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ÚVOD
Každý den se setkáváme s lidmi. Jednáme s nimi. Hovoøíme s nimi. Na-

sloucháme jim. Domlouváme se s nimi. Pøicházíme s nimi do pøátelského

kontaktu, ale též do sporù a konfliktù.

Každý den se snažíme o porozumìní. Nejde o to porozumìt èlovìku,

který mluví cizí øeèí, i když nìkdy mùžeme mít i pøi bìžné konverzaci pocit,

že mluvíme s cizincem. Porozumìní znamená chápat, postihovat smysl

a význam toho, co se sdìluje. Abychom toho skuteènì dosáhli, je potøeba

vnímat, cítit, naslouchat, rozmlouvat a vyjadøovat se tak, aby nám naše

okolí dobøe rozumìlo.

Váš úspìch závisí na tom, jak využíváte umìní komunikace. Pøála bych

si, aby vám v tom následující stránky byly nápomocny.

Laura Janáèková
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Deset vìcí, ke kterým vám tato kniha pomùže:

1. Lépe porozumìt sobì i lidem, se kterými pøicházíte do styku.

2. Nauèit se vnímat neverbální komunikaci a øeè tìla.

3. Rozpoznat skuteèné pocity a prožitky lidí, se kterými se dennì setká-

váte.

4. Zjistit, co je dùležité pøi vytváøení vlastní image.

5. Pøijít na to, proè se hádáte a pøicházíte do konfliktù.

6. Být úspìšnými a dosahovat svých cílù pomocí asertivní strategie

jednání.

7. Dorozumìt se s partnerem.

8. Lépe pochopit své dìti.

9. Zvládat složité situace pøi jednání s problémovými typy osob.

10. Poradit si pøi èasto stresující komunikaci u lékaøe.



KOMUNIKOVAT NEZNAMENÁ
JEN MLUVIT
Komunikovat znamená sdìlovat
Komunikace je v obecné rovinì definována jako sdìlování informace pro-

støednictvím signálù a prostøedkù: ústnì, písemnì, mimikou, gesty a dal-

ším neverbálním chováním. Probíhá vìtšinou mezi dvìma a více lidmi,

dále pomocí tisku, rozhlasu a jiných médií.

Komunikovat znamená vysílat, pøijímat a dešifrovat signály
z vnìjšího svìta
Žijeme ve svìtì, který na nás ze všech stran chrlí informace. Televize,

rozhlas, reklamy, èastá setkání s neznámými lidmi i našimi blízkými.

Všichni komunikují. Vnímáme slova, pohyby, výrazy a èasto si ani ne-

uvìdomujeme, jak rychle je vyhodnocujeme a dešifrujeme. Na ulici se

setkáme s bezdomovcem a automaticky se mu vyhneme vìtším oblou-

kem, než je obvyklé. Muž vidí hezkou ženu a jeho tváø se rozjasní. Pøi bìž-

né komunikaci pøijímáme signály nejen aktivnì, ale i pasivnì. Záleží jen

na nás, zda vyšleme odpovìï.

Pasivní zpùsob komunikace ve vzájemných vztazích vede
èasto ke konfliktu
Všichni známe pasivní pøíjem informací nejen z hromadných sdìlovacích

prostøedkù, ale èasto také právì z bìžného pøátelského, partnerského èi

pracovního života. Tato pasivní forma komunikace je v mezilidských vzta-

zích pravdìpodobnì nejzásadnìjším zdrojem nedorozumìní. Pøíèinou

je to, že komunikující nedostává od svého partnera adekvátní zpìtnou

vazbu. Pøipomeòme si scénku z každodenního života: unavený manžel

pøijde po celodenní práci domù, kde na nìj netrpìlivì èeká manželka.

Celý den byla doma s dítìtem a tìší se, až se muž vrátí, aby si koneènì

popovídala. Má velkou potøebu slovnì komunikovat: jaké úžasné pokroky

jejich dítì dìlá, co koupila, uvaøila a vùbec, co je nového. Manžel si sedne

k pøipravené veèeøi a jeho mozek nepøijímá. Jakoby z dálky slyší slova,
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která nedešifruje. Najednou hovor zmlkne. Žena se asi na nìco ptala, ale

otázka zùstala nezodpovìzena. Následují manželèiny výèitky, že se o ni

ani vývoj dítìte nezajímá, pøípadnì že ji už nemá rád. Pøitom staèilo málo.

Muž potøeboval pouze chvilku èasu bez sdìlování, a protože to žena nevì-

dìla a její potøeba sdílení byla bez odezvy, vznikl konflikt. Výsledkem je

nedorozumìní a pøinejmenším zkažený veèer. Pasivní nebo také tzv. roz-

hlasová forma mezilidské komunikace ve vzájemném vztahu tedy pøed-

stavuje vysílání informací bez náležité odezvy (viz obr. 1). Èastým pøí-

kladem této formy konverzace jsou také bìžné otázky, které zùstanou bez

odpovìdi. Napøíklad otázky typu: Co chceš k veèeøi? Co budeme dnes

veèer dìlat? Kdy se vrátíš? Jak vyøešíš tu èi onu situaci? Nezodpovìzení

položené otázky vyvolává vìtšinou agresivní nebo pasivní, negativní,

ublíženou, zkrátka neuspokojivou zpìtnou reakci. Ta obvykle vyvolá kon-

fliktní situaci. Proto je ve verbálním kontaktu vhodnìjší zvolit aktivní formu

komunikace. Pøi aktivní formì komunikace následuje po informaci vysí-

lajícího adekvátní forma odpovìdi pøíjemce. Jde tedy o obousmìrný roz-

hovor (viz obr. 2). Napøíklad manželka líèí zážitky z prožitého dne a muž

aktivnì a se zájmem komunikuje o tématu. Nebo mu ona pokládá otázky

a on na nì odpovídá.
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PØÍJEMCE

PØÍJEMCEVYSÍLAJÍCÍ

VYSÍLAJÍCÍ

Agresivní zpìtná reakce

Pasivní, negativní zpìtná reakce

Konflikt

èas

Obr. 1 Pasivní forma komunikace ve vzájemném vztahu



Èím jsou nám lidé bližší, tím vìtší mají potøebu s námi
rozmlouvat
To, zda budeme prospìšní a úspìšní ve svých vztazích, práci a životì, zá-

visí nejen na našich znalostech, ale i na tom, zda jsme schopni navazovat

kontakty a s lidmi spolupracovat.

Komunikovat znamená také pøedávat informace
Pøi správnì vedené komunikaci smìøující k urèitému cíli bychom se mìli

vždy držet základních pravidel:

� Vždy bychom mìli vìdìt, CO chceme øíci.

� Mìli bychom se umìt rozhodnout, KDY informaci nejlépe podat.

� Mìli bychom zvolit vhodné místo, KDE informaci sdìlit.

� Mìli bychom zvážit, JAK nejlépe informaci pøedložit.

� Naše zpráva by mìla být jasná a srozumitelná.

� Informaci bychom mìli sdìlovat odpovídajícím tónem a pøimìøeným

tempem.

� Mìli bychom brát v úvahu pocity komunikaèního partnera a reagovat

i na jeho mimoslovní projev.

� Mìli bychom partnerovi umožnit, aby se v dostateèné míøe vyjádøil.

� Mìli bychom vhodnì kontrolovat, zda byla informace pøijata a správnì

pochopena.
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PØÍJEMCEVYSÍLAJÍCÍ

Obr. 2 Aktivní forma komunikace ve vzájemném vztahu



ŘEČ MÁ SVOU HISTORII
Hlasové projevy praèlovìka se uchovaly v broukání
nemluvòat
Z historického pohledu byly prvními formami sdìlování skøeky a jiné nearti-

kulované zvuky provázené rozmanitými gesty a mimickými pohyby. Již

u praèlovìka se však poèaly rozvíjet specifické hlasové výrazy vlastní

existence. Mnoha nahodilými zvuky podobnými souhláskovým šelestùm

i samohláskovým tónùm vyjadøovaly jakýsi samoúèelný proslov provázený

libostí z hlasové èinnosti. Tento hlasový materiál se stal v dalších tisícile-

tích základem lidské øeèi. Zachoval se dodneška v broukání nemluvòat.

Lidská øeè se vyvíjí po celý život
V souèasné lidské øeèi jsou zachovány všechny základní vlastnosti vý-

vojového pochodu. Tento vývoj je plynulý a má zøetelná stadia s charak-

teristickými znaky, které se dlouho utváøely. Ontogeneze lidské øeèi je

nauka, která se zabývá popisem, rozborem, tøídìním a srovnáváním

zmìn verbálních komunikaèních dovedností organismu od poèetí do smrti.

Ètyøleté dítì je schopno se dostateènì pøesnì vyjádøit
Dítì na pøelomu tøetího a ètvrtého roku vìku již vyjadøuje své myšlenky

obsahovì i formálnì s dostateènou pøesností. V tomto období je možné

považovat pochod uèení za zhruba skonèený. Další vývoj jazyka se týká

pøevážnì kvantitativní stránky, osvojování nových slov, prohlubování

a zpøesòování jejich pojmového obsahu, zlepšování výrazové obratnosti,

schopnosti delších projevù a pøizpùsobování mluvì dospìlých.

Od ètyø let se neustále rozšiøuje slovní zásoba
Slovní zásoba se s vìkem stále rozšiøuje. Její rozvoj v závislosti na vìku

orientaènì znázoròuje tabulka 1. Souèasný jazyk kulturních národù je

velice bohatý. Napøíklad naše mateøština èítá pøibližnì 54 486 rùzných

slov.
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Tab. 1 Pøibližný rùst slovní zásoby

Vìk Poèet slov

1 3

2 272

3 896

4 1 540

7 2 072

9 2 562

11 18 633

15 26 468

17 30 236

19 33 540
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SDĚLOVÁNÍ POMOCÍ SLOV
Verbální komunikace aneb sdìlování informací pomocí slov
Øeè je možné definovat jako vyjadøování myšlenek artikulovanou mluvou

v konkrétním jazyce. Øeè je jednou z nejdùležitìjších forem sociální ko-

munikace.

Používat slova ještì neznamená rozumìt jeden druhému
Naše øeè se skládá ze slov. Ta odpovídají konkrétním významùm. Logické

by bylo, kdybychom se pomocí slov vždy jednoznaènì dorozumìli. Ale

není tomu tak. Rùzná slova mohou skrývat mnoho významù. Naše mysl

vnímá vnìjší svìt jako celou øadu obrazù složených z velkého množství

èástí. Jednotlivé èásti pojmenováváme slovy. Ta mají konkrétní podobu,

ale kromì obecného významu mohou v mysli každého èlovìka evokovat

i jeho osobní pøedstavu. A tak rùzní lidé mohou pøikládat jednotlivým slo-

vùm rùzný smysl.

Slova se dají vykládat rùznì, což bývá zdrojem
nedorozumìní
Mladý pár si øekne, že stráví krásné líbánky. Oba se moc tìší. Na co? Na

krásné líbánky. Ona si ale pøedstavuje týden u moøe, opalování na pláži,

veèeøe v luxusních restauracích, dlouhé procházky a romantické veèery

plné vyznání a vzájemné blízkosti. A co si pod pojmem krásné líbánky

mùže pøedstavovat její partner? Tøeba dovolenou na kolech, vysokohor-

ské túry, noci pod stanem, opékání buøtù a sex ve spacáku zamìøený na

výkon. Oba se dorozumívají pomocí slova líbánky. Rùzný výklad ale mùže

vést k neshodám.

Nejpøesnìjší forma vyjadøování využívá jazyk logiky
Jazyk logiky používáme tam, kde popisujeme skuteènost co nejpøesnìjším

zpùsobem a vystihujeme její zákonitosti. Jde o formu slovního vyjadøování,

která používá pøesnì definované pojmy. Jazyk logiky je jazyk vìdy, tech-

niky, matematiky nebo fyziky. Je neosobní, objektivní a vìcný. Sdìluje
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data, fakta a údaje. Jde o ryze racionální, rozumem øízené sdìlení, nejvý-

stižnìjší popis a vyjádøení pøíèinných vztahù.

Osobní postoje, emoce a nálady vyjadøuje jazyk poezie
Jazyk logiky má pouze omezenou platnost. Je urèen jen pro oblast ne-

osobních sdìlení, nepoužívá se tam, kde jde o sdìlování subjektivnì za-

barvených údajù, postojù, domnìnek, dojmù, zážitkù, pøedstav, tušení

a podobnì. Když øeknu, že jsem „otrávený“, logicky by to znamenalo, že

jsem snìdl nìco jedovatého. Pøesto tím myslím, že nemám dobrou náladu.

Když øíkám, že „už letím“, myslím tím, že jdu co nejrychleji. Navzdory této

nelogiènosti se však dobøe dorozumím, a jsem i pochopen. Jde o jazyk

poezie. Stejnì jako jazyk logiky je legitimní øeèí a vnáší do svìta abstrakt-

ních definic a znaèek osobní postoje, emoce a nálady.

Jedno sdìlení mùže obsahovat mnoho poselství
Krátká informace obsahuje mnoho významù (viz obr. 3). Napøíklad ozná-

mení manžela pøi sledování veèerní televize, že došlo pivo, si mùže

manželka vyložit jako pouhé konstatování, že se již pivo vypilo, nebo jako

výzvu k tomu, aby pøinesla další láhev, èi jako sdìlení manžela, že má ží-

zeò, ba dokonce že se k ní chová nevybíravì, bez úcty.

Sdìlení vyjadøuje vìcný obsah
Zpráva obsahuje pøedevším vìcnou informaci. Vìcná informace spoèívá

v prostém konstatování vìci jako faktu.

Sdìlení vyjadøuje sebeprojev, tedy to, co sdìluji o sobì
V každé zprávì jsou obsaženy také informace o zdroji. Mùžeme se z ní

dozvìdìt, jakým jazykem daná osoba mluví, jakým tónem, v jakém je roz-

položení, jakou má náladu a podobnì. Tato stránka vnímání sdìlení je

èasto zdrojem problémù v mezilidské komunikaci. Nejèastìjší pøíèinou

bývá snadno èitelné sebevyvyšování, autoritáøství èi sobectví.
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Sdìlení vyjadøuje vztah, tedy to, co si o tobì myslím a jaké je
to mezi námi
Ze zprávy obvykle vyplývá, jaký má sdìlující osoba postoj vùèi komuni-

kaènímu partnerovi a co si o nìm myslí. Tyto informace lze èasto vyèíst ze

zvoleného zpùsobu formulování, tónu øeèi a neverbální komunikace. Na

tuto stránku sdìlení je každý èlovìk zvlášť citlivý, protože z ní mùže po-

znat, co o nìm urèitá osoba soudí. Mùže z ní vycítit lásku, úctu a respekt,

nebo naopak vysmívání, ponižování èi znevažování.

Sdìlení vyjadøuje výzvu, tedy to, k èemu tì chci pobídnout
Málokteré informace øíkáme jen tak. Úèelem zprávy mùže být také pobíd-

ka komunikaèního partnera, aby urèité vìci udìlal nebo neudìlal, aby na

nìco myslel nebo nìco pocítil. Tato snaha ovlivòovat mùže být víceménì

zjevná. Tehdy hovoøíme o manipulaci.
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Kromì obsahu slovních sdìlení je dùležitá i jejich
významová struktura
Abychom dosáhli porozumìní, musíme si nejdøíve ujasnit svou motivaci,

tedy to, oè nám jde, a poté zvolit slova a vìty se správným významem. Na-

slouchající totiž slyší, co mu sdìlujeme, ale mùže si slova a vìty vykládat

podle svého. Je proto nutné se ujistit, zda naše sdìlení bylo správnì po-

chopeno a zda je akceptováno. Významová struktura slovních sdìlení ob-

sahuje v zásadì pìt komponent:

� cíl sdìlení

� smysl sdìlení pro mluvèího

� vìcný obsah sdìlení

� smysl sdìlení pro komunikaèního partnera (jak tomu, co je sdìlováno,

rozumí)

� efekt sdìlení (jaký je výsledek a dùsledek toho, co bylo sdìlováno)

Verbální komunikaèní dovednosti cvièíme celý život
Mezi základní verbální komunikaèní dovednosti øadíme:

� umìní klást otázky

� schopnost motivovat a vytváøet výzvy

� dovednost objasòovat

� umìní vytváøet logické souhrny

� schopnost výkladu

� schopnost projevit porozumìní
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CO SI SDĚLUJEME BEZE SLOV
Neverbální komunikace pøedstavuje druh sdìlení, kdy si
pøedáváme informace beze slov
Pøi neverbální (nonverbální) komunikaci sdìlujeme výrazem oblièeje, od-

dálením èi pøiblížením, dotekem, postojem, pohyby, gesty, pohledy, tónem

øeèi, úpravou zevnìjšku a podobnì. Neverbální komunikaci rozdìlujeme

na neverbální projevy vyjádøené mimikou, gesty a pantomimikou a para-

verbální projevy, mezi které patøí intonace, rychlost a hlasitost øeèi, pauzy

v øeèi a tón hlasu. Mezi pøevážnì neverbální komunikaèní dovednosti patøí

pozorování, naslouchání, empatie, projev zájmu a respekt.

Mimoslovní komunikace je samostatná, pøevážnì jasnì
srozumitelná øeè
Èeho mùžeme dosáhnout mimoslovní komunikací:

� vyjádøit emoce (pocity, nálady, afekty)

� projevit zájem

� vytváøet dojem o tom, kdo jsme

� ovlivnit postoj komunikaèního partnera

� øídit chod vzájemného styku

Mimoslovnì sdìlujeme emoce
Emoce, kterou prožíváme, je primárnì urèena tím, co se dìje v neurove-

getativním systému v našem tìle. Ale souèasnì probíhá i opaèná reakce:

to, co dìláme, ovlivòuje nástup emocionálního stavu. Uveïme pøíklad.

Máme radost, protože se do naší krve vyplavilo vìtší množství adrenalinu,

což vedlo ke zvýšení aktivity rùzných orgánù. Nakonec se to projeví i na na-

šem zevnìjšku, tøeba úsmìvem. Zároveò to funguje i opaènì. Napøíklad

když pláèeme, zesmutníme. Pochopíme totiž, že pláè je dílèím pøíznakem

smutku, a zaujmeme proto pøíslušný postoj. Shrnutí? Za prvé, jsem smut-

ný, a proto pláèu. Za druhé, pláèu a to mì vede k tomu, že jsem smutný.

V životì se uèíme rozeznávat komplexní obrazce nonverbálních projevù

jako ukazatele rùzných emocionálních stavù lidí, s nimiž pøicházíme do
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styku. Uèíme se chápat jejich význam a smysl. Uèíme se èíst jejich znaky

v chování, mimice, hlase, pohybech, pohledech atd.

Projevy primárních emocionálních stavù nezávisí na kultuøe
Primární emocionální projevy mají transkulturální charakter. To znamená,

že je dešifrujeme bez ohledu na pøíslušnost k rùzným kulturám. Rozumí-

me jim všichni stejnì, ať v Evropì, èi støední Africe, protože jsou nezávislé

na jazyce daného spoleèenství.

Nejlépe èitelné jsou projevy emocí v mimice
Emoce se nejvíce odrážejí ve výrazu tváøe. Žádný druh mimoslovního

sdìlení také není tak èasto zneužíván k pøedstírání èi zastírání jako právì

výraz tváøe. Tím, že zámìrnì nasadíme urèitý výraz, snažíme se u dru-

hých lidí vyvolat dojem, že prožíváme urèitou emoci, napøíklad radost,

vztek nebo pøekvapení.

Emocionální stav se zrcadlí i v paraverbálních projevech
Tváø není jediným ukazatelem emocionálního stavu. Rozbory øeèi ukázaly,

že jsou to i tón øeèi, zvláštì svrchní, ale i takové projevy, jako nedokonèo-

vání vìt, opravování se, zakoktávání, opakování, pøeøeknutí, používání

nesouvislých a nesrozumitelných zvukù. Emoce mùžeme vyèíst i z pohybù

lidí a jejich gest.

Mimoslovnì sdìlujeme zájem
Nejèastìjšími projevy zájmu èi touhy po sblížení jsou kromì výrazu oblièeje

(nadzvednuté oboèí, zvýšená frekvence pohledù apod.) dotek, pøiblížení,

pootoèení a naklonìní se k druhé osobì a také výstižná gestikulace. Efek-

tivnost tìchto projevù nezávisí jen na vysílající osobì, ale rovnìž na nala-

dìní pøíjemce. Pro vzájemné sblížení má nejvìtší význam vztah mezi

nonverbálními projevy komunikujících osob.

Mimoslovnì sdìlujeme, kdo jsme
Setkají-li se dva lidé, jakoby mimodìk hodnotí všechny projevy, které jim

mohou odpovìdìt na otázku, kdo je ten druhý. Pøi prvním styku s nezná-

mým èlovìkem si vytváøíme dojem pøedevším na základì hodnocení
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vnìjších znakù, napøíklad podle pøitažlivosti, vzhledu atd. V další fázi mo-

nitorujeme jeho charakteristiky a rysy. Na vytváøení prvního dojmu mají

však vliv i další podvìdomé faktory jako podobnost s námi (kdo je mi po-

dobný, je dobrý), projekce (pøipomíná mi afektovanou tchyni, asi bude

hysterický), souhlas èi nesouhlas. Dùležitou roli hraje pohled: oba extrémy

(èasté uhýbání pohledem i pøíliš dlouhé zaujaté zírání do oèí) jsou hodno-

ceny pøevážnì negativnì. Druhého èlovìka posuzujeme i podle toho, jaký

zaujme postoj tìla (posturaci), když se s ním setkáme nebo s ním komuni-

kujeme. Náš dojem o tom, s jakým èlovìkem máme co do èinìní, mùže

být ovlivnìn i naší nepøesnou percepcí, nesprávnou interpretací nebo izo-

lovaným posuzováním jeho nonverbálních projevù.

I neverbálním projevem ovlivòujeme chování druhých
Na druhé lidi pùsobíme nejen tím, co øíkáme, ale také neverbálními proje-

vy – tím, jak se tváøíme, jaká jsou naše gesta, jak se oblékáme, jak vypa-

dáme, jak peèujeme o svùj zevnìjšek.

Mimoslovnì ovlivòujeme prùbìh vzájemného setkání
Každé osobní setkání je zcela specifické, pøesto je však možné ve všech

sledovat nonverbální projevy, které pomáhají zahájit, regulovat a ukonèit

osobní styk. Jedná se o øídící role vzájemného setkání. Nejèastìjší øídící

mimoslovní projev zaznamenáváme v pohledu (odklon a zaujetí postoje

nevšímavosti èi pøiblížení se), pohybech (pootoèení tìla smìrem k objektu

komunikace, odklon a oddálení se), gestech rukou i nohou. I v mimice se

mùže zraèit otázka, oèekávání, zklamání a podobnì.

SDĚLOVÁNÍ BLÍZKOSTÍ
Èlovìk si podvìdomì chrání své teritorium
Každý èlovìk vnímá vzdálenost pøi styku s lidmi subjektivnì. Jestliže nì-

kdo neznámý pøekroèí jeho osobní zónu, cítí se nesvùj a vìtšinou se pod-

vìdomì brání ústupem a obnovením pøijatelné vzdálenosti. Pøedstavme

si, že èlovìk je støedem pomyslné bubliny. Když do ní opakovanì vstupují

neznámí lidé, vyvolává to u nìho automatický ústup.
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