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Predmluva

PrestoZe se dlouhodobé nedaii koncepéni zmény naSeho zdravotnictvi, vétSina naSich
obc¢ana dokaze ocenit, co viechno se za poslednich 15 let zménilo k lepSimu. Méame
k dispozici 1éky a ptistroje na urovni Evropské unie, naSi lékaii i sestry maji dobré
védomosti i dovednosti, nemocnice i ordinace lékait jsou postupné modernizovany.

Pokud analyzujeme stiznosti nemocnych na naSe zdravotnictvi, v naprosté vétsing se
tykaji Spatné nebo zcela nedostatecné komunikace mezi nemocnymi, popiipadé jejich
blizkymi, a zdravotnickym personédlem. S rozvojem védy a techniky se nékterym zdra-
votnikam zda rozhovor s nemocnym zbytecny, nékdy obtizny a v kazdém ptipadé velmi
naroény na cas, kterého je tak malo. Dusledkem jsou pak zbyte¢né obavy nedostate¢né
poucéenych pacienta z vySetrovani a léceni, faleSné nadgje ¢i neopravnéna ocekavani.
Z pacienta se bez komunikace stava jen objekt, skoro véc, na niz se provadi — v lepSim
piipadé — medicina zaloZena na dikazech ¢asto s velmi pochybnymi vysledky. Je aZ
prekvapivé, Ze sebelepsi lécba se bez spravné komunikace s nemocnym muaze mijet
Gcinkem, ale nemocny, kterého nemiZzeme soucasnymi prostiedky vylécit a jemuz pre-
devsim tlumime jeho obtiZe, se pti kvalifikované komunikaci mezi nim a personalem
naopak citi spokojeny a vyhodnocuje svou situaci realisticky, bez pocita frustrace.

Komunikace je v naSem zdravotnictvi zanedbavana nejen z nedostatku c¢asu zdra-
votnika. Hlavni problém vidim v tom, Ze komunikovat neumime nebo dokonce ne-
chceme. Komunikace zdravotnik s nemocnymi je vysoce odborna, velmi obtizna a na-
ro¢na ¢innost, kterd vyzaduje od zdravotnika viali, kvalifikaci, empatii, ¢as a predevsim
vnitini presvéddéeni, Ze tato ¢innost je smysluplna a uZite¢na. Za dlouhou dobu své
medicinské praxe jsem se piesvédéil, ze m¢ komunikace s nemocnymi obohacuje, ze
se trvale dozvidam nové poznatky a u¢im se Iépe rozumét nejen nemocnym, ale také
séam sobg.

Kniha Véry Linhartové Prakticka komunikace v mediciné maze obohatit, poucit,
nebo naopak vas mize nechat lhostejnymi. V kazdém ptipadé by vSak méla byt v pti-
ruéni knihovné kazdeho lékare ¢i sestry. VSichni se vyvijime a to, co se nam dnes zda
byt nedilezité, miaZe se stat pii novych Zivotnich zkuSenostech zcela zasadnim. A pak
prostudovani prislusné kapitoly z nabizené knihy maze pomoci — Iékati, sestie i pacien-
tovi.

V Brné 24. srpna 2006
Prof. MUDr. Jifi Vorlicek, CSc.

piednosta Interni hematoonkologicke kliniky
LF MU a FN Brno
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Predhovor

Odbornd i laicka citatel'ska verejnost’ dostava do ruk knizku doc. PhDr. Véry Linhar-
tovej, CSc., o komunikacii v medicine, potrebnu ako sor.

Autorka v diele modernym spdsobom vymedzuje pojem komunikacie, napiia ho hl-
bokym, zavaznym obsahom a zasadzuje do kontextu hrani¢nych situécii Zivota a smrti,
do vzt'ahu chorého s lekarom, s oSetrujucimi, s blizkymi. Objasiiuje st¢asné koncep-
cie individualnej komunikécie, jej vyznamné ciele v asymetrickych situaciach starost-
livosti 0 zdravie a Zivot. Ponuka praktické nastroje na pribliZzenie sa zdravotnickeho
pracovnika k pacientovi, na prekonavanie fyzickych, psychologickych a situacnych
bariér. Prebera biologickt podstatu zmyslovej komunikécie, verbalne a neverbalne komu-
nikacné prostriedky, jednotlivé prostredia, v ktorych sa stretava zdravotnicky pracovnik
s pacientom, psychické a fyzické danosti chorého ¢loveka ako individuality. Zaobera
sa potrebami a o¢akavaniami v situaciach, v ktorych sa ¢lovek ocita pri starostlivosti
0 svoje zdravie, v chorobe a na konci Zivota. Text je miestami laskavo, inde az burcu-
jaco ilustrovany Zivotnymi pribehmi a kazuistikami.

Po knihe siahnu v prvom rade lekari, sestry, psycholdgovia, zdravotnicki pracov-
nici rozliénych generacii, Studenti tychto a d’alSich humanitnych smerov, ale i ostatni
¢itatelia, ktorym zaleZi na medziludskych vztahoch. Dielo ma vietky predpoklady stat’
sa vyhradavanym citanim Sirokej odbornej i laickej verejnosti, no rovnako aj sucast’'ou
pregraduélnych a postgradualnych Studijnych programov.

Knizka Véry Linhartovej je vedeckym dielom i u¢ebnicou, a pritom je vzruSujlca
ako detektivny pribeh, patava ako roman ¢i novela. RozSiruje poznanie, cibri intelekt,
obohacuije city. Zelam si, aby sa vedomosti a zrugnosti, ktoré pontika, ¢o najviac pre-
mietali do kazdodennej lekarskej praxe. Osobne iba I'utujem, Ze sa mi nedostala do
ruk na zaciatku mojej profesionalnej kariéry. Napiia ma radostou z poznania, netrpez-
livost'ou ¢o najskér byt’ opét’ so svojimi pacientmi, aby som inak, lepSie budoval svoje
vztahy s nimi. Aj v najzavaZznejSich témach Zivota a smrti z diela vyZaruje optimiz-
mus, viera v ¢loveka a hlboka I'udska spolupatri¢nost’. Kniha d’aleko presahuje ramec
mediciny, je kultirnym pokrmom pre celd spolo¢nost’ a Zivot v sucasnosti, ktora tak ver-
mi potrebuje pozitivne komunika¢né stimuly.

Bratislava, 10. maja 2006
Doc. MUDr. Stefan Hrusovsky, CSc., Dr. SVS.

mimoriadny profesor, prednosta I. internej kliniky SZU
FNsP Bratislava — Kramare
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Namisto Uvodu

,Slova knihy vzdy nds vzrus,
ale ddleZité je to, aby nds zménila.”
(Konfucius)

Knih o mezilidské komunikaci se objevuje na pultech kniznich obchodu stéle vice,
vétSina titula jsou preklady z anglosaské literatury, pavodnich ¢eskych je méné. Proto
k nim ptidavam dalsi. Knihu jsem nasmérovala do Iékarského prostiedi, protoze mé
velmi mrzi, Ze se stéle ¢asteji objevuje naiikani na Spatnou komunikaci lékait i sester.

Kdyz jsem knihu psala, myslela jsem préavé na ty, ktefi ,,s mokrym diplomem* pré-
vé odchazeji do praxe. Ale psala jsem ji také pro obé sveé déti, které si zvolily nesnadné
povolani lékaie v pielomové dobg, na prahu informacéni smrsti, a zac¢atky uz maji davno
za sebou. Posilam ji ke kazdému, kdo ma zajem vysttihat se verejné kritizovanych chyb
v komunikaci ve zdravotnickych zafizenich — I1ékaiam, sestram i pacientam.

Profese 1ékare je jeding, s niz se setka béhem Zivota kazdy ¢lovek, kazdy se sta-
ne pacientem a vabec k tomu neni vychovan. Proto ¢asto od Iékait ocekava vyléce-
ni, nékdy az zazraky a diva se piisné, jakoby pod drobnohledem, protoZe kdyz ¢lovek
zdravi ztréci, za¢ne ho povaZovat za nejvétsi hodnotu na svéteé.

Kdybych psala takovou kniZku pied sto lety, nazvala bych ji ,,Pane doktore, na slo-
vicko!* Zacalo se treti tisicileti, vSechno se valem meéni, a tak misto slovicka mame
radéji najednou vSechno pohromadé ve vSeobjimajicim slové — komunikace. Jenomze
s timto lidskym pokladem hospodatiime kazdy podle piirozenosti své vlastni indivi-
duality a zapominame se fidit nutnymi pravidly, i kdyZ vime, Ze Zit mazeme Zivot jen
ve spole¢nosti.

Komunikace, i v medicing, je veiejnym statkem, bohatstvim, a s kazdym bohatstvim
se musi nakladat tak, aby se udrzovalo, rostlo a prinaselo uZitek. Clovek priklada slovu
takovou silu, Ze ho dokonce postavil na po¢atek nulté hodiny svéta: ,,Stan se!*

JenZe my uZ jsme pouceni, Ze k rozkazu neodmyslitelné také patii vile a ¢in. V Zivo-
t¢ cloveéka to znamend — védet, chtit a konat. Zadné védeéni samo o sobé nezpusobi ¢in,
chybi-li vile — a Zadné védéni nevznikne bez vale a ¢inu. To vSechno jsem méla pfi
psani na paméti. Pokud nepattite k tém, ktefi zdsadné nectou uvody a dosli jste préa-
vé aZz sem, mam jedno prani. OdloZte tuto knizku, jestliZze spéchate, anebo jste neklid-
ni a k tématu predem odmitavi. Neptinese vam uZitek. Jestli jste uvolnéni a naladéni
,»ha citlivou strunu* a presvédceni, Ze slovo stejné tak dobie 1é¢i jako zabiji, dejte se
do ¢teni. On totiZ za kazdym vyslovenym slovem je nakonec sam cely ¢lovek. Jinak
to my lidé neumime — mluvime Gsty i télem.

Pribéhy pacientd uvedené v této knize jsou pravdivé, ale jejich jména jsou smys-
lena.
Autorka
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O komunikaci

Psychologicka a teoreticka vychodiska

,Nemdme jinou moznost nez vstdt,

vydat se na cestu a zménit se.

A jakmile ¢lovék zacne, véci se zacnou dit..."

(Two Horses Running, poloindidnka z kmene Cherokee)

Lidska komunikace je sloZity a mnohovrstevny proces zavisly na individualni psy-
chice, inteligenci, na vzdélani a na individualnich i socialnich zkuSenostech, napiiklad
na schopnosti reflektovat zvykové (dobové) konvence a kulturni tradice. Patti tedy
k z&kladni bio-socialni vybave ¢loveéka, ale individualné se 1isi svou vyvinutosti, vycvice-
nosti, dédicnymi dispozicemi, rozvojem komunikacnich dovednosti, vychovou v rodiné
i zpasobem, jimZ je realizovana. (V tomto smyslu budeme slovo komunikace v celém
priabéhu textu pouzivat.)

Cilem komunikace je u¢inng, co nejefektivnéji, néco sdélit, zjistit, pobavit, piesved-
¢it, odradit... Jeji zvlaStnosti je, Ze ve své mluvené podobé neexistuje mimo konkrét-
ni Ucastniky, Ze probiha vZdy a pouze v jistém case a prostiedi, v jedineénych, obtiz-
né opakovatelnych situacich a ma pievazné dialogicky charakter.

Poznamka: Vnit/ni monolog je dramatickym, estetickym prost/edkem, ,,mluva se
sebou samym*“, kterou zname kazdy — zprostiedkovava to, co se deje ve skryté pro-
tagonistove mysli, a mimo divadelni (literarni) prost/edi komunikacni hodnoty
ztraci, pokud si jeji citaci p7i vhodné prilezitosti nezpestiujeme vlastni mluvu.

V souéasné dobé se pojmu komunikace naduZiva. Zda se, Ze dnes uz lidé spolu ne-
mluvi, nerozmlouvaji, nepovidayji si, nebavi se, nepiou se, nediskutuji, nebeseduji, nevy-
praveji si, nesdeluji si zazitky a nazory, ale jen komunikuji. Skoda, Ze jedno maédni slo-
vo razem vymeta z ¢eskeho jazyka celou tu riznost lidského sdélovani a sdilenti, jimz se
tak nevratné clovek vydélil z ostatni Zivocisné fiSe. Obavam se, Ze to odumirani syno-
nymickeé fady, jeji nahrazeni univerzalnim komunikovat, je i vyrazem nasi pohodinos-
ti myslet. UZ i v aktivni slovni z&sob¢ déti vySe citovand synonyma slovo komuniko-
vat nahrazuje. Onehdy si i maj osmilety vnuk stézoval na starsi sestru: ,,Babi, Katka se
mnou nekomunikuje.” Byla by ovSem chyba, kdybychom sémanticky zredukovali tento
uz zdoméacnély internacionalizmus jen na mluveni. KdyZ uz naSe jazykové prostiedi slo-
vo komunikace tak vstricné vstiebalo, ponechme mu hlubsi vyznam, chapejme ho jako
termin vicevrstevny — rozuméjme komunikaci nejen to, co fikdme, ale také jak, komu
a proc to sdélujeme. Zpisob, jakym predavame informace, uréuje charakter komunika-
ce. Je-li prostiedkem sdéleni gesto, gesticky ¢i mimicky znak, mluvime o komunikaci
neverbalni, sdélujeme-li feci, oznacujeme komunikaci jako verbalni (za pouZiti slov).
Jistou vyjimkou jsou nahradni komunikaéni systémy neslysicich, nevidomych a hlucho-
slepych spoluob¢ant (viz kapitola Komunikace se smyslové postizenymi).

Verbalni komunikace (¥e€) — je mluvenad nebo psana a obé tyto podoby se Fidi
svymi obecnymi a specifickymi pravidly, jsou pro mluvené a psané slovo dana dobo-
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vou podobou svého narodniho jazyka a jsou pro uZivatele zavazna. Tento fakt respek-
tujeme v cizich jazycich, jimz se intenzivné u¢ime podle pravidel mnohem dusledné-
ji nez jazyku mateiskému.

Neverbalni komunikace, ¢asto také pojmenovavana jako iec téla, je srozumitel-
na sama o sobé, je to od prapavodu prvotni forma dorozumivani Zivocisnych druht
(napriklad ptaci tance, fec¢ téla kocek a psa s clovékem atd.). Drive, neZ jsme se nauci-
li mluvit, dorozumivali jsme se gesty, mimikou a hlasovymi zvuky, coZ odpovida jed-
nomu vyvojovému stadiu lidského rodu. Byli jsme schopni dorozumét se jen o svych
zakladnich potrebach, neverbalni komunikace méa chudsi ,,slovnik*. Verbalni komu-
nikace (mluva) je pouze vysadou lidi a bez pfirozeného doprovodu ,,ieci téla“ neexis-
tuje. I tehdy, mluvi-li ¢loveék s védomim, Ze ho poslucha¢ nevidi, doprovazi svaj pro-
jev gesty i mimikou. Sledujte napiiklad lidi, ktefi telefonuji — slySené slovo i repliky
doprovazeji mimicky i gesty, a to velmi ndpadnymi a dobie citelnymi. Podivejte se,
jak napiiklad zachytil objektiv pani Marcelu Vandrovou u rozhlasového mikrofonu (viz
Ptiloha ¢. 1).

Kazda komunikace mé svaj Ucel a cil, nejobecnéji slouzi k tomu, abychom se vza-
jemn¢ dorozuméli. Mé&jme stale na paméti, Ze vymeéna informaci vzdy znamena ,,aktiv-
ni** Gcast vSech zucastnénych, i kdyz ,,odpovi“ ml¢enim. Interaktivni (zp&tnovazebny)
charakter komunikace je jejim zakladnim a vyznamnym znakem. | kdyz nedostaneme
slovni odpoveéd, vyvolava vyslana informace reakci u ptijemce, kterou je mozné ode-
zirat z jeho obliceje (i tela), popiipade z jednani, coz se zpétné, jako specificka infor-
mace, vraci do naSeho védomi (popt. otiskuje, zapisuje do podvédomi) a proces se
opakuje. Nikoliv vSak ve vyprazdnéném ,,prostoru. Cesta a zpusob, jakym informace
probihéa (fe¢eno zjednodusené — od ¢lovéka k ¢loveku), se v teorii komunikace ozna-
¢uje jako komunikacni kanal. Clovek technické éry vnesl i do tak vysostné lidského
(humanniho) projevu, jiz je vzajemna vymeéna informaci mezi lidmi, technickou pied-
stavu komunikace i technickou terminologii a vytvoril si nasledujici jednoduché sche-
ma, které ponékud zhumanizujeme:

komunikaéni kandl
pienos informace
jazyk (mluveny, psany)
(jiny — znakovy; Braillovo pismo; Lormova, Morseova abeceda; Sifry atd.),
hlas, telefon, dérna paska

vysila¢ > piijimag
(&lovek) \ / (&lovek)
komunikaéni Sumy
mechanické
psychické
socialni

(Spatne uZity, ledabyly jazyk; nejrizznéjsi chyby)
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ProtoZe lidé nejsou neZivé mechanizmy, ale bytosti determinované bio-psycho-soci-
alng, budeme uzivat radéji terminu mluvei, pisatel, G¢astnik komunikace, pro nase uce-
ly i lékaft, sestra, pacient (nemocny) a piijemce, anebo konkrétni pojmenovani oso-
by, s niz mluvime. Vzhledem k interakci komunikace se obé¢ pozice (mluv¢i i ptijemce)
bé&hem komunikace vyménuji.

Lidska komunikace se stala predmétem veédeckych vyzkumu az ve 20. stoleti a zhru-
ba od 50. let se formuje jako védni obor. Snad prvni knihu o ni napsal C. E. Shannon
v roce 1949. Od té doby vznikajici teoreticko-praktické prace se od sebe lisi vymeze-
nim pojmu komunikace, definici jeji struktury, uZivanou terminologii i mirou (techni-
zace) reciproc¢niho (interaktivniho) komunikacniho procesu. BohuZel mnozi z autora
pisi 0 komunikaci ,, jak je vidét a slySet*, opomijeji jeji jedine¢na bio-psycho-social-
ni vychodiska (individualitu osobnosti) a snazZi se vytvaiet jednotné navody k jednanti,
které maji vesmés manipulativni charakter. M&m na mysli mnozstvi piirucek tematic-
ky zamétenych piedevsim na marketing, na manipulaci se zdkaznikem, jemuz se musi
prodat néjaké zboZi.

V socialni komunikaci se sice ani v 1ékarském prostiedi nevyhneme jistému komu-
nika¢nimu chovani zacilenému na ziskani pacienta pro urcité rozhodnuti (feSeni, pre-
svédceni), ale podotykam, Ze se tak ma dit podle jistych etickych pravidel, na zakladé
vzajemného porozumeéni a dorozumeéni.

Vratme se k vySe uvedenému schématu vysilac (mluveéi)-komunikacni kanél—priji-
mac (piijemce, druhy, popiipadé dalsi uc¢astnik komunikace).

Mluv¢i a prijemce, interpersonalni komunikace, popiipadé vSichni ostatni G¢astnici
komunikace jsou charakterizovani roli, kterou v komunikaci ptebiraji. V bézném Zzi-
vém hovoru se ob¢ role rychle stidaji, mluvei se stava piijemcem a naopak. Protoze
sledujeme pouze lidskou komunikaci, klademe dtiraz na to, Ze jeji U¢astnici jsou ne-
opakovatelnymi osobnostmi. Mluvi a jednaji (komunikuji) mezi sebou navzajem de-
terminovani a limitovani svymi osobnimi (charakterovymi) vlastnostmi, volni ucasti
na jednani, kvalitou vytvaieni a prozivani mezilidskych vztah:i (vztahem k tcastnikim
komunikace), také mistem v socialni skuping, komunikac¢nimi dovednostmi atd. Tyto
danosti a jedine¢nosti jsou v konkrétnich piipadech omezovany i vymezovany tradici,
zvyklostmi (narodni kulturou, naboZenstvim) a riznymi obecnymi normami (etikou,
moralkou), ale tieba také specialnimi piedpisy a pravidly pro jednotlivé psycho-soci-
alni vztahy (lékar—pacient, prodejce—kupujici), raznosti pohlavi atd.

Komunikaé¢ni kanal obecné oznaduje prostor, v némz dochazi ke komunika¢nim
aktam — nejraznéjsi mista a mistnosti (treba ordinace, nemocniéni pokoj, chodba, tfi-
da, misto kdekoliv v plenéru, zhruba jde o vzdalenost — prostor — mezi vysilacem
a prijimacem, vypomuzeme-li si technickou terminologii) a také se tyka druhu pie-
nosu komunikace (napiiklad jazykem, hlasem, prostrednictvim medii). Komunikaéni
kanal nebyvéa obvykle ¢isty, naopak byva plny Suma.

Komunikaénim Sumem nazyvame vSechno, co spravné komunikaci brani. Z toho-
to hlediska maze byt Sumem stejné tak jakékoliv ruseni komunikace piavodu mecha-
nického, fyzikalniho (Sum a hluk, nepiijemna teplota vzduchu, vitr, Spatné osvétleni),
tak i psychickeho (vztah k mluvcimu, emoéni vztahy, mentalni vztahy, Unava, spéch,
inteligencni Groven) ¢i fyzického (nedoslychavost, nevidomost, bolest). Nositelem (ptivod-
cem) Sumu, né&jakym zptisobem narusujicim vzajemnou komunikaci, miZe byt stej-
né tak prostiedi, jako i G¢astnici komunikace, dokonce i téma, 0 némz se mluvi. Je na
mluv¢ich, aby dokazali co nejvice ruSivych Sumu odstranit. V tom také spociva jed-
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no z umeéni komunikace. Zopakujete-li si, co vSechno muze byt Sumem, neni vzdycky
snadné ,,klid* zajistit, ale pravé na ném do zna¢né miry zalezi uspéch ,,pienosu infor-
mace*, kvalita vzajemného porozuméni.

Na toho, kdo pravé mluvi, se obvykle soustiedi pozornost, je vniman vsemi smys-
ly (kromé chuti) svych posluchact, védomé i podvédomeé. Vidime jeho télesny habi-
tus (vzbuzuje v nas sympatie, Ihostejnost ¢i antipatie), vnimame (ne)pohlednost, odgv,
polohu téla, odezirame mimiku i gesta, jimiz doprovazi svou fe¢, slySime jeho hlas
(je ptijemny nebo nepiijemny), vnimame jeho 7/e¢ (tempo, vyslovnost, dikci, melodic-
nost, jazykovou spravnost), citime jeho vani (z&pach), poptipadé vnimame i telesny
kontakt (podana ruka a jiné doteky). VVSechny tyto smyslové informace se ve vtefinach
propoji v naSem védomi v celkovy dojem o ¢loveku, vyvolaji v nés néktery z pocita na
bohaté Skéle libosti (od sympatie a lasky aZ po nesympatii, odmitnuti, nenavist) a na
tomto zaklad¢ si vytvoiime vztah k mluv¢imu, ale také k tomu, co ndm sdéluje. Od
sympatickych mluvéich prijimame informace mnohem pozitivnéji nez od téch, kteti
nas nécim odpuzuji, drazdi, provokuiji.

Ocitame-li se v roli ptijemce informace, nejsme ovsem zadnym mechanizmem (pfi-
jimacem), ale — jak snadno odvodime z predeSlych glos — naopak, jsme velmi citliveé
vnimajici bytosti, ktera nejen poslouchad, ale i nasloucha, hodnoti ziskavané informa-
ce jednak racionalng, jednak emocionalng, ve svém védomi je propojuje s vlastnimi
zkuSenostmi, cili i se schopnosti k vlastni sebekazni (k obvyklym normam chovani)
a tomu voli odpovidajici reakci, postoj, ktery vyjadii neverbalné (gestem, mimikou,
kineticky), anebo verbaln¢ (fe¢i mluvenou, psanou) i reci téla, a stdva se op&t mluv-
¢im. Bézneé komunikujeme bezprostiednég, aniz bychom si vibec slozitost svého vza-
jemného dorozumivani uvédomovali. Jen v situacich né¢im vyjimeénych si najednou
uvédomime, jak obtiZné je najit vhodné slovo, gesto, Usmév.

Poznani — jaci jsme, tak i komunikujeme — by nas mélo provazet na kazdém kroku.
Za jistych okolnosti mazeme fikat véci, s nimiz se vnitiné neztotozinujeme (napiiklad
pii vyslechu, pti rozmluve s nadiizenym, s rodici a prateli). Ale ten, kdo umi dobie
¢ist lidske telo, zvIaste vyrazy obliceje, neupiimnost (Istivost) pozna. Faktu, Ze mluva
téla prozradi neshodu mezi vyiéenym a skutecnym, vyuziva i kriminalistika. V obli-
¢eji je totiz nékolik svalt, které nedokdzeme ovladat vuli, ale které citlivé reaguji na
duevni stav. Pii policejnim vyslechu se proto obli¢ej obvinéného snimé kamerou
a ziskany videozaznam je pak maximalné zpomalen a analyzovan Skolenymi odborni-
ky. Tam, kde se odpovédi neshoduji s pravdivou mimikou, objevuji lez.

Charakterizovat dobie mluvéiho, znamena jednak dobie si osvojit psychologii osob-
nosti, jednak se sezndmit s poznatky z rétoriky, s /e¢i jako néstrojem komunikace a s ume-
nim vystupovat na veiejnosti.

Spolehliva cesta k tomuto cili vede pies mySlenku — ,,Poznej dobie sam sebe, pak
dobre poznds i druhé a porozumis jim.“ Galileo Galilei tvrdil, Ze ¢loveék se muZe na-
ucit jen tomu, k ¢emu sdm v sobé¢ nalezne schopnost. K tomu, aby sdm v sob¢ objevil
umeéni komunikovat, mu mazeme nejraznéjSimi prostiedky napomoci. PomiZe v tom
jednak odborna literatura (Wirth, 2002; Nakonecny, 1996 aj.), jednak pozorné sledo-
vani sama sebe i téch, s nimiz se stykame.

Ztotoznime-li se dokonale s poznanim, Ze kazdy jsme jiny a Ze tu raznost musime
vzajemngé respektovat, mnohé si v Zivoté usnadnime. Nepodcenujme odpovédi na tyto
otazky. Zna¢né ovliviuji naSe jednani, chovani a i fec i ptijimani ostatnimi.
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Co bychom o sobé méli védét? Napiiklad bychom méli znat odpoveédi na otazky:
Mam se rad(a)?

Co na sobé (ne)mam rad(a)?

Co na sobg (na tele a obliceji) nemam rad(a)?

Jakeé jsou mé zakladni charakterové vlastnosti?

Jak kvalitni jsou moje volni vlastnosti? (Umim ovladat své jednani a chovani pojmenova-
né modalnimi slovesy — smim, mohu, musim, chci, mdm povinnost, zndm, vim?)

o Jaké je mé vzdelani? Jakou mam kvalitu paméti? Jsem filantrop, nebo mizantrop?
e Mam zdravé sebevédomi?

Clovék a komunikace k sobé piirozené a neoddélitelng patti. Clovék mysli a citi,
a to néjak vyjadiuje — sdm sobé i ostatnim: vZdy neverbaln¢ i slovng, svym nau¢enym
matetrskym jazykem, popt. jinym nez mluvenym ¢eskym jazykem (znakovou feci, Lor-
movou abecedou, Morseovou abecedou, konspirativnimi jazyky).

Jazyk je nastrojem mysleni, o tom se presvédcujeme neustéle, bez jazyka myslet
neumime. Proto nés vlastné mateisky jazyk zcela jedine¢nym zpasobem ugi vidét,
vhimat a citit svét a vede nas i k tomu, jak v tomto svéteé jednat. V jazyce je konzervovan
cely systém letitych Zivotnich zkuSenosti. Ma své osobité slovesné (literarni) zazemi,
na némz vyrustaji jednotlivé generace, rozhojnuji jazykové i literarni bohatstvi jako
jedine¢ny kulturni fenomén. Kazdym konkrétnim jazykem, jimz mluvime, si vytvati-
me ,,vizi svéta®“. V 19. stoleti tento jev oznac¢oval némecky filozof J. G. Herder i bas-
nik J. W. Goethe jako duch naroda. Proto se fika — ,,Kolik umi$ jazyka, tolikrat jsi na
svété." V pozadi této mySlenky je piedpoklad zavislosti mezi gramatickou strukturou
jazyka a charakterem a obrazem reality kulturniho spolecenstvi, které timto jazykem
hovoii (Urbanovd, 2001). Z toho snadno vyvodime, Ze uzivani jiného jazyka s sebou
nese také jiné mysleni, uvazovani i vyjadiovani. Dobte ho ovladneme, az se v ném
nau¢ime myslet. Jen tak pochopime, Ze naSi smyslové postizeni spoluobéané, kteri
uzivaji jiné jazykove systémy (znakoveé), vnimaji svét svébytné, komunikuji (znakove
i neverbalng) jinak, a proto tvoti mezi nami narodnostni mensinu.

Komunikaci, sdélovani si vzajemnych myslenek, délime podle toho, kdo, co, komu,
jak, proc a s jakym vysledkem 7ik4, na:

e 0sobni — je to nade vnittni fe¢, myslime pouze jejim prostiednictvim, permanentné
k sob& mluvime;

o mezilidskou (interpersonalni) — dialog mezi dvéma, poptipad¢ vice, vzajemné svo-
bodnymi, nezavislymi osobami;

e masovou — uskutecnuje se mezi spolecenskymi a politickymi organizacemi pri vel-
kych shromazdenich, kdy se hromadné néco sdéluje velkému poétu lidi, davu; daleZi-
tou roli sehravaji média;

¢ neosobni (extrapersonalni) (Winkler, 1998) — je to zvIaStni druh dorozumivani, napti-
klad komunikace s PC, bankomatem, automatem;

¢ biologickou — pienos informaci z organizmu a mezi organizmy (bolest, predavani
genetickych informaci, komunikace ¢ichem).
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Neverbalni komunikace

, 10, cojste, kiici tak hlasité,
Ze neslysim, co fikdte”
(Emerson)

Uvazujeme stale o mezilidské komunikaci jako o dennodennim Zivém procesu, ktery
provazi kazdého z nas po celou dobu bdéni, at” se nachazime v jakémkoliv prostiedi
a v jakékoliv situaci. | naSe mi¢eni poskytuje pozornému a znalému c¢lovéku velké
mnozstvi informaci, ml¢eni ma vzdycky svij vyznam, ktery prozrazujeme mimoslov-
nimi vyrazovymi prostredky — napiiklad vyrazem oci, dechovou frekvenci, hlasitym ¢i
tichym dychanim, mimikou. Snadno odhadneme, zda mlcici ¢lovek je klidny, anebo
naopak rozcileny, nenavistny ¢i zamilovany, tedy duvod pro¢ ml¢i. Znamena to, zZe
te¢lo mluvi (my ,,mluvime*®), i kdyz neotevieme usta.

Je tieba vzit na védomi Fe¢ téla. Pti hovoru bychom méli aktivné sledovat jeho Gg¢ast-
niky a to — jak stoji, ¢i sedi, jak se promériuje vyraz jejich tvére, jak gestikuluji, v jaké
poloze udrzuji ruce, co s nimi délaji atd. (viz Ptiloha ¢. 2). N&ktefi autofi se ,,reci téla*
vénuji monograficky, tedy mnohem podrobngji, nez je to mozneé v této publikaci. Jed-
na z prvnich komplexné pojatych a seriéznich publikaci u nas byla vydana v roce 1977
a jejim autorem je predni ¢esky odbornik, feSici problémy mezilidské komunikace
celozivotng, Jaro Krivohlavy (1977, 1986). V roce 1989 se mezi ¢etnymi prirucka-
mi, zacilenymi hlavné na vyuZziti fe¢i téla v obchodnim jednani (manipulace se zakaz-
nikem), objevila na trhu zajimavéa publikace amerického autora Davida Lewise Tajna
7ec téla o tom, jak tec¢ téla pouZivat. Presvédcuje, Ze fec téla ,,totiz vyznamné ovliviiu-
je vas uspech c¢i nedspech v jakémkoliv spolecenskem stietu, as osobnim nebo profes-
nim* (Lewis, 1995). Byla bych rada, kdybyste fakt silné G¢innosti neverbalni (mimo-
slovni) komunikace méli trvale na védomi. VSechny dalSi nasledujici publikace jsou
podobné (Wage, 1997; Wirth, 2002; Hartley, 2003).

Najdeme v nich mnoho zajimavych informaci také o souvislostech mezi stavbou téla
a dudevni vybavou ¢loveéka. To, Ze ,,zevnejSek cloveka souvisi s jeho individualnimi vlast-
nostmi a neni dilem nahody“‘, napsal uz v roce 1921 Ernst Kretchmer (1888-1964), psy-
chiatr z Tbingenu, v dile Kérperbau und Charakter (Stavba téla a charakter). Jeho uceni
0 konstituenich typech a jejich pramétu do charakteru doplnil napriklad B. Wirth mySlen-
kou o télesné podmingnosti lidskeho temperamentu (rozvijeného uz od feckého Iékare
Hippokrata), Jungovym uéenim o protikladnosti lidskych typu (introvert a extrovert)
a jejich rozlisenim na typ emocionalni, intuitivni, myslitelsky a pocitkovy. Wtézené
poznatky pak vyuzil k souhrnum o tom, jak se nas telesny typ (Stihly, vysoky neboli
leptosomni, zavality neboli pyknicky, urostly neboli atleticky), temperament (sangvi-
nicky, cholericky, flegmaticky a melancholicky — v ¢isté podobeé zpravidla nebyvaji),
tvar hlavy (kvadraticky, kulaty, ovalny, trojuhelnikovy, lichobéznikovy) s dominant-
nim celem, temenem ¢i tylem a tvarem obliceje (Uzky, Siroky, ostie fezany, kulaty) pro-
jevuji v nasem charakteru, jak ho prozrazuji, jak si podle téchto znaki mizeme v lidech
¢ist. UCi nés zpuisobu, ,,jak poznat nitro ¢lovéka podle jeho zjevu (Wirth, 2002). Ze je to
mozné, byl presvédcen i filozof Immanuel Kant. Podle nékterych odbornika Ize pova-
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hu ¢lovéka vyéist i z vrasek obliceje. Cim je ¢lovek starsi, tim je itelngjsi (Davies,
1996).

Tu zkuSenost jste uZ jiste behem Zivota ziskali také; je-li ¢lovek pievazné vesely, smut-
ny, premyslivy, lehkovazny ¢i naopak vazny atd., vepiSe se mimicka stopa (vraska) typic-
ky doprovéazejici tyto duSevni stavy trvale do kiZe oblic¢eje. Mohli bychom tedy v obli-
¢eji vidét charakterové vlastnosti a osvojené projevy individualniho chovani v podstaté
jako zbozi ve vykladni skiini.

Lidské obliceje se kaZzdou svou casti vzajemne lisi. O¢i (lisi se tvarem, vzdalenosti
od sebe, velikosti, barvou), nos (Spicaty, tlusty, plosky, dlouhy, zavality kulaty, zava-
lity vrascity, ,,prsak™) a Gsta, ,,nejsou jen k libani*, prozrazuji vic nez jen cit. Usta jsou
velkd, mald, naSpulend, oteviena, tvorena rty (plnymi, Gzkymi, sevienymi, ostie kro-
jenymi, s ptevislym hornim ¢i vystupujicim spodnim rtem), brada (pIna, kulata, Spi-
caté, Sirokd, beztvara, mala, hladka, hranata, vystoupla, s dilkem uprostied). Hlava
je na krku dlouhém, tenkém, kratkém, Sirokém, je porostla vlasy razne delky, kvali-
ty a barvy, které jsme si navykli ¢esat na péSinku (nalevo, napravo, uprostied) ane-
bo bez; mnozi panové se honosi viditelnym znakem pohlavnosti, péstuji si bradku
(hustou, fidkou), mohutny knir, plnovous (husty, fidky) anebo rizné staré strnisté. Ve
vlasech skryvadme anebo ukazujeme udni boltce, jichZ je asi devatenact typa (velke,
malé, odstavajici, s lalacky napadnymi az zakrnélymi aj.).

Ucho je i jinak zajimavé, je jednim ze samotopu (jedine¢né umisténych Utvara),
v nichz napiiklad vychodni medicina (¢inskd, indicka, korejska), vnimajici z&sad-
né ¢loveka celostne (holisticky), nachazi zrcadleni viech organd, kosti, svalt, a toho
vyuziva pii 1écbé akupunkturou a akupresurou, kdyz stimulaci ur¢itych bodu na uchu
(ale také na ruce a noze) jehlami anebo tlakem ovliviiuje (1é¢i, uvadi do harmonie) cely
organizmus. Samotopem je také brada, rty, o¢ni duhovky, zuby.

Takové detailni ¢teni lidského obliceje si muzZe osvojit ten, kdo se chce dobie orien-
tovat v lidskych povahéach, anebo kdo z hlediska své profese potiebuje rozeznat odchyl-
ky od standardniho chovani z potieb diagnostickych a lé¢ebnych, popt. vychovnych. Je
to spiSe dovednost pro ty, kteti ,,uzivaji* ¢loveéka hlavné jako pracovni silu (naptiklad
manazeti pti konkurzech na obsazovani fidicich funkci) anebo psychologové, psychia-
tfi, kriminalisté, kteti potrebuji hloubgji pronikat do lidského nitra a komplikovanych
mezilidskych vztaha, vzdalujicich se standardnimu chovani.

My nosime svij oblic¢ej nezahaleny, viditelng, jako zrcadlo sama sebe, a také jako
vizitku vkusu a hygienickych navyki. Nikdy bychom proto neméli podcenovat Upra-
vu vlasi a voust, rezignovat na péci o plet’. K optimizmu autora, Ktefi uci z obliceje
precist nejen hnuti mysli, ale i povahové rysy, poznamenavam, Ze dnesdni kosmeticky
pramysl a plasti¢ti chirurgové dokazi ledacos zménit (tvar nosu, rti, obogci, vrasky),
takZe informace takto upraveného obli¢eje jsou nakonec vlastné falesne.

Vymluvngjsi je celkovy vzhled dotvoreny oblecenim. Uspéch vyZaduje pecovat 0 svij
celkovy zevnéjsek, ne pouze o vlasy a oblic¢ej. Stanovovat obecné zasady pro odiva-
ni je sysifovskeé usili, vSe podléha dobovym a narodnim zvyklostem a nejvice diktatu
maody. Nékdy dokonce svym zevnéjSkem vyjadiuje ¢lovék individualni protest proti
nécemu, co nechce prijmout, muZi si nechaji dlouhé vlasy, plnovous, nedbale se oblé-
kaji, holi si hlavy atd., Zeny se stiihaji na jeZka, oboji se pak zvyraziuji barevnosti
vlast a extravagantnosti Ucesu (hnuti hippies, punk). Vsem kolem tim vysilaji o sobé
nepiehlédnutelné informace, dominantni je na sebe upozornit.
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Odev byva také ¢asto vyrazem socialni diferenciace. Vzpomeiite na trojici Voskovec,
Werich, JeZek a na jejich pistiovy text — ,,...je to pravda odveka, Ze Saty délaji ¢loveka,
kdo v hadrech ¢eké na Stésti, ten se naceka!* Odévem vzbuzujeme prvni dojem, nepod-
cenujme ho! Vzdy by mél odpovidat naSemu véku, postaveni, spolecenské prileZitosti
i dobé. Odév prozrazuje nas vkus i povahu, patii k nasi individualni kulturnosti.

Z obecngjSich zasad oblékani uvadime:

o Nosme jen ¢isty a upraveny odév, vyzehleny, se viemi knofliky (zapnutymi tak, jak
je to zvykem).

e Dbejme na cistotu i vzhled bot, zachovavejme i v obouvani vkus.

o Oblékejme se vkusné a v barevné sladénosti. Saty délaji cloveka a pomahaji mu vytva-
fet prvni dojem.

e Domaci obuv nosime doma, sportovni do terénu, pracovni do zaméstnani.

o Panové by neméli zapominat na ponoZzky, sladéné s odévem.

e Oblékame se vzhledem ke svému véku, pan v letech pasobi smésné v obleceni
-néctiletych, stejné jako smesné puasobi dama jako ,,klimaktericky diblik®.

e Pozor na erotické vystiihy tam, kde se to nehodi (do zaméstnani, do Skoly).

o Nemusime chodit jako reklama na zlato a Sperky, je to nevkusné, pii komunikaci to
odvadi pozornost.

e Pokud se potime, pouzivdme antiperspiranty, na propocené koSile a haleny neni vab-
ny pohled, pozor také na pach.

Role smyslovych organi v neverbalni komunikaci

,Smysly zmitané vinami ptichylnosti a nendvisti se vemlouvaji do lidské mysli.
Necht nikdo nepodlehne jejich viddé, nebot jsou to nepidtelé uvniti tvrze
(Bhagavadagita)

Smyslové vnimani je pro Zivogichy, tedy i pro ¢loveka, velmi dilezité, nebot” smysly
prekladaji signaly z vnéjsiho svéta do feci nervovych vzruchi, které okamzité meéni ¢in-
nost mozku a na ty zmény, které prejdou u ¢lovéka pres intelektualni kontrolu, zarea-
gujeme. Opakuji, Ze védomou pozornosti projde jen malé ¢ast informaci z vnéjsiho
prostiedi (napiiklad nevédoma je ¢asto ie¢ téla). Ale Gvodni citat z moudré indické
Bhagavadgity varuje pied spoléhanim se pouze na smyslové vniméani svéta. Odiavod-
néni naléza pravé moderni neurovéda v individuélnich schopnostech mozkové tkané evi-
dovat a zpracovavat vzruch (Koukolik, 2005). | slavny Cicero na zékladé empirie ¢asto
upozornoval své posluchace na moznou Salebnost smysli. Ostatné o Salebnosti viast-
nich smysla, napiiklad zraku, se snadno piesvédéime — staci jen sledovat kola pro-
jizdgjiciho auta. Vidime, Ze se to¢i dozadu. Stejny klam prozijeme, kdyZ se podiva-
me z okna stojiciho vlaku na vlak, ktery se dal do pohybu na sousedni koleji. Skoro
bychom se chtéli vsadit, Ze jedeme my. Piesto se osvojovani svéta déje piedevsim
prostrednictvim smysli. Obycejné se jich uvadi pét, protoZze mame také pét smyslovych
organt . Oko, ucho, nos, konecky prsti (ale kiZe viabec), chutové poharky. | zde musi-
me mit zasadné na paméti individualitu, ne kazdy vidime, slySime, hmatame, ¢ichame
a pochutnavame si stejng!
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Oko - organ zraku

Zrak je oby¢ejné vniman jako nejdalezZitéjsi smyslovy orgéan. Jeho prostiednictvim
ziskavame o okolnim svété nejvice informaci, vidime véci, lidi, zvitata, ale i ¢innost
lidi. V neverbalni komunikaci je oko méné Salebnym orgadnem nez ucho, protoZe vide-
né a slySené nemusi byt v harmonii, odezirani obliceje je pravdivéjsi nez slySené slo-
vo. Davna lidova moudrost ,,USi — jakoby néco tusi, ociska — vidi to zblizka* (ruské pri-
slovi) potvrzuje fakt, Ze oko je lepSi informator nez ucho. Az na vzdalenost 30 metri
umime rozeznat razna gesta, symboly, svételna znameni dokonce na vzdalenost nékoli-
ka kilometr. O¢ni nervy obsahuji osmnackrat vice neurond nez nervy sluchové, takze
vedou i vice informaci najednou. O oku se iik4, Ze je cestou p7imo do duse. Jeho zornici
ovladaji momentalné proZivaneé city anebo mnozstvi a intenzita dopadajiciho svétla,
nikoliv naSe vile. Pupilou (zornici, panenkou) neumime védomé pohybovat, proto je
tak dulezité sledovat oci téch, k nimz mluvime. Ve Skole ndm pani ucitelka kladla na
srdce hned od prvni tiidy, Ze se na ni musime divat, kdyz s nami mluvi, aniz by ndm
vysvétlila, pro¢ tomu tak je. Bylo to prosté jedno z mnoha pravidel o slusném chova-
ni. Jisté také dobie znate cetnika ze Saint Tropez a jeho charakteriza¢ni komické ges-
to doprovazené pokynem: ,,Sem se mi divej, sem!*“ A pro¢ tomu tak je?

Oci jsou v obliceji velmi napadné (take krasné, podle toho, jak se nam libi jejich
tvar ¢i barva duhovky, coZ ma vliv na vytvaieni sympatie). Jsou také snadno citelné,
pozname na nich radost, smutek, U¢ast, nezajem... (cesta do duse!), a ty city jsou jes-
té doprovazeny ptiznakovymi vraskami kolem o¢i. Vzpomente na smluvend znameni
(pozdvizZené obo¢i, mrknuti, pohled do strany, na zem), kdy mluva oka mtze zname-
nat stoprocentni informaci. Z literatury ¢i filmu vite, Ze to jsou velmi dilezité konspi-
racni prostredky. Cit Ize predstirat — mohu se smat, i kdyZ citim bolest. VV tom piipadé
se ovSem oko neleskne, zornice je zmenSend, ani vrasky kolem o¢i nejsou ,,nastave-
ny* na radost. Budeme-li pozorn¢ sledovat lidi kolem sebe, brzy se nau¢ime v jejich
obliceji ¢ist (Davies, 1996).

Ocima odezirame, totiz sledujeme rty mluviciho, a pak ho ,,slySime dobie* i na vét-
Si vzdalenost. Kdyz se k ndm otoci z&dy, nase vnimani jeho feci se zhorsi. Z toho jas-
né vyplyva, kam je spravné divat se pti hovoru. Pfimy pohled do o¢i mé& ovSem casové
omezenou dobu asi na tii az ¢tyii vtetiny, pak sklouzneme o¢ima na rty, mirné odkloni-
me hlavu, smétujeme pohled k zemi a opét obnovime oéni kontakt. Fakticky neutralni
je udrzovat pohled na toho, ke komu mluvime, v trojuhelniku oc¢i — nos — rty, popt. bra-
da. Béhat ¢i primo rejdit ocima v cizim obliceji je samoziejmé mozné, pohybujeme se
ovsem po stupnici neslusnosti, anebo zbytecné prozrazujeme své skryté city ¢i amysly.

Obecné plati, Ze Zeny se mohou do o¢i divat déle a ¢astéji. Divame-li se do o¢i déle,
nez je obvyklé, muaze to byt zamilovanosti, ale také provokace, ¢i drzost — zalezi na
mnoha okolnostech a na geografickém miste, kde se tak déje. Divame-li se mimo vySe
vymezeny trojuhelnik a dokonce na néktera mista v obliceji zrak zaostiime, rozhod-
né tim znervoznime, ne-li ptimo vyvedeme z miry naSeho posluchace. Je-li to naopak
nasim cilem, mame tu velmi u¢inny manipula¢ni prostiedek!

Pokud si predstavite vyucujiciho (fe¢nika, 1ékare, sestru, pacienta), ktery se diva oci-
ma kamsi do prostoru, do rohu mistnosti, anebo vibec nezvedne o¢i od papiru, pocita-
¢e ¢i od tabule, od zemé, brzy zjistite, jak takové poc¢inani odvadi pozornost od toho, co
fikaji. Pasobi jako komunikacni Sum. Také tim mluvci na sebe leccos prozrazuje:
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e 0c¢i smérované nahoru hlavy do leva — patram v levé hemisféie (logika, konkrétni

mysleni);

stejnym zpusobem doprava — patram v pravé hemisfére (abstraktni mysleni);

odvréceny pohled odvadi pozornost;

nepierusovany pohled je agresivni, arogantni, provokativni;

pohled dola nebo sklonéna hlava jsou vyrazem podiizenosti a pokory;

prazdné pustény pohled do prostoru znamena nezajem, pohrdani, nudu atd.;

sklopeny pohled (spolu s dalSimi pohyby téla) je signdlem uznani prava ,,nadiize-

ného* na vedouci postavent;

o pohled vzhuru je neobvykly, nuti kaZzdého podivat se tam rovnéz, nepada-li néco na
hlavu;

e piivirané oci prozrazuji citovou Ucast;

e upieny zrak na vybrané misto na téle, naptiklad niZe od krku Zeny, anebo od pasu
dolq, prozrazuje spiSe zajem sexualni nez kterykoliv jiny;

e pozor na ,vrazdici, vyhybave, mrazivé” pohledy;

e rozSifené zornice prozrazuji cit (strach, naivitu, upfimnost, prekvapeni);

e Zadny z pohleda neschovavam za barevné bryle.

O¢ima si kazdého pirec¢teme diive, nez staéi oteviit Usta, ale take kazdy si pie-
¢te nés. Tento interaktivni proces je ¢asto neuvédomely, podvédomy. Aniz bychom
védome deSifrovali vidény obraz mluvéiho, vytvoiime si v sobé o ném urcity dojem.
Opakujeme, Ze vizualni kontakt je vymluvny, u¢inny, a proto dilezity. Na toho, s kym
mluvime, se divdme ptimo, proto zvIasteé sedime-li (u ambulantniho stolu), odstranime
z pomyslné spojnice o¢i mluvéiho—oci pacienta vSechny piekéazky. Je naprosto nevhod-
né divat se naptiklad na pacienta pres pogcitac, coz je bohuZel v ordinacich zcela bézné.
Takové divani vzbuzuje psychicky stejny vjem, ktery mame vystizné oznacen v nasem
obratu — ,,divat se na nékoho pies prsty“. Davame také bedlivy pozor na troven o¢i,
k nimz mluvime. Postaveni ja < ty je partnerské, ja dole, ty nahote je submisivni, ja
nahote, ty dole sugeruje psychickou pirevahu. Tento jednoduchy prostiedek postaveni
o¢i pti hovoru ma pomeérné velkou manipulacéni silu.

Ja mam psychickou Ty mas psychickou
Ni/ahu / prevahu
& — Ty

T Ja
partneti Y

Z toho, co jste pravé piecetli, vyplyva jedno podstatné poznani, které bychom mohli
pojmenovat jako kouzlo prvniho dojmu. Trva nejdéle do ¢ty minut pii prvnim setka-
ni a obtiZzné se napravuje. Béhem té kratké doby jsou totiZ ,,spotiebovany* a vyhodno-
ceny vsechny ziskané neverbalni informace — zrakem, sluchem, hmatem i ¢ichem.

Chceme-li zaptsobit sympaticky, ziskat si davéru, udélejme vSechno pro to, aby-
chom tyto minuty vyuzili ve svaj prospéch, ale mé&jme na paméti, Ze i nas protéj-
Sek, zvIaste je-li poucen, ma na mysli totéZ. Z toho Ize snadno usoudit, jak zéaleZi na
zevngjsku, na nasi nalade, kterou vysilame oblicejem, na hlase z prvnich kontakto-
vych vét, na vyrazu oci... Sledujete, jaka je tu moznost pozitivni manipulace? Kou-
zelny okamzik prvniho dojmu prozivame v zivoté tolikrat, kolikrat se poprvé setka-
vame s jinymi lidmi.
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Udélat dobry dojem — tomu se muZeme naucit, pomaZze ndm to vSude tam, kde
potiebujeme ziskat partnery, spolupracovniky, pratele. UdrZzet ho trvale, je velmi
obtiZné, neni-li toto chovani souladné s naSimi charakterovymi vlastnostmi. Pro nase
image v pracovnim prostiedi je ovSsem dobry dojem nepostradatelny.

Poznamka: Stejny ucinek jako prvni dojem miva i prvni slySena informace o ¢lo-
veku, udalosti, vztahu, veci. Toto poznani by si meli dobe osvojit vedouci ci
Fidici pracovnici, prijimaji-li prvni informaci o cemkoli duzlezitém. Tendence uve-
it tomu, co a jak jsem poprvé slySel, je velmi silna. UslySite-li, Ze XY néco zavi-
nil, nesahejte po okamzité vypovedi, ale informaci si vzdy nejprve ovéite, nejlé-
pe u toho, koho se tyka, nejdislednéji pri konfrontaci. Mozna, Ze takové oteviené
7eSeni nekomu nevyhovuije, ale pat/i k nejucinnejSim. Chcete-li na pracovisti ¢i ve
svém okoli udrzZet dobré vztahy a 7ad, nedélejte nikdy zavery po prvni slySené
zprave, vyhnete se mnoha problémzm a neprijemnostem!

Pozorne se chovejme také pri setkani s cizinci a na cestach v zahranici. VzZdy je
vhodné presvédgit se, zda v jiné kultuie plati tatdZ pravidla a zvyklosti jako u nas. Napii-
klad piimy pohled do o¢i v Indonésii vySe postavenému ¢lovéku je povazovan za ne-
uctivy a nezdvorily. U nas je tomu naopak. Nepiitomn¢ hledici ¢lovek prozrazuje, Ze
neposloucha a je po pravu napomenut. V arabském svété ho naopak nechaji v klidu, pro-
toZe medituje. U nas je piipustné daveérné zamrkani, v arabskych zemich si to k Zeng
¢i divee muZete dovolit, pokud neni nablizku nikdo z jejich blizkych, anebo umite-li
rychle utikat. Znamena to totiZ velmi nepocéestné umysly.

David Lewis (1995) upozoriuje na to, Ze ,,...casté pohledy ptimo do obliceje, pokla-
daji Africané, Asijci a Indiani za projev nadrazenosti, nedcty, hrozby nebo urdzky. Pri-
1i§ malo pohledu si naopak Arabové, Jihoevropané a Severoameri¢ané vykladaji jako
nedostatek pozornosti a nezdvorilost.” Piednost kratsi dobé piimého pohledu davaji
také Pakistanci a obyvatelé severni Evropy. DIuzno vSak poznamenat, Ze i fe¢ téla se
v ¢ase méni a také dochazi k urcité internacionalizaci zvyklosti. Napiiklad Spanélské
Zeny chodivaly po chodniku za muZem a vétSinou s o¢ima sklopenyma, piikazovalo
jim to katolické piesvédceni o Zenské hriSnosti (Zena je nastroj d’abla) a o poZadova-
né podiizenosti muZi (podporovano podobenstvim o stvoreni Zeny v poradi az druhé
a z Zzebra Adamova), coz bylo Zenam, prijizdéjicim z Britanie, nepochopitelné. Dnes
uZ pod tlakem bouilivého cestovniho ruchu a kulturniho posunu ve vztahu k Zené ten-
to zvyk vymizel (Lewis, 1995; Wage, 1997; Hartley, 2003).

Pamatujte!

o Pfi jakémkoliv rozhovoru vzdy udrzujte o¢ni kontakt s partnerem hovoru.

o Mluvite-li ke skupiné lidi, udrzujte o¢ni kontakt se viemi.

o Mluvite-li s nékym, sundejte barevné bryle a nezvykejte.

o Neulpivejte zrakem na vybranych mistech téla a obliceje.

e Vzdjemnym postavenim oci pfi hovoru nabizime bud' partnerstvi, nebo podfizenost, ¢i psy-
chickou prevahu.

e Pozor na pohledy do o¢i a na jejich délku pfi hovoru s cizincem anebo v cizim kulturnim
prostiedi.

e Nezapomerite — prvni dojem je velmi dulezity!
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Sluch

LLidé daveéruji vice ocim nez usim:

Z toho vyplyvd, Ze dlouhd je cesta poucovdnim,
krdtkd a tacinnd vidénim.”

(Seneca)

Obecné je sluch povaZzovan za druhy nejdualezitéjsi lidsky smysl, vyvojové je
smyslem prvotnim. V neverbalni komunikaci mu vSak ptipadla mnohem mensi role
nez zraku ¢i hmatu. Ziejmé je tomu proto, Ze tento smysl neni interaktivni, na Zadnou
informaci nemazZzeme odpovédét sluchem. Ma svou neverbalni (sexudlni) roli v lasce
— ptijima zvuk hlasu i dalSich zvuka (napiiklad mlaskavych), nepiijemné zvuky odra-
zuji, prijemné stimuluji. Ma také nezastupitelnou roli orientacni a motivacni — na to,
co slySime, nasledné reagujeme mimicky, gesty, pohybem, feci, jednanim (¢inem).

SlySime razné zvuky a slova, tedy hlas, a docela dobie z ného rozpozname naladu mlu-
viciho, takZze mtizeme vlastné ,,slySet” i emoce — radost, zlost, strach. Na ur¢itou vzdalenost
slySime lidi kolem sebe dychat, mlaskat, kaSlat, smrkat. Rizné zvuky jsou ndm nepiijemné,
mimicky i gesty je komentujeme, nékdy projevime svou nelibost i verbalné. Kazda kultu-
ra si vytvari pro vyluzované télesné zvuky soubory pravidel, jak na né reagovat. Stane-li
se nam napiiklad, Ze fihneme, omluvime se; rozhodné ve spole¢nosti neventilujeme vét-
ry, a pokud se to nahodou nékomu podaii, charakteristicky zvuk prejdeme bez povSimnuti,
rozhodné situaci neverbalizujeme a nevySetiujeme ptivodce. Nékdy je tento zvuk velmi
vitanym signalem pro lékate, pfi riznych onemocnénich, v poopera¢nim obdobi anebo
po kolonoskopickém vySetieni. V luzkovych zatizenich mivaji nektefi pacienti problém,
za tyto zvuky se stydi a nasledné se pak mohou objevit problémy — bolest bricha, hla-
vy i problémy psychicke, rozcileni, podrazdénost. Na tento, pouze zdanlivy detail, by se
proto ve vech zdravotnickych zaiizenich meélo pamatovat, naptiklad vhodnym upozor-
nénim sestry pri ukladani pacienta na lazko.

Ve spolecnosti rovnéz hlasité nesmrkame, nekychame, ani nekasleme. Pokud nezusta-
neme pii nachlazeni doma, vzdy tyto slysitelné projevy tlumime kapesnikem a dlani, popt.
se za n¢ omluvime. Nevhodné az nesludné je mlaskani pri jidle, pfimlaskavani pii reci
a pii dychéani, neptijemné je okolim vniman tento zlozvyk i mimo jidelnu. Objevuje se
¢asto u starnoucich lidi. Je dobte taking je upozornit a hledat moznost napravy. VSechny
uvedené projevy jsou v lidské komunikaci vnimany jako vyrazné komunikacni Sumy.

DuleZita role piipada sluchu v komunikaci verbalni. Je-li tento smysl jakkoli oslaben
¢i dokonce Uplné chybi, znamena to pro postizeného problémy az handicap. Komu-
nikace s neslySicimi spoluob¢any je zna¢né sniZena a jeji Uspésnost a presnost zavisi
na jistych dovednostech i znalostech téch, kdoz se ji ucastni. Sluchové postizeni lidé
se ovdem take stavaji pacienty (nejen pro nefunkénost sluchového orgéanu), s nimiz
se setkavame ve v3ech zdravotnickych zatizenich. Soustiedénou pozornost vénujeme
tomuto problému v kapitole Komunikace s neslySicimi pacienty.

Sluch je na druhém misté v mnoZstvi sbiranych informaci z vnéjsiho svéta a na roz-
dil od oka shira informace i z vlastniho vnitiniho prostiedi. SlySime sviij dech, pohyb
stiev, zvuky pii vyprazdnovani, pii zbavovani se hlent, za urcitych okolnosti slySime
vlastni tep, Sumeéni krve v cévach i posun vzduchu a potravy v btise, zvIlaste sklouzne-
me-li pod hladinu vody treba ve vané. Nikdo nepochybujeme o tom, Ze vyznam slu-
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