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Uvod

Praveé jste otevreli knihu Naucte se tict, co cheete - prirucku pro kazdého,
kdo chce mit ve svych vztazich jasno a nebat se fikat véci na rovinu.

Vztahy dokaZou byt poradnou vyzvou a zkouskou trpélivosti. At uz
je to dité, které uz podesaté ignoruje nasi prosbu o uklid pokojicku, nebo
partner, jehoz sliby o dochvilnosti ztstavaji stale jen prazdnymi slovy.
Miize to byt i kolega, ktery na nas pravidelné prehazuje svou praci, nebo
$éf, kterému slova jako ,odpocinek® a ,vycerpani“ nic netikaji. A co
teprve rodic¢, ktery nam i ve tficeti neustale fikd, jak bychom méli zit
svij Zivot.

Zname to vsichni - snazime se mluvit konstruktivné, budujeme, vy-
svétlujeme, ale obcas to prosté nejde. Hadky, kiik, drama, tichda domacnost
nebo rezignace na nase potreby jsou pak na dennim poradku. Ale nemusi
to tak byt. Klicem k pohodé a harmonii je uméni komunikace.

Proc¢ je to tak dulezité? Protoze kdyz se naucite fikat ,ne®, kdyz se do-
kazete ohradit slovy ,,tohle mi nedélej“ nebo oteviené pozadate ,,potiebuji
od tebe tohle®, muzete zménit sviyj svét. Krucek po kricku si zacnete
viimat, Ze se citite sebevédoméjsi, respektovanéjsi a hlavné spokojenéjsi
ve vSech svych vztazich.

Co vas ceka?
Kniha je pfedevs$im praktickym nastrojem, ktery vam usnadni Zivot.
V jednotlivych kapitolach se zaméfime na konkrétni situace a prostredi,
kde mtize komunikace ¢asto drhnout - at uz jde o vas vztah s partnerem,
rozhovory s rtizné starymi détmi, vasimi rodici, nebo vyjednavani v praci.
Ziskate spoustu tipi, jak vyjadrit své myslenky a potieby s jistotou,
ale pritom citlivé. Naucite se nastavit své hranice tak, aby byly zdravé
a prinosné pro vSechny zucastnéné. Predstavim vam nékolik technik,
které si budete moci hned vyzkouset.




Zac¢neme zakladnimi principy efektivni komunikace - jak funguje, co
ji posiluje a co ji naopak narusuje. Poté se ponofime do sebe a zkusime
se lépe poznat. Protoze jen kdyz rozumime sami sobé¢, dokazeme své
potreby jasné vyjadrit ostatnim.

At uz se chcete naucit zvladat naro¢né rozhovory, vymezit se, postavit
se za sebe, nebo sdélovat své potieby, tahle kniha je tu pro vas. Vétim, ze
vam nabidne mnoho podnétl pro praci se sebou samym.

Tak pojdme na to — objevme spole¢né, jak snadné mize byt fict, co
opravdu chcete!



Zaklady efektivni
komunikace

V této kapitole se naucite:

1. Porozumét vyznamu komunikace: Co je komunikace a proc¢ je
klicova pro kazdodenni zivot.

2. Identifikovat a prekonavat komunikacni bariéry: Jaké prekazky
mohou vznikat v komunikaci a jak je rozpoznat.

3. Rozpoznat klicové slozky komunikacniho procesu: Kdo je odesi-
latel, pfijemce, co je zprava, kanal, kddovani a dekddovani.

4. Vyuzit zpétnou vazbu a pochopit jeji vyznam: Jak zjistit, zda byla
komunikace Gspésnd, a co délat, pokud nebyla.

5. Rozvijet asertivni komunikaci: Jak trénovat sebevédomou a efek-
tivni komunikaci.

Kazdy den se bavime, sdilime a pfedavame si ndpady, informace, nazory,
pocity a zazitky — prosté komunikujeme. At uz si povidame s kamarady,
piSeme e-mail, nebo jen mlc¢ky prikyvneme, komunikace je to, co nas
vSechny spojuje. Bez ni bychom byli ztraceni. Doslova. Komunikace je
totiz klicem k preziti — at uz mluvime o jednotlivcich, skupinach, spolec-
nostech, nebo celych narodech.




Komunikace ma ve védecké komunité mnoho definic, uvedu zde jed-
nu z nich, ktera ika, ze komunikace je ve svém zakladé proces vymény
napadd, pocitd, nazord, faktd, informaci a zkusenosti mezi odesilatelem
a prijemcem (mluvenym, psanym a neverbalnim zptsobem, znakovym
jazykem a feci téla) prostfednictvim komunika¢niho kanalu.!

Abychom si komunikaci co nejvice zefektivnili, vytvorili jsme néco na-
prosto unikatniho - jazyk. Néktef1 teoretici tvrdi, ze jazyk vznikl diky pfi-
rozenému vybéru, jako vSechno ostatni.? Podle nich se jednalo o postupny
proces, kdy se ¢im dal lépe dafilo tém jedincim, ktefi byli schopni pre-
ciznéji vokalizovat a zaroven presnéji chapat vokalizovani druhych.

Zkratka ¢im lépe clovék dokazal vydavat zvuky a zdroven rozumét
tomu, co brblaji ti druzi, tim vétsi mél Sanci prezit. Takové jazykové
schopnosti totiz mohly poskytovat evolu¢ni vyhody, jako je lepsi ko-
ordinace spoluprace, predavani znalosti a socialni manipulace (tedy
schopnost ovlivnit chovani ostatnich ve sviij prospéch).

Ale ne v8ichni v odborné obci s timto vysvétlenim souhlasi. Jini védci,
k nimz patfil rovnéz Noam Chomsky a jeho stoupenci, tento darwinistic-
ky pristup kritizuji a naopak tvrdi, Ze jazyk vznikl zcela ndhodou a nahle,
jako ,katastroficka udalost®, jako kdyz udefi hrom.*>* Ale objevuji se

MARUME et al., “Communication”. International Journal of engineering Science
Invention, 2016.

2 PINKER a BLOOM, Natural language and natural selection. Behavioral and brain
sciences, 1990.

TAYLOR, The origin of language: Why it never happened. Language sciences, 1997.
*  CHOMSKY, On nature and language, 2002.
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i teorie, které tvrdi, Ze nasi predci jedli kouzelné houbicky (lysohlavky),
které jim tak rozsifily védomi, az z toho zacali postupné mluvit.’

Dodnes nevime, jak to s tim jazykem vlastné bylo a jak presné vznikl.
Nekteré teorie jsou vice podlozené paleontologickymi ¢i archeologickymi
diikazy, jiné stoji spise na vodé. Ale at uz to bylo jakkoli, jazyk tu je s nami
a umoznuje nam opravdu efektivné komunikovat.

Jazyk predstavuje fascinujici paradox. Je opravdu klicovym nastrojem
nasi komunikace, ale zaroven je né¢im, co nam domluvu neuvéritelné
komplikuje. Dokaze budovat a stejné tak ni¢it mosty mezi lidmi. I kdyz
nam umoznuje sdilet myslenky a pocity, nékdy sam vytvari bariéry,
které nam brani opravdovému porozuméni.

Predstavte si tu nejjednodussi jazykovou bariéru: Ja mluvim cesky,
ty Spanélsky a oba se na sebe koukdme jako na zjeveni. Tak se asi moc
nedomluvime. V Kanadé dokonce zjistili, Ze kdyz pacient a doktor mluvi
kazdy jinym jazykem, mtize to vést k chybné diagnoze, $patné 1écbeé,
zpozdéné 1é¢bé, nedostateénému pochopeni stavu pacienta, k ¢astéjsim
chybam v medikaci, ke komplikacim a celkové horsi péci.® A co tieba
vletectvi? Vyzkumy ukazuji, Ze pies 60 % nouzovych situaci v této oblasti
ma na svédomi lidska chyba zptisobena jazykovymi bariérami.”

SHELDRAKE et al., The evolutionary mind: Conversations on science, imagination ¢
spirit, 2013.

BOWEN, The impact of language barriers on patient safety and quality of care. Société
Santé en frangais, 2015.

SEXTON a HELMREICH, Analyzing cockpit communications: the links between
language, performance, error, and workload. Human Performance in Extreme Environ-
ments, 2000.
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Jak vidno, rozdilné jazyky délaji problémy v mnoha oblastech — od
zdravotnictvi pres letectvi a dopravu az po byznys a $kolstvi. A jsem si
jistd, Ze vas napadne mnoho dal$ich odvétvi.

Ale tady to nekonci. Prekazky v komunikaci nevznikaji jen tehdy,
kdyz kazdy hovorime jinym jazykem. Vznikaji i v ptipadé, Ze oba mlu-
vime cesky, japonsky, zkratka stejnym jazykem. Staci, kdyz pouzivime
rtizné vyrazy, rozmlouvame jinym stylem nebo prosté neumime cist
mezi radky.

Pti¢in nepochopeni mtize byt mnoho. V nékterych pripadech mohou
byt obrovské a vést k fatalnim nasledkiim. Ale pojdme to vzit poporadku.

Kazdy komunika¢ni proces md nékolik slozek, a abychom komunikaci
mohli povazovat za efektivni, musi do sebe vSechny tyto jeji ¢asti pekné
zapadnout. To znamena, Ze nestaci, kdyz odesilatel sdéli svoji myslenku
a dal doufa, Ze dojde tam, kam ma. Je totiz dulezité, aby piijemce nejen
zpravu dostal, ale také ji spravné rozlustil a pochopil, co chtél basnik rict.
A upfimné, mist, kde se to celé miize pokazit, je vic nez dost.

Ukazme si to na popisu jednotlivych slozek celého komunika¢niho
procesu.

Do komunika¢niho procesu vstupuji dvé strany:

 Odesilatel: Ten, kdo ma myslenku nebo zpravu, kterou chce predat
dal. Je na ném, aby zajistil, Ze jeho zprava dorazi tam, kam ma, a mél
by udélat v§echno pro to, aby druha stranu zpravu spravné pochopila.

 Prijemce: Ten, kdo zpravu pfijima. Mtze to byt kdokoli — kamarad,
partner, posluchac, ¢tenar nebo divak. Zkratka ¢lovék (nebo skupina
lidi), pro kterého je zprava urcena.

12
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odesilatel

koédovani
v

zprava

dekédovani

v

pfijemce

Obr. 1 Slozky komunikacniho procesu

zpétna vazba

Odesilatel predava prijemci zpravu skrz kanal:

o Zprava: To, co odesilatel pfedava — muze to byt napad, informace, na-
zor, fakt, pocit, prosté cokoliv, co md na srdci. Zprava miize mit rtizné
formy — mluvené slovo, psany text, znakova re¢ nebo tfeba fe¢ téla.

« Kanal: Cesta, kterou se zprava dostava od odesilatele k prijemci, napti-
klad za pomoci hlasivek nebo radia, novin, telefonu, televize, internetu.
Jde o jakékoliv médium, které prenasi zpravu z bodu A do bodu B.

Zradné je také to, ze kdyz preddvame zpravu, nejde to jen tak pri-
mocare. Vzdycky ji musime néjak zakddovat a prijemce ji musi zase
dekodovat, aby davala smysl.

« Kddovani: Proces, pri kterém jsou predavané zpravy prelozeny do
kdédu, sady symbolt nebo jiného formatu vyjadreni. Zakodovat
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zpravu miizeme do slov, do dopisu, SMS atd. Cim tspornéjsi je kéd,
tim tézsi je mu porozumét. Takze kdyz zpravu sdélime osobné, tedy
zakddujeme ji nejen pomoci slov, ale i celého spektra neverbalni
komunikace, jako je ton hlasu, mimika, gesta atd., mdme mnohem
vétsi Sanci, ze prijemce zpravu spravné pochopi. Kdyz sdéleni za-
kédujeme pouze do kratké SMSKky, riziko nepochopeni se rapidné
zvétsuje.

o Dekddovani: Proces, pii kterém prijemce rozbali zpravu, co jsme
mu poslali, a pokusi se ji prelozit do jazyka, kterému rozumi. Nestaci
tedy jen to, Ze jsme zpravu peclivé zakodovali - prijemce ji také musi
spravné dekddovat, aby pochopil, co jsme tim vlastné mysleli.

Kazdy z nds to zna — najednou pristane na telefonu zprava od partnera
s klasickym: ,,Musime si promluvit. Mas chvilku?“ Fantazie se rozjede na
plné obratky. Nevéra? Rozchod? Nehoda? Je fascinujici, jak pouhych par
slov dokaze spustit lavinu tzkostnych myslenek.

Kdyz nemame zadny dalsi kontext ani nesly$ime ton hlasu, je pravde-
podobné, ze za¢neme predpokladat to nejhorsi — Ze na nas cekaji $pat-
né zpravy nebo néjaka kritika. A to nam mtize pékné zkazit néladu jesté
predtim, nez k rozhovoru viibec dojde.

A pak se ukaze, ze celé to drama vzniklo jen proto, Ze nam partner
chtél pripravit prekvapeni a trochu nas napinat! Ironické.

Tento priklad ale odhaluje jen ¢ast slozitého procesu komunikace.
Existuji jesté daldi dva klicové aspekty, které rozhoduji o tom, zda spolu
dokaZeme efektivné komunikovat, ¢i nikoli.

« Zpétna vazba: Predstavuje odpovéd nebo reakci prijemce na zpravu
odesilatele. Muze byt verbalni, neverbalni nebo oboji, pozitivni nebo
negativni. Je to vlastné takovy kontrolni mechanismus, ktery ndm
pomaha zjistit, jestli naSe zprava prisla tak, jak méla, a jestli ji druhd
strana spravné pochopila. Diky tomu mtizeme dosahnout vzajemného
porozuméni a piipadné véci doladit.
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o Efekt: Pri komunikaci mame vétSinou néjaky cil - chceme tfeba né-
koho presvédcit, aby zménil sviij nazor, aby se s nami nékde setkal
nebo aby néco udélal jinak. Zpétna vazba nam pomiize zjistit, jestli se
to podafilo, nebo jestli budeme muset jesté trochu zabrat, aby kyzeny
efekt opravdu prisel.

Asi uz tusite, Ze komunikacni proces je velmi komplexni a mtize selhat
v mnoha krocich. Kdyz mate pocit, ze se s nékym mijite a vase slova se
nedostavaji tam, kam by méla, je ¢as se zastavit a trochu si to promyslet.
Co se vlastné déje? Kde se stala chyba? Je vhodné se podivat na cely proces
a zjistit, v ¢em je jadro pudla.

bariéry v komunikaénim procesu

odesilatel zprava kanal prijemce

odpovéd |«

|

efekt

zména ve znalosti,
postoji, chovani

Obr. 2 Bariéry v komunikacnim procesu

15 ——



Kde se tedy nejcastéji objevuji chyby?
Jak vidite na obrazku, komunika¢ni proces miize selhat na ¢tyfech
zakladnich mistech:

1. Odesilatel: Neni schopen nebo ochoten sdélit myslenky dostate¢né
klidné, kvalitné, tedy bez afektu a bez tendence obvinovat ptijemce.
Vysledek? Zprava nevyzni tak, jak by méla.

2. Prijemce: Nesnazi se nebo nechce zpravu slyset a hlavné pochopit.

3. Zprava: Méla by byt jasna, stru¢na a k véci. Jenze nékdy je vSechno
jinak — misto toho, aby byla pfimad, chodi odesilatel kolem horké kase
a prijemce nechape, co zpravou vlastné mysli.

4. Kanal: Komunikace neprobiha v tom nejidealnéjsim kanalu. Na-
priklad resite tézké téma online, prestoze by bylo mnohem lepsi
komunikovat z o¢i do o¢i.

Jak zjistime, kde je zrovna v tom nasem ptipadé problém? Predstavte
si komunika¢ni situaci, kterd nedopadla tplné tak, jak jste si prali. Idealné
takovou, kde jste se snazili néco sdélit, ale vysledek se minul d¢inkem.
Treba kdy?z jste chtéli partnerovi vysvétlit, Ze vas trapi néco, co déla, ale
akorat jste se pohadali. Nebo jste $li za $éfem, Ze jste pretizeni, ale nakonec
jste odesli s prazdnou, a jesté s vétsi hromadou prace.

Chcete-li identifikovat, kde konkrétné vznikl problém v dané situaci,
za¢néte — jak jinak - sebereflexi:

1. Pokud jste si v8§imli, ze jste komunikovali pod vlivem silnych emoci
nebo jste pouzili obvinujici vyrazy, je dost pravdépodobné, ze chyba
je na vasi strané - tedy u odesilatele.

2. Naopak pokud prijemce zareagoval zmatené nebo defenzivné, miize byt
problém u néj. Ale tady to zacina byt trochu slozité, protoze nékdy je
tézké rozlisit, jestli vas prijemce nechdpe proto, Ze nechce, nebo proto, ze
jste mu zpravu nepodali tiplné nejlépe. Idedlni je se ho klidné, empaticky
a vlidné zeptat: ,,Rozumis, co jsem tim chtél fict? Dava ti to smysl?“
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Je také dobré zhodnotit, jestli neni problém v samotné zpravé. Zkuste

si vzpomenout, co presné jste v dané situaci rekli. Bylo vase sdéleni
jasné a strucné, nebo jste mluvili neurcité a vyhybave? Pokud zjistite,
ze vade zpravy jsou dlouhé a neprehledné, zjednoduste je.

Dale zvazte vhodnost komunikac¢niho kanalu - bylo moudré vasi prosbu

sdélovat osobné? Nebylo by lepsi tfeba zavolat, napsat e-mail, SMS?

Jak tyto bariéry prekonavat?

1. Bariéra u odesilatele

Pokud jste se ocitli v situaci, kdy mate pocit, Ze problém je hlavné na vasi
strané - tedy u odesilatele zpravy —, pak je feSenti ,,relativné snadné®. Mu-
site se naucit fict, co chcete, tak, aby to druha strana pochopila. Rozumim

zpétna vazba

-

odesilatel

i

kédovani
v

zprava

dekdédovani

v

prijemce

I

Obr. 3 Bariéra u odesilatele
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