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0 autorkach

Marion Recknagel je diplomovand obchodnice a né-
kolik let piisobila v oblasti personalistiky. Od roku 1995
pracuje samostatné jako trenérka a poradkyné se za-
méfenim na vedeni zaméstnancti a komunikaci. Dalsi
vzdélani v oboru mediatorstvi prohloubilo jeji zdjem
o téma uspésného vedeni rozhovort. Jeji prvni kniha
Uberzeugen ohne zu argumentieren (Piesvéd¢ovat bez
argumentovani) vysla v Némecku v roce 2005. Spolecné

s Ulrichem Thonem je koordinatorkou poradenské spole¢nosti KiTT Kom-
petenz im Trainerteam (www.kitt.biz).

Jejim cilem je stat se pro své zakazniky katalyzatorem pracovniho i osob-

niho uspéchu.

Heike Rohmann-van Wiillen, diplomovana psycho-
lozka, pracuje od roku 1990 jako poradkyné, trenérka
a kou¢ v oblasti lidskych zdrojti a organizace. Se svou
poradenskou firmou Diisseldorfer systemische Losung
(www.systemische-loesung.de) a jako partnerka H2Q-
-consulting-group (www.h2q-consulting-group.de) se
zabyva predev$im osobnim rozvojem, vedenim, komu-
nikaci, tymovym managementem a fesenim konflikta.

Pfti své systémové dynamické poradenské ¢innosti se orientuje na hledani

feeni. Je pro ni dulezité podporovat lidi a organizace, aby objevili svij po-
tencial a odpovédné jej vyuzivali.
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Nez zacheme

JJestliZe existuje néjaké tajemstvi tispéchu, pak spociva
ve schopnosti postavit se na misto druhého a vidét vsechno
jak svyma, tak i jeho ocima.“

Henry Ford

Mozna to znate z vlastni zkuSenosti. Hovorite s nékym a at
délate, co délate, mate pocit, Ze nejste schopni si s nim po-
rozumét. PrestozZe jste si jisti, Ze objektivné vSechno délate
spravné, vas protéjsek reaguje tak néjak rozcilené. Nebo na-
opak vytaci on vés — tfeba tim, ze vas neposloucha nebo ze
zarputile trva na svém. Nékdy vite uz predem, Ze s urcitym
¢lovékem nedokazete vyjit, a komunikace vazne od samého
zacatku. Jindy vznikne blok az béhem rozhovoru.

Velmi ¢asto se stava, Ze rozhovor ,nezafunguje po vécné  Vztah ucastniki
strance, protoze vztah mezi mluvéimi zatézuji urcité bloky — miiZe zastinit vécnou
omezujici schopnost domluvy. Prostfednictvim knihy Jak  stranku rozhovoru
komunikovat chytfe bychom vam rady poskytly podporu pro
zvladani obtiznych rozhovort. Pokusime se proto zodpové-
dét nasledujici otazky:

- Jak rozpoznam a prekondm komunikaéni blok?
- Jak mohu pfi rozhovorech snaz a Gspés$néji vychazet

s »problematickymi® lidmi?

- Mohusiizobtiznych rozhovort odnést néco pozitivniho?
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Metody orientované
dovnitia ven

Tato kniha je urcena véem, kdo se v praci a/nebo v soukromi
stykaji s osobami, s nimiz se jim obtizné komunikuje, ale
touzi po uvolnéném a prirozeném kontaktu s nimi. Mtize se
pritom jednat o vztahy narusené v dasledku del$iho vyvoje,
stejné jako o spontanné vznikajici komunika¢ni bloky zpi-
sobené konkrétni situaci.

1.1 Coznamenad, komunikovat chytie”?

Kniha Jak komunikovat chytfe nabizi uZite¢né nastroje pro
fadu situaci, kdy se v rozhovorech objevi potiZe. Cim lépe se
nauc¢ime zachazet s komunika¢nimi bloky a prekazkami, tim
méné budeme podléhat stresu a ndaro¢né momenty v komu-
nikaci budeme zvladat suverénnéji. To je obzvlast podstatné
tehdy, kdyz se jednd o kontakt s osobami, které jsou pro nas
dulezité, nebo kdyz béhem rozhovoru vyvstane konflikt.
Prectéte si,

— kdelze hledat ptic¢iny vzniku blokt v pribéhu rozhovoru,
- jak mtzZete znalost téchto pficin aktivné vyuzit,

- co konkrétné mutizete udélat, abyste v budoucnu zvladali

rozhovory uspé$né a bez stresu.

Rady bychom vam nabidly novy thel pohledu na tuto pro-
blematiku a umoznily vam si se svymi komunika¢nimi bloky
i s komunika¢nimi bloky partnerti aktivné, efektivné, uvol-
néné a snad dokonce i hravé poradit. Zacit bude tfeba - jako
v jinych pripadech - u sebe samych. Prvnim vychozim bo-
dem jsou vase osobni obtize, které vam doposud znemozno-
valy nebo komplikovaly vécné rozhovory s nékterymi part-
nery. Informace z oblasti psychologie vysvétlime za pomoci
konkrétnich, snadno srozumitelnych prikladi.

V této knize vénujeme pozornost predevsim tomu, jak
ziskané poznatky vyuzit a zlepsit tak komunikaci s druhymi.
Jde o to, zachovat a rozsifit si svou schopnost jednat s okolim.
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.y

K tomu vam v jednotlivych kapitolach nabizime nejriiznéjsi

moznosti FeSeni. Obecné pritom muzete volit mezi:

- metodami orientovanym ven, které smétuji k tomu, abyste
dokazali sviij projev zcela védomé prizptisobovat cilim
rozhovoru, a to bez ohledu na své vnitfni rozpolozeni,

- metodami orientovanymi dovnitt, které slouzi zpravidla
k tomu, abyste diky sebepozorovani a reflexi dospéli k co
nejobjektivnéjsimu pohledu na komunika¢ni situace,
tedy abyste svtij pohled dlouhodobé smysluplné zménili.

Metody orientované dovnitt vedou v disledku zmény postoje
k novym vzorctim chovani, a ptsobi tedy spise dlouhodobgé.
Metody orientované ven znamenaji, ze se zachovate jedno-
razové v urcité situaci jinak. Pti jejich pravidelném vyuzivani
vSak i diky nim muze dojit k dlouhodobé zméné postoje.
Které fesent je pro vas v dané situaci, v ptipadé konkrétniho
bloku a konkrétniho partnera, to pravé, rozhodnete vzdy
individualné vy sami.

1.2 Usporadani knihy

V druhé kapitole za¢neme obecnymi poznamkami o pro-
blémech v komunikaci a doporucime, jak je odstranit. Na
zakladé ankety jsme sestavily ,,Hitparadu nesnesitelného
chovani®, kterou najdete v uvodu druhé kapitoly. Zde jsme
shromazdily patnact vzorcti chovani, jez lidem béhem roz-
hovorti jdou nejvice na nervy - od ,,partner neposloucha,
co Fikam® po ,partner mé nemuze vystat“ - a sefadily je
podle toho, jak ¢asto respondenti danou moznost uvadeéli.
Z téchto typickych vzorct chovani vznikly nazvy dalsich
kapitol. Kazd4 kapitola popisuje na zékladé jednoho ,,ne-
snesitelného vzorce® urcity faktor, ktery narusuje komuni-
kaci - od selektivniho vnimani az po predsudky. Obrazek 1
na strané 20 znazornuje, jaké faktory hraji pfi vzniku blokt
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NejdFiv teorie,
potom praxe

roli. Nasledujici kapitoly se soustredi vzdy na jeden z téchto
faktord.

Brzy si nicméné vSimnete, ze lidskou komunikaci ovliv-
nuje mnoho riznych faktord. Jednotlivé kapitoly tedy pred-
stavuji idealni, nazorné pripady. Také neni mozné se zcela
vyhnout opakovani a odkazovani na jiz fecené.

Kazda kapitola se déli na dvé ¢asti. Nejprve predstavu-
jeme pozadi faktort, které mohou vést ke komunika¢nim
blokdm. Fakta a teorii pfitom doplnuji praktické zkusenosti
a konkrétni cviceni, zprostredkujici vlastni prozitky. Tato
¢ast slouzi k analyzovani a zkoumdni pricin a vede k lepsimu
porozuméni vlastnich i cizich reakci béhem rozhovord.

Druha ¢ast kazdé kapitoly se vénuje tomu, jak ¢tenar
miize poznatky konkrétné vyuzit a aplikovat je v praxi. Zde
uvadime cviceni a tipy pro prekonavani blokd. Ty z nich,
které se orientuji ven, oznacujeme (V), ty, které se orientuji
dovnitf, (D).

1.3 Karel a Emil

Na strankach knihy se budete stéle znovu setkavat s Karlem
a Emilem. Emil tuto knihu uZ ¢etl a odpovida na otazky, které
si Karel pokldd4 béhem ¢tend.

Co se ty¢e komunikace, Karel a Emil jsou uz experti, pro-
toZe si na toto téma precetli fadu knih a ziskané poznatky
uspésné praktikuji. Kdyz ted Karel vidi u Emila tuto knihu,
pta se ho, co to zase ma, vidyt prece... Ale ¢téte sami:

Karel: A hele, co to tu mds? ,,Jak komunikovat chytie*?
Myslel jsem, ze uz jsme na komunikaci experti?

Emil: Jasné, to taky jsme. Ale pamatujes, jak to minule
dopadlo s Majerem?

Karel: No jo, ale to nebyla moje chyba. On to tiplné zazdil.
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Emil: Presné.

Karel: Aha, takze v téhle knize jde o to, co mam délat, az
se ten Sasek Majer zase takhle zasekne?

Emil: Ano, a taky o to, v jaké situaci miizou komunikacni
bloky vzniknout u tebe.

Karel: Ja vim presné, kdy u mé vznikaji bloky! VZdycky,
kdyz potkdam néjakého takového idiota! To je potom
jakdkoli snaha marnd!

Emil: Jooo, ale to fikds ty! Kdo vi, jak by to vyli¢il Majet...
Protoze lidem ve skutecnosti jdou na nervy riizné zpii-
soby komunikace a riizné na né taky reaguji. Precti si
druhou kapitolu. Tam se toho o vzniku blokii pise vic.

Karel: No, to jsem zvédavy!
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Bloky mivaji vzdy
podobné diivody

Principy

»Kazdy slysi jen to, cemu rozumi.“
Johann Wolfgang Goethe

Odpovézme si nejprve na otazku, co vlastné komunikaéni
bloky jsou a co je jejich pri¢inou. Dtlezité je uvédomit si, ze
rtizni lidé maji riizné Hot Buttons, ,¢ervené knofliky“ neboli
citliva mista. Kdyz nékdo néktery z nich zmackne, dostavi
se automaticky reakce urcitého druhu: ¢lovék za¢ne zufit,
zesmutni, urazi se, citi se dotceny... Které z téchto knoflikt
jsou nejcastéjsi? Odpovéd prindsi ,Hitparada nesnesitelného
chovani® (tab. 1), sestavena na zakladé ankety. Najdete ji na
nasledujicich strankdch a bude vas provazet celou knihou.

Bloky béhem rozhovort vznikaji u rznych lidi podobné.
Vétsinou vychazeji ze zkresleného vnimani situace, z pod-
védomych ocekavani, z podobnych a rozdilnych vlastnosti,
z predsudkd a v neposledni fad¢ z toho, jak si kdo vyklada
fe¢ena slova.

I kdyzZ by se nam casto vic libilo, kdyby se zménil nag
partner, Gispéch muze pfinést jen pokus o feseni na strané
jednajiciho, tedy nas samych!

V podkapitole Prvni kroky k tispésné komunikaci najdete
zakladni tipy, jak zmirnit napéti pfi naro¢nych rozhovorech.
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2.1 Hitparada nesnesitelného chovani

Pti kterych formulacich nebo ¢inech vaseho protéjsku se vaim  Co vas dokaze
jezi vlasy na hlavé? V nasledujici tabulce mtiZzete do volného  opravdu,vytocit”?
sloupku doplnit své hodnoceni.

CVICENI:

Zakfizkujte prosim, co vas nejvice roz¢iluje.

Tab. 1: Hitparada nesnesitelného chovani

Hitparada nesnesitelného chovani Poradi Procenta D
odpovédi | hodnoceni

Partner neposlouchg, co fikam. 64 %
Snazi se mé napalit (manipulovat se mnou). 2 29 %
Touzi se prosadit a vzdycky se tla¢i dopredu. 3 28%
jcalgsg;’]l;orlzrzml :Erké kase a vyhyba se vyjadreni 3 28%
Vibec mé nepusti ke slovu. 5 20 %
Musim z ného pécit kazdé slovo. 6 19 %
Za kazdou cenu vzdycky trva na svém. 7 17 %
Pfehnané rozebira kazdé slovicko. 8 15 %
Neustale si na néco stézuje a repta kvili mali¢ckostem. 9 14 %
Snazi se o harmonii za kazdou cenu. 10 8%
Neni mi sympaticky. 1 7%
Kouka se na mé skrz prsty. 12 6 %
Za vsech okolnosti se porad hada. 13 5%
Pokazdé zaujme opacnou pozici, nez mam ja. 13 5%
Nemuze mé vystat. 15 4%

Jiné
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Dal3i vzorce
chovani, které
vyvoldvaji obzvlast
negativni reakce

Kdyz se dva
lidé ocitnou
v téZe situadi,...

... reaguji casto
tiplné jinak

Uvedena ,,hitparada“ predstavuje vysledek ankety mezi vice
nez stovkou dotazovanych. Ty jsme pozadaly, aby z nabidnu-
tého seznamu vybrali tfi popisy chovani, které je pti komu-
nikaci nejvice roz¢iluji. Seznam si nedéld naroky na plnost,
proto méli respondenti také moznost doplnit vlastni varianty.
Uvadime nékteré z nich:

— Partner je verbdlné agresivni a krici.

- Prerusuje mé¢, skace mi do feci.

- Vyhybad se o¢nimu kontaktu.

- Urazi se, reaguje vztahovacne.

— Nervozné si pohrava s néjakou véci.

- Snazi se mé psychologicky analyzovat.

- Neustale odbiha od tématu.

Na $picce seznamu - jmenovalo ji vice nez 60 % dotazova-
nych - stoji ,,Partner neposloucha, co fikam® Proto se bude-
me tématu naslouchdani vénovat hned vzapéti v podkapitole
Prvni kroky k tispésné komunikaci. K naslouchani a jeho rtiz-
nym aspektim se v§ak budeme vracet stale znovu.

Dal$i body hitparady ptijdou na fadu v jednotlivych ka-
pitolach knihy. Seznam by vas kromé toho mél inspirovat
k tomu, abyste sami zjistili, co nejvic rozéiluje pfimo vis.
Mohou to byt podobné, ale tfeba i iplné jiné véci nez ty, které
jmenovali nasi respondenti.

Rozhodujici je zjistit, jaké jednani u vas vyvolava komu-
nika¢ni bloky. Uvédomte si prosim, ze v ptipadé vaseho
protéjsku ke stejné reakci mohou vést uplné jiné — mozna
dokonce opa¢né - vzorce chovani. Jak vyplyva ze seznamu,
jde napriklad hadavost na nervy zhruba stejnému mnozstvi
lidi jako prilisnd touha po harmonii. Podobné je to v pripadé
protikladt ,Musim z ného pacit kazdé slovo“ a ,,Viibec mé
nepusti ke slovu®

Odhlédneme-li od toho, ze se jedna o hodnotici formula-
ce, vysledky nam zfetelné ukazuji, Ze to, co ¢lovéku vadi, je
vylozené subjektivni. Neboli zalezi i na nds samotnych, které
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chovani nam leze na nervy. Vice o tom, jak vznikaji komu-
nika¢ni bloky a pro¢ lidé stejné vzorce komunikace vnimaji
rozdilné, se dozvite dale.

2.2 Jakvznikaji komunikacni bloky

Ackoli se zd4, ze pojmenovat vzorce komunikace, které nas
roz¢iluji, neni tak tézké, nema vétsina lidi jasno v tom, co
konkrétné tyto pocity vyvolava.

Vyzkumy dokladaji, Ze komunikace probiha:
— 755 % neverbalné,

- 238 % prostrednictvim tonu redi,

- pouze ze 7 % verbalné.

K neverbdlnim komunika¢nim signalim nalezi viditelné véci

jako:

- fe¢ téla (postoj, vzhled, mimika, gesta, blizkost/odstup,
pohyby odi, fyzicky kontakt, dychani, polykani, pohyby
Celisti...),

- sémiotika (nauka o znakovych systémech, pri¢emz mezi
znaky nesouci urcité vyznamy patfi mj. obleceni, §perky
nebo symboly postaveni, ale i ur¢ité ritualy a ¢iny, jako
naptiklad pozdrav, small talk nebo nabidnuti kavy).

Ton feci, ktery hraje dtlezitou roli z osmatficeti procent, za-
hrnuje znaky jako zabarveni a vysku hlasu, rychlost, rytmus
a tok feci, vibrace, hlasitost, pauzy a podobné. Jedna se tedy
o0 zpusob, jak ¢lovék hovori.

To, na co se obvykle védomé soustfedime, tedy slova a je-
jich obsah, patii mezi verbdlni signély, které ale v komunikaci
pfedstavuji pouhych 7 %, coz je téméf zanedbatelné.

Bloky, které vznikaji pfi rozhovorech, jsou vysledkem ko-
munikace. Z uvedenych informaci logicky vyplyvd, Ze je jen

Neverbalni sdéleni

Sdéleni
prostiednictvim
tonu redi

Verbalni sdéleni
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Priklady
,Hot Buttons”

z velmi malé ¢asti vyvolava samotny obsah fe¢eného. V této
souvislosti pro vas muze byt zajimavé si uvédomit, na které
signaly nevédomé reagujete. Ptipady, kdy ve vas uréity signal
vyvolava stres, se oznacuji zminovanym anglickym pojmem
Hot Buttons.

Jak vnimate naptiklad zdvizeny ukazovak, povytazené
obo¢i, nedostate¢ny o¢ni kontakt, jecivy hlas...? Funguje
to i obracené. Kdyz vas protéjsek reaguje jako v pominuti
smyslil, mizete z toho vyvodit, Ze jste zasahli néktery z jeho
cervenych knoflik.

Karel: To je tedy néco! TakZe neni podstatné, co tikam?

Emil: Ale ano, je to podstatné, ale ze vsech vlivii, které
spoustéji komunikacni bloky, to ma nejmensi vyznam.

Karel: TakzZe to, Ze mi Majer jde na nervy, je z 55 % kviili
tomu, Ze se na mé nikdy nepodivd? A ze 7 % proto, Ze
chce néco jiného nez ja?

Emil: No, tak néjak. Napada té néco dalsiho, co ti vadi
pti rozhovorech?

Karel: Jo, kdyz o tom tak premyslim, dokdze mé vytocit
i to, kdyz nékdo mluvi tak, Ze to clovéka uspdvd. Ale
to neni Majeriv pripad.

Emil: Aha, to je zajimavé. Za prvé je to priklad, ktery
se tykd tonu feci, a za druhé z toho vyplyvd, Ze néci
pomalé tempo hovoru u tebe miize vyvolat komuni-
kacni blok.

Karel: No, a u tebe snad ne?

Emil: Ne, mné tohle nevadi. Spis nemdm rdd, kdyz nékdo
mluvi moc rychle.

Karel: Hmm, toho jsem si v seznamu nesnesitelného cho-
vani vsiml. Lidi, kterym vadi, kdyZ z nékoho museji
pacit kazdé slovo, je zhruba stejné jako téch, které stve,
kdy?z se sami nemiiZou dostat ke slovu.
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Emil: To je pravda. Zdlezi totiz na tom, co si ktery clovék
s urcitym chovinim svého protéjsku spojuje. Koukni
na obrdzek 1, tam je vysvétleno, jak k tomu dochdzi.

Obrazek 1 ukazuje, Ze lidskd komunikace prochazi uréitymi
filtry a ovliviluje ji cela Fada faktort.. Mezi dvéma tcastniky
rozhovoru se , faktické“ jednani odehrava ve formé neverbal-
nich, tondlnich a verbalnich signald. Kazdy z nich napriklad
vidi sméfovani pohledu druhého, jeho drzeni téla a mimi-
ku (neverbélni informace). Dale oba slysi vzajemné tonalni
signaly, k nimz patii naptiklad hlasitost a tempo feci, vyska
hlasu, diirazy atd. A jakozto verbalni informaci ptijima kaz-
dy z nich slova, ktera druhy uziva. Z neuvétitelné vysokého
poctu signélu si kazdy ze zacastnénych podvédomé vyfiltruje
jen malou ¢ast téch, které dale zpracovava.

Které z téchto signald registrujeme a jak je vyhodnocu-
jeme, to zavisi na nasich fyziologickych predpokladech a na
dalsich individualnich filtrech. Obéma typtm filtrt je spo-
le¢né to, ze funguji prevazné nevédomé.

Mezi tyziologické predpoklady patii naptiklad mnozstvi
signald, které ¢lovék dokaze prijimat. Rozdily mezi lidmi
mohou spocivat také ve schopnosti vnimat barvy, v citlivosti
zraku, sluchu apod.

Zatimco fyziologické vlastnosti predstavuji stabilni filtr
vnimani kazdého jedince, dalsi, individualni filtry, se pro-
ménuji. Ovlivnuji je nase cile, zdjmy a potfeby, at uz si je
uvédomujeme, nebo ne, stejné jako momentalni fyzické
a emociondlni rozpolozeni. Ur¢ité to znate sami: pokud mate
dobrou naladu a citite se zdravi, vhimate svét okolo jinak, nez
kdyz je vam pod psa. A kdyZ mate v praci splnit urcity tkol,
upina se vase pozornost na jiné véci, nez kdyz odjizdite na
vikendovy vylet.

Co vnimame?



