani),

Chronemika (time management),
Komunika¢ni prostredi (vybavenost domova, kancelare..),

Komunikace ¢iny (soulad nebo nesoulad verbalniho sd€leni s praktickou realizaci).



PROFESIONALNI VZHLED - UKOL

Co vam vadi na vasich kolezich/kolegynich pi1 posuzovani jejich vzhledu,
upravenosti, Cistoty a celkového dojmu:

CELKOVY DOJEM BY MEL VYZNIT- UPRAVENY, CISTY, VONAVY -
UPRAVENA, CISTA, VONAVA.

IMAGE BY MELA BYT POZITIVNI, PRESVEDCIVA A SPECIFICKA.



TYPOLOGIE UZIVATELU

Stamgast, novacek, (ne)ctenar, rekreant, student, mozny Ctenar, navstévnik.

Vykonny Sociabilni

Diktator Byrokrat
typ 4 typ



KNIHOVNA SLOUZI VSEM
UZIVATELUM

Sociabilni uzivatel (pfatelsky a podfizeny) — je vyiecny, jde s davem, je laskavy,
snadno se nadchne, je ovhvmtelny, ale velmi nerozhodny. Je potreba si ziskat jeho
diivéru a usmériovat ho ve vyuzivani sluzeb.

Byrokraticky uzivatel (nepratelsky a podfizeny) — jedna podle piedpisu, je spise
mlcenlivy, trpi nedostatkem duvéry. Je konzervativni, souhlasi, ale je nerozhodny.
Vyzaduje delsi Cas, aby nam zacal vérit a abychom si Ziskali Jeho naklonnost.
Musime s1 dat pozor, abychom s nim nemanipulovali.

Diktatorsky uzivatel (nepratelsky a dominantni) — jen on ma vzdy pravdu, vSechno
vi Iépe, je egoisticky, rad riskuje, je rozhodny. Je nutné s nim jednat asertivng. Je
nediveérivy, ale pokud si ho ziskame, je velmi ochotny spolupracovat.

Vykonny uzivatel (pfatelsky a dominantni) — je nezavisly, dominantni, viely a
klidny. Je pozitivni, otevieny, rozhodny, o sluzbach ma jasnou predstavu vic, co
chce. Je nutné s nim jednat na rovinu.



ZNAME JE DELENI MANIPULATIVNIHO
CHOVANI E. L. SHORSTORMA, KTERE
VYMEZUJE M. MIKULASTIK (2003, S. 94 - 95)
TAKTO:

diktator — tvrd¢ prosazuje své nazory, zajmy a umi je zdivodnit,

chudacek — zduraziuje své nedostatky, svou neschopnost a zavislost, vydira vas, ze bez vasi
pomoci budete zodpovédni za jeho zkazu,

poctar — chce néceho dosahnout, ale vzdy existuje prekazka, ktera mu brani,

brect’an — piedstira totalni zavislost na vas, bez vas by nic nedokazal, vSechno chce d€lat spole¢né
s vami, ale kalkuluje, Ze udélate za n¢;,

drsnak — chce vSechny piekticet a je arogantni,

obétavec — povaZuje se za nej.lellaéiho,. nejlaskavéjsiho Cloveéka, obétuje se pro druhe, pro jejich
dobro, nic nedé€la pro sebe, privlastiuje s1 v§ak pravo urCitych vyhod jako odménu,

osledni slt)ravedlivy — vyvolava pocit viny u druhych, on je povolanym soudit, kritizovat,
ontrolovat,

paternalista — jedin¢ on vi, co je nejlepsi a jak co udélat; ty, které si vyvolil za kolegy, chrani pfed
vSemi vlivy, které by mohly zhatit jeho zameéry,

mafian — tvafi se jako ochrance, ale vZzdy u néj plati ,,néco za néco.*



PRAKTICKE CVICENI

Podivejte se na dale uvedené kresby a bez dlouh¢ho rozmysleni
odpovézte, jak na vas ktere pusobi na prvy pohled ,,Feci svych tél*
jaky dojem vyvolavaji (Stépanik, J., 2003, s. 133-137):

1) Vyberte Cisla téch nakreslenych postav, které na vas plisobi
prijemné, vzbuzuji sympatil: ..........oooiiiiiiiiiiiiiiiiian

2) Vyberte Cisla téch nakreslenych postav, které na vas pusobi
zaporng, nesympaticky: ...









VYSLEDEK

1-uzavienost, 2-lhostejnost, 3-nadrazenost, 4-pocit vlastni dilezitosti, S-upfimnost,
6-alibismus, 7-rozpaky, 8-otevienost, 9-poucovani, 10-odtazitost, 11-agrese, 12-

rozvaznost, 13-pracovni postoj/otevienost



LIDE JSOU RUZNI

Lidi délime na sangviniky, choleriky, melancholiky, flegmatiky, introverty, extroverty;
na jedince dominantni, submisivni;

na jedince zameérene¢ na veci, na osoby ...

GENDER DIFFERENCES - jinak komunikuje muz, jinak Zena — (Zena rdda mluvi; mlceni
muze znamena, Ze je vSe v poradku; ml¢i-li Zena, zlobi se; zena oCekava, Ze muz bude
naslouchat, pritakavat a vyjadrovat zajem o jeji problémy....)

Pratelsky typ, analyticky typ, expresivni typ a ridici typ..... (vstficnost X prosazovani se).

Ukol:
Autoportrét, BELBINUV TEST, EYSENCKUV TEST, MBTI test osobnosti ad.




JAK ODHADNUT UZIVATELE
V KOMUNIKACI?

Reaguje na usméyv, ¢i1 ne?
Reaguje na vasi pozornost a zdjem positivne, ¢i nereaguje?

Odpovi na otazku ¢1 poznamku, ktera se netyka bezprostredné toho, co s vami
vyfizuje?

Bezpecnost — pripad Horni Brize?

Ukol:
AKCEPTUJTE NAZORY DRUHYCH.

Usilujte 0 model: SPOLUPRACE — SPOLECNE RESENI — AKCEPTUJTE
VZAJEMNE SVE NAZORY — TRVALA DOHODA




PET PRAVIDEL KOMUNIKACE
S UZIVATELEM

1) Znejte svého uzivatele.

2) Mluvte a piSte strucné a hlavné srozumitelné.

3) Komunikujte pravidelné.

4) Pridavejte struéne komentare, jen kdyz je to treba.

5) Komunikaci fidi knithovnik a ne uzivatel.




JAK KOMUNIKOVAT SE STARSIMI
UZIVATELI

Starsi lide vzpominaji na minulost, na své aktivity ve sttednim véku, - hovoti radi o
tom, co by udélali, kdyby mohli, - potésite je, kdyZ se na n¢€ obrati s Zadosti o radu, o
pomoc (dobrovolnici), radi slysi, ze jim to slusi, Ze vypadaji dobte, Ze jim to mysli
apod.

Radi ml¢i ve spole¢nosti blizkych lidi, trpi pocitem osaméni....

SE STARSIMI LIDMI KOMUNIKUJTE: POMALU, HLASITE A CASTO.
Uvédomte si, Ze s1 zaslouzi uctu a vaznost.

Uvédomte s1 traumata stari — samota, nemocit .....

Uvédomte s1, Ze jejich postoj nezmenite, spiSe s nimi feSte konkrétni problémy.
Sdilejte s nimi1 1 smutek pf1 vzpominani.

Hovorte s nimi.



JAK KOMUNIKOVAT S DETSKYM
UZIVATELEM

Mal¢ dité nikdy nelze, 1 kdyZ nemluvi pravdu (splyva skutecnost s fantazii).
Déti bychom méli neustale chvalit.
Dité potfebuje delsi Cas k vyjadieni souhlasu s tim, co sdélujeme.

Dbejme na konvencni zdvorilost, kdyZ hovotime s détmi a mladezi: pozdravit, podékovat,
poptat se, jak se md, co maminka, tatinek, sourozenci a kamaradi....

Nevahejte ptiznat vlastni chybu a omluvit se, v pfipadé, Ze jednate ¢i mluvite nedobfre.
Misto rozkaz a nafizeni, zkuste vyjednavat. Prosim t&, mohl bys... Byl bys tak hodny atd.

KRITIKOU VELMI SETRIT.

Nikdy ditéti netikejte, Ze je hloupé, nemotorn¢, neporadné. Kritizujte konkrétni chovani a ne
dité.



TYKANI NEBO VYKANI

»Nemam moc rad ploty, ale vykani je puvabny plutek z kviti.
1Tykani je netykave. Kazdy vam pak leze na vas travnik. Clovék
musi mit kousek travnicku se dvéma nebo tremi chudobkami. *

(Planava, 1., 2005, s. 11)



ZASADY VE SLUZBE

VWyvarujte se negativnich slov (nikdy, nelze, nemohu ...).

Nepouzivejte knihovnicky zargon, nebo slangové vyrazy.

Nedélejte rychlé a zbrklé zavéry.

Nikdy se nenechte uzivatelem vyprovokovat k hadce. Vitézem je uzivatel.
Nikdy uzivatele nepfrerusujte.

Nikdy uzivateli nepokladejte sluchatko pied ukon¢enim hovoru.

Nikdy pted uzivatelem nedavejte najevo svij hnév.

Nikdy pted uzivatelem nezvysSujte hlas. ZvySeny hlas je profesionalni selhani.
Nikdy pied uzivatelem nekritizujte kolegy, vedeni knihovny ¢i knihovnu.

Nikdy pted uzivatelem nejezte, nepijte, nezvykejte, netelefonujte soukrome (mobil by mél byt
béhem sluzby vypnuty). Pokud zvednete sluzebni telefon, vzdy se uzivateli omluvte a ujistéte
ho, Ze po vyftizeni se mu budete opé€t plné vénovat.



ZAVAZEK KNIHOVNY JE SPLNIT
OCEKAVANI UZIVATELU

Poskytnout pratelskou a zdvoftilou obsluhu.

Nabidnout kultivované prostiedi, vybavené odpovidajici IT technikou (wifi), moznost obCerstveni, vyhovujici
provozni dobu, ptipadné online sluzby atd.

ZASADY
Nikdy nefikejte NE, NE je slovo, které uzivatel nechce slyset.
DEJTE UZIVATELI NAJEVO, ZE JE VITANY.

BUDTE UZIVATELI NAPOMOCNI (vyjdéte mu vst¥ic).
BUDTE ZDVORILI A SLUSNI.

Projevte o uzivatele upfimny zajem.

Usmgév je zdarma, ale k nezaplaceni.

Prostrednictvim ¢tenaru komunikujete s potencionalnimi ¢tenari.




OSOBNI SLUZBY NAVIC

Kartoteka sponzort, loajalnich klienti — vérnostni programy.

Zvetemovani vysledkt knthovny — vyro¢ni zpravy, uznani a ocenéni
zamg&stnancu, komentare klientt apod.

Sledujte konkurenci — poucte se z uspéchu i z chyb.....

Dbejte na to, aby mél klient ze sluzby uZzitek: nejen vsttricnost, ale zeymeéna
konkrétni a spravné informace: odchazi s tim, pro¢ knihovnu navstivil?....

High-tech s lidskou tvafi.



NADSTANDARD VE SLUZBACH

Sluzba v knihovné by méla byt néco vic nez pracovni povinnost. K uzivateli si tvofime vztah,
identifikujeme jeho potteby a snazime se je uspokojit.

Sluzba je Ziva, vyviji se a je nutné ji prizpusobit uZivateli (inovovat). Prekvapme uzivatele,
udélejme néco, s ¢im nepocital, deyme sluzbé pridanou hodnotu.

ZAadna smérnice nedokaZe tento vztah nafidit, je v lidech, ktefi nemaji problém slouZit
druhym, maji lidi radi a ve sluzbé se citi dobre.

Ve sluzbach nemiizZe pracovat kazdy!

Kazdy zaméstnanec osobné prispiva ke spokojenosti klienta.

M¢éjte vizi o poskytovaném servisu.

,Princip fungovani knihovny* — v centru pozornosti je UZIVATEL.

Na této prozakaznicke filozofii se podileji vSichni v knihovné (od vedeni do posledniho
zamgestnance).

VYZKUM — ANALYZA — DESIGN!



UKOL

Vypiste, jakou nadstandardni péc€i vénujete uzivatelim:



KNIHOVNI RAD —
OPORA V KOMUNIKACI

Knihovnici maji plnou moc v konkrétnich situacich, kdy mohou sami
rozhodovat, jak plnit prani uzivatele.

PRUBEZNE VZDELAVANI ZAMESTNANCU JE PODMINKOU!

Trénujte se zaméEstnanci zejména komunikativni kompetence!

M¢éjte pisemné formulované standardy nabizenych sluzeb. Vyjimky mohou
udélovat samotni knihovnici, pokud jsou ve prospéch uzivatele.



OZNAMTE PR()ZAKAZNICK()U
FILOZOFII | UZIVATELUM

Marketing — nikdy nemate dost informaci o svych uzivatelich.

Neslibujte nesplnitelné — zklamany uzivatel je mnohem horsi nez mile
piekvapeny.

M¢éteni vykonu — stanoveni hodnoticich kritérii pro praci ve sluzbach.

Udélejte anketu mezi uzivateli — nejoblibenéjsi knihovnik — vzor pro
ostatni.



ZPETNA VAZBA

Komunikace s uzivatelem je nedilnou souc¢asti uspéchu knihovny.

Jak zjistit, co s1 uzivatel skute¢n€ mysli?

Udrzet informovanost uzivatelli na vysoke urovni! Obousmérnd komunikace —
oteviena komunikace.

Neoficiadlni setkani — rada uzivateli — schranky — zpétna vazba!!!



ZPETNA VAZBA V KOMUNIKACI -
VERBALNI, NEVERBALNI

Zpétna vazba jako proces majici za cil pomoci druhym zlepSit pracovni
vysledKky, chovani €i pusobeni na ostatni.

Zprostiedkovavate svij vlastni dojem.
Popisujte, ale nehodnot’te, bud’te konkreétni.
Popisujte jednani osoby, ne osobu samotnou.
Metoda sandwiche +/-/+.

Negativa zprostfedkujte formou doporuceni.
Jen co prijemce dokaze unést.

Ovéfte si1, Ze jste byli spravné pochopeni. Vnitini zpétna vazba.



RADA PRO PRIJEMCE ZPETNE
VAZBY

Poskytuje-1i vam n¢kdo (8éf, kolega) zpétnou vazbu, neskakejte mu do reci,
neobhajujte se, nic nevysvétlujte.

Z4dejte o dalsi informace a vysvétleni.

Zapisujte si, abyste se k informacim mohli vratit s odstupem Casu a s chladnou
hlavou.

Oveérte s1 informace o vas u dalSich osob.



JAK RESIT STIZNOSTI?

Pfiméfené reagujte na stiznosti: akceptujte zlost uzivatele, ujistéte ho, ze udélate vse pro
odstranéni problému, podékujte mu, Ze si stéZoval a tim ptispél ke zlepSeni sluzeb....

Konzistentni a férové jednani: ne vZdy musime s uzivatelem souhlasit, ale je potieba
sledovat stejny cil jako on.

DARN

Discover — objeveni — naslouchejte uzivateli, identifikujte jeho stiznost. Uzivatel musi mit
pocit, ze jeho pfipominky berete vazné!

Apology — omluva — Uzivatel musi byt ujistén, ze problém je pod kontrolou a je prubézné
informovan, co se se stiznosti d¢je.

Rectification — naprava — nahradime Skodu — nahrada musi byt rychla a adekvatni,
telefonovani — projev individualni pozornosti.

Novation — obnoveni smlouvy — odstranéni chyb, aby se stiznost neopakovala. (Provozni
denik)



PREDCHAZEJTE KONFLIKTUM V
KNIHOVNE

Komentujete-li vykony a zptsoby chovani, nedélejte to pausalne, ale co
nejkonkrétné;i.

Neocekavejte od lidi dokonalost.
Nedopoustéjte se neopravnéné nebo urazlive kritiky.
Ptejte se lidi nejen na jejich praci, ale 1 na problémy s ni spojené.

Nehodnotte své podiizené (nadfizen€) nebo kolegy pred jinymi nezicCastnénymi
osobami.

Neprovozujte hon na chyby druhych. Hledejte moznosti, jak jim pomoci se jich
vyvarovat.

Té&ste se z konstruktivni kritiky.



UKOL

Vite, pro¢ k vam uZivatel prestal chodit? Zjist’'ujete to?



NEHODNOTTE,
ALE NASLOUCHEJTE

Moralizujici posuzovani

Nejedna-li druhy v souladu s nasimi hodnotami, odsoudime ho a vidime v ném chybu.

., Problemem je, Ze jsi moc sobecky!", ,,Ona je lind!", ,, Oni jsou zaujati! “, ,,Je to
nevhodné! “ — obvinovani, hanéni, sniZzovani, kritika, srovnavani a diagnostikovani —
to jsou nejcastéjsi formy nasich soudi.



HLAVNI BARIERY V NASLOUCHANI

Naslouchejte partnerovi v komunikaci.

Hlavni bariéry naslouchani:

stereotypni vnimani;

hal¢ efekt;

nalepkovani — faleSny, vyborny;

asociovani,

Cteni myslenek;

sbirani tfeSni¢ek na dortu — kliCova slova — 1 detaily mohou byt dulezité;
snéni;

predbihani, preruSovani a doporucovani;

¢

zjednoduSovani — “Kdyz nejde o Zivot, nejde o nic. *



DESET PRAVIDEL AKTIVNIHO
NASLOUCHANI

Soustied’te se na mluv¢iho — mluvit s jednim a poslouchat zaroven druhého nelze.
UdrzZujte s mluvéim ocni kontakt ( 1 kdyZ to mluvci nedéla), prikyvujte.

Délejte si poznamky.

Pokladejte otazky — co lze jesté doplnit, rozvést?

V7Zijte se do situace mluvciho, I€pe ho pochopite.

Analyzujte tempo teci, mimiku, gestikulaci — naslouchejte své intuici.

Pamatujte si své poznamky a uplatnéte je ve vhodnou chvili.

Podporujte mluvciho a nekritizujte ho, kritika nevede k cili.

Ve vhodnou dobu shrite, co jste slyseli, a ovéite, zda jste rozuméli spravné.

Vyvarujte se hodnoceni ¢1 nabizeni feSeni situace a vét ,,Ano, ale...



VIDEO —CHYBY V NASLOUCHANI

Ucastnici zajezdu



https://www.youtube.com/watch?v=l_E3-lvZPng
https://www.youtube.com/watch?v=l_E3-lvZPng

PRIKLADY MORALIZUJICIHO
POSUZOVANI

Kdyz nam v détstvi dal ucitel ukol, ktery se ndm nelibil, byl ,,protivny nebo po nas
chtél ,,nesmysly.*

Kdyz nas ted’ za volantem ohrozi jiny fidi¢, je idiot! Nase myslenky a nasSe
komunikace je zaloZzena na predpokladu, Ze ostatni jsou Spatni, protoze se chovaji
uréitym zpusobem.

Ne¢kteti o sobé obcas premyslime, zvazujeme, co délame Spatné, ze s1 s druhymi
nerozumime. A nase pozornost je zamérena na klasifikovani, rozebirani a urcovani
stupnu jejich Spatnosti, nedokdZeme se soustiedit na to, co potiebuji, ceho se jim nedostava.

Pokud chce manzel vice naklonnosti, neZ mu poskytuji, je ,,ubohy a zavisly.* Ale kdyz chci
vice pozornosti ja od néj, je ,,rezervovany a necitlivy.* KdyzZ se kolega v praci stard o detaily
vice nez ja, je ,,Stoural a otrava.* Pokud se staram o detaily vice ja, je ,,nedbaly a
neporadny.*



FORMULUJTE POZITIVNE

'66

Své prosby formulujte pozitivné. Priklad: ,,Chci, abys mé nechal na pokoji!“ — spravné: ,,Chci,
abys mi daval svobodu rist a byt sama sebou.* Je rozdil jestli rozkazuji, nebo mam prosbu!!!
Jediné Kk prosbé je druhy schopen projevit empatii.

V komunikaci by nam vzdy mélo jit o vztah zaloZeny na upfimnosti a empatii. Hodnot'me se
vZzdy zplsobem, ktery vede k napravé a ne k faktu, Ze nendvidime sami sebe. Vyhnéte se
pouzivani ,,mél bych®.... Nauéme se odpoustét si! Zaménme ,,musim® za ,,chci.* Ned¢lejte
nic, co vas netesi!



JAK BYSTE RESILI NASLEDUJICI
SITUACE (ODPOVEZTE SI...)

Ctenar s1 v katalogu vyhleda knihu, ktera je volna, avSak na regale se nenachazi.
UZivatel se rozcCili a obofi se na knihovnici. Jak by mél spravné zareagovat
knihovnik?

Ctenaf se chova v rozporu s knihovnim fadem, hluéi, ob&erstvuje se a obtéZuje
ostatni. Jak by mél spravné zareagovat knihovnik?

Ctenaf byl piistiZen, jak poskozuje knihovni dokument. Vytrhaval stranky. Jak by
mél spravné zareagovat knthovnik?

Ctenaf se domah4 informace, kdo ma vyptjéeny dokument. Jak by mél spravné
zareagovat knihovnik?

Ctenaf si chce VypuJ 1Cit dokument, ktery j jev rezimu prezencni vypujcka, a pozaduje
po knihovnikovi vyjimku. Jak by mél spravné zareagovat knihovnik?

Ctenaf pozaduje reser$ni sluzbu, kterou kona kolegyné. Jak by mél spravné
zareagovat knihovnik?



PRESTAVKA — MALY TEST C. 2 —
OSOBNI IMAGE




NONVERBALNI KOMUNIKACE

Pfi nonverbalni komunikaci jde o to, co si1 sdélujeme: vyrazem obliCeje (existuje tisic
riznych vyrazl obliceje), oddalenim, dotekem, postojem, pohyby, gesty, pohledy,
,,tonem* fec1, upravou zevnéjSku apod.

Kinezika (pohyby téla), gestika (pohyby rukou), mimika, vizika (fe¢ o¢i), haptika —
doteky - podani ruky, proxemika, posturologie (poloha t¢la)....

[ A4

Nos je nejchoulostivéjsi smyslovy organ a i nepatrny Cichovy vjem zustava
dlouho v paméti.

Pichani ukazovackem do stolu, zvedani ukazovacku do vysky, ukazovacek mifi na
druhého, ukazovacek se dotyka Cela, ukazovacek t'uka na spanek, bubnovani prsty na
stole, ruce za hlavou, zakryvani obli¢eje rukou, zkfizeni paze na prsou, ruce v
kapsach, zat’at¢ pésti atd.

,,Neni nic horsiho, nez kdyz se uzivatel citi provinile. “ (Mosoba, P.)




HLAS

Sopran, alt, tenor, baryton, bas....

Mluvte pomaleji, abyste piisobili vazné, autoritativné a odhodlang.
UzZivejte vhodnou hlasitost teci.

Opatrn¢ se smichem.

Pozor na falesné a strojen¢ iusmeévy.

Nikdo se tak ¢asto nemyli jako ti, co nepripusti, Ze se myli. T¥i slova, ktera je

odpoustét bozské.

NEUMOZNETE JINYM LIDEM, ABY VAS PRIMELI PRESTAT SE
OVLADAT.



PROXEMIKA




CO SI SDELUJEME NONVERBALNE

1. Sdélyjeme si1 emoce — pocity, nalady, efekty.

2. Sdélyjeme s1 zajem o sblizeni — navazani intimnéjsiho styku.
3. Snazime se u druhé vytvofit dojem o tom, ,.kdo jsem ja.*

4. SnaZime se zamérn¢ ovlivnit postoj partnera.

5. Ridime tak chod vzajemného styku.



VASE REC TELA OVLIVNUJE,
KYM JSTE

Rec téla ovliviiyje, jak nas vnimaji druzi, ale také miize ovlivnit, jak vidime sami
sebe.

Ukol: zamyslete se nad drZzenim svého téla, roztahujete se, citite se uvolnéni, ¢i
naopak se choulite do sebe, hrbite, kiizite nohy, mate zaloZené ruce pied sebou atd.
Sedate s1 vzadu, vpredu, doprostied, jako by mistnost pattila vam? DrZite se za
kotniky, stavite pied sebe kabelku atd.

Sociologove zkoumaji neverbalni chovani lidi, podle nich jde o fec€ téla, a tim do nasi
uvahy prichazi komunikace. KdyZ pfremyslime o komunikaci, uvazujeme o
interakcich.

CO MI RAKA VASE TELO?
CO ME TELO RiKA VAM?

Rec téla rozhoduje o tom koho povySime, zaméstname, pozveme na rande atd.



INTERAKCE MEZI KNIHOVNIKEM A
UZIVATELEM

30 vtefin ve sluzbach obycCejné uzivatel sta¢i na vytvoreni nazoru na knihovnikovo
(ne)piijemné vystupovani a ovlivnéni jeho vztahu ke knthovné. Prvni dojem a
posledni jsou skutecnosti, ktere si lide pamatuji.

Ve skuteCnosti uzivatel nehodnoti kvalifikaci a kompetence knihovnika, ale jestli se
mu libi a jak se k nému chova. (Image a vztahy — pracovnik ve sluzbach by mél byt
presvédCivy, musime mu uveériit, Ze je to dobry knithovnik).

Je to stejne, jak si lidé vybiraji komu daji hlas ve volbach, vétSinou jim staci pouha
vtefina, daji na prvni dojem, politik se jim musi libit a budit v nich diuvéru. Malo lidi
zkouma volebni program a kvalifikaci u politiku.



U RECI TELA ZAPOMINAME NA
NEJDULEZITEJSI PUBLIKUM -
TO JSME MY SAMOTNI

I my jsme ovlivnéni nasSimi verbalnimi projevy, naSimi myslenkami a pocity a
fyziologii. (Image knthovniki)

Amy Cuddy je socialni psycholozka a zabyva se predsudky.

Zkouma projevy moci a prevahy. Bud’ jste mocni dlouho, nebo
se muze jednat o konkrétni situaci, kdy se mocnymi citite.

Projevy moci jsou staré jako samotné lidstvo a univerzalni. Je to patrné¢ pi1 sportu, jak
se chova vitéz.

Co ale délame, kdyz se citime bezmocnymi? Uzavirame se, schoulime do sebe,
jakoby se zmenSime, nechceme narazit do Clovéka vedle nas.



NEROVNA KOMUNIKACE -
VELKA A MALA MOC




KNIHOVNICE BY MELY BYT VICE
SEBEVEDOME

V blizkosti mocného mame tendenci se zmensSit. Nedélame to samé jako oni,
délame pravy opak.

Karikatury AFLA SAMCU — jdou doprostfed mistnosti, roztahuji se, rozvlaéna
gesta, vyrazna komunikace, pfirozenost atd.

Opakem jsou lide, ktefi si nevéri, v podstaté se hrouti, vidite to hned, jak vstoupi
do mistnosti, na obli¢eji a téle, ale 1 jak sedi, d€laji se neviditelnymi atd.

Knihovnici maji tendenci se podcenovat, coz mozna ovlivituje vefejne minéni o
této profesi. M¢cli by byt alfa samci. Tento postoj souvisi s pohlavim. Zeny si nevéri
daleko Castéji nez muzi. Citi se méné mocné, coz je ovliviiuje. V knihovnach
pracuji prevazng zeny.



NASE MYSLENKY A POCITY
OVLIVNUJI HORMONY

U mocnych lidi prevazuji testosterony a u submisivnich hormony kortizol (hormon
stresu).

V ptirod¢€, pokud chce néjaky tvor rychle prevzit roli alfa samce, jeho hladina
testosteronu prudce stoupne. Z toho psychologove odvozuji, ze télo muze ovlivnit
mysl, alespon co se obliceje tyce.

Ale 1 role (feditel, knihovnik ad.), kterou chceme hrat, ovlivni nasi mysl.



P-R-E-S-E-N-T — ZKRATKY,
JAK PREZENTACI POJMOUT....
(HAVLICKOVA, L. 2013)

Jednoduchost — stru¢né, prehledné, znamymi slovy, nazorn¢, obrazné....

Usporadani, ¢lenéni — piehled, zdiiraznéte dulezité casti, logickou ndvaznost a
souvislost.......

Strucnost a vystiznost .......

Povzbuzeni a stimulace posluchacu — obracet se na posluchace, vytvofit spole¢ny
zéklad rozhovoru, vzbudit zajem.......

Vytvorte si vnitini scénar: jak stat pred posluchaci, jak zacit, co fict, jak fec
ukoncit... (prozijte si prezentaci predem)



P - PRVNI DOJEM

P — prvni dojem, image pifednasejiciho (obleceni a celkovy dojem)

Pamatujte!

KdyzZ sam nevérim ve svuj uspéch, nemohu byt uspé€sSny ani u ostatnich. To plati
pro kazdou re¢ a kazdé interview.



R - ROZVRH

Prostredi,

Znalost auditoria,

Samotna pfiprava prezentace,

Ptiprava podkladi pro posluchace,

Pomucky — napt. nazorny ptiklad (Steve Jobs — pocitac),

Zpétna vazba — pouceni pro priste ..........



JAKE BUDE AUDITORIUM?

¢ Nejméné
zastoupeny —
detailista....

e A7 70 % populace,
resi vztahy, schazi
ucel, nedavaji
zpétnou vazbu...

SOCIABILNI
TYP

PRAGMATIK

e Je pfimocary, jde za

svym cilem, typ
vidce, chce
konkrétni
informace....

\

- Rad mluvi, rad se

posloucha




E - EMPATIE

Co chté¢ji posluchaci vidét, slyset...?
Jaky zpusobem jim prezentaci zprostiedkuji?

Nepouzivejte véty typu — bude to zajimavé, pfinosné — nechte na
posluchacich...., pfipadné: omluvte mé, Ze nejsem zdatny feCnik, necitim se
dobre ad.



S - SCHEMA

Schéma: piedstavujeme vizi (Steve Jobs), akademické téma,
tvrzeni .....

TVRZENI - uvedeme, co je smyslem nasi prezentace, poskytneme
emotivné podbarveny ditkaz (Zivotni pribéh, priklad), nasleduje
racionalni dukaz (data z vyzkumu, fakta) a konCime tvrzenim
(napriklad doted’ jsme neuméli komunikovat..)



E - EMPATIE 2

Dokazat se vzit do svého auditoria, poslouchaji mé, zaujala jsem
Je atd.

Vtahnout posluchace do diskuse...



N — NAZORNY PRIKLAD

Zpestiit prezentaci nazornym prikladem, filmovou ukazkou —
vizualizace....



T - TREMA

Trému ma kazdy prednasejici ............ (Budu uspésna, zvladnu to, dokazu zauymout

atd.)

Trému minimalizujeme, kdyz se dliikladné€ pfipravime (neucime se nic zpaméti
apod.)...

Piirozenost a uvolnénost.....

Piijit diive, ztotoznit se s prostfedim, vyzkouSet si techniku, proZit si v duchu
prezentaci predem .....

Pozn.: Predtim, nez pujdete na dalsi stresujici hodnoceni, zkuste dvé minuty délat
mocne, ve vytahu, na toaletach, za stolem za zavienymi dvetmi. Nastavte svij mozek
tak, aby s1 se situaci co nejlepe poradﬂ Zvyste si testosteron. Snizte si1 kortizol.
Neodchazejte s pocitem, ze jste jim neukazali, kym jste. Odchazejte s pocitem, Ze jste
jim fekli, kdo jste a ukazali, jaci jste.



JAK SE U PREZENTACE POHYBOVAT

Nestat na miste,

Pohyb zaujima auditorium,

Pozor na ruky v kapse. Nemit ruce pod stolem atd.,
Nedotykat se obliceje,

Gesta ve Ctverci — nerozmachovat se,

Neukazovat na posluchace — pripadné dlani vzhtru.
Nedavat ruce za zada.

,,Ohnisko* — misto, kde mé¢ vSichni nejlépe uvidi.
Nemluvim cestou na misto, ale az jsem na misté¢ — odmiky.

Pokud publikum hluci, prestanu mluvit a vy¢kam.....



ZAVER

Tajemstvi reéi téla —dokument

T¥i caste pouZivane symbaly.

4

ztvéeny palec. Fnamani vitézsivi Iig v poradiu-0OK.
Iie jde skvele. FPouzivaji potapéc.
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ZAVER 2
Komunikace neni v§echno, ale je vSim.
Dobré mezilidské vztahy ve sluzbach piimo ovliviiuji vychazeni s uzivateli.
UZivatel se (ne)citi dobfe.
V praci travime vice ¢asu nez doma, méli bychom se v ni citit dobfe. ..

“Tady (ne)jsem rad..*

wJe krasné spolu micet, krasnéjsi spolu se smat.“ (F. Nietzsche)



DISKUSE
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