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UvoD

Kazdy den se setkavame s lidmi. Jedname s nimi. Hovofime s nimi. Na-

slou

chame jim. Domlouvame se s nimi. Pfichazime s nimi do pratelského

kontaktu, ale téz do spora a konfliktd.

Kazdy den se snazime o porozuméni. Nejde o to porozumét ¢lovéku,
ktery mluvi cizi fe¢i, i kdyz nékdy mizeme mit i pfi béZné konverzaci pocit,
Ze mluvime s cizincem. Porozuméni znamena chapat, postihovat smysl|
a vyznam toho, co se sdéluje. Abychom toho skute¢né dosahli, je potfeba
vnimat, citit, naslouchat, rozmlouvat a vyjadfovat se tak, aby nam nase
okoli dobfe rozumélo.

Deset véci, ke kterym vam tato kniha pomuze:

—_

o O

O © 00 N

. Lépe porozumét sobé i lidem, se kterymi pfichazite do styku.
. Naugit se vnimat neverbalni komunikaci a fec téla.
. Rozpoznat skute¢né pocity a prozitky lidi, se kterymi se denné setka-

vate.

. Zjistit, co je dulezité pfi vytvareni vlastni image.

. PFijit na to, pro¢ se hadate a pfFichazite do konfliktd.

. Byt uspésnymi a dosahovat svych cild pomoci asertivni strategie
jednani.

. Dorozumét se s partnerem.

. Lépe pochopit své déti.

. Zvladat sloZité situace pfi jednani s problémovymi typy osob.

. Poradit si pfi €asto stresujici komunikaci u |ékafe.

Vas uspéch zavisi na tom, jak vyuzivate uméni komunikace. Pfala bych
si, aby vam v tom nasledujici stranky byly napomocny.

Laura Janackova

Qo



1. KAPITOLA

KOMUNIKOVAT NEZNAMENA
JEN MLUVIT

Komunikovat znamena sdélovat

Komunikace je v obecné roviné definovana jako sdélovani informace pro-
stfednictvim signall a prostredku: Ustné, pisemné, mimikou, gesty a dal-
Sim neverbalnim chovanim. Probiha vétSinou mezi dvéma a vice lidmi,
dale pomoci tisku, rozhlasu a jinych médii.

Komunikovat znamena vysilat, pfijimat a deSifrovat signaly

z vnéjsiho svéta

Zijeme ve svété, ktery na nas ze véech stran chrli informace. Televize,
rozhlas, reklamy, Casta setkani s neznamymi lidmi i na8imi blizkymi.
Vsichni komunikuji. Vnimame slova, pohyby, vyrazy a ¢asto si ani ne-
uvédomujeme, jak rychle je vyhodnocujeme a deSifrujeme. Na ulici se
setkame s bezdomovcem a automaticky se mu vyhneme vétSim oblou-
kem, nez je obvyklé. Muz vidi hezkou zenu a jeho tvar se rozjasni. Pfi béz-
né komunikaci pfijimame signaly nejen aktivng, ale i pasivné. Zalezi jen
na nas, zda vySleme odpovéd.

Pasivni zpisob komunikace ve vzajemnych vztazich vede
casto ke konfliktu

Vsichni zname pasivni pfijem informaci nejen z hromadnych sdélovacich
prostfedk(, ale Casto také pravé z bézného pratelského, partnerského &i
pracovniho zivota. Tato pasivni forma komunikace je v mezilidskych vzta-
zich pravdépodobné nejzasadnéjSim zdrojem nedorozuméni. Pfi€inou
je to, ze komunikujici nedostava od svého partnera adekvatni zpétnou
vazbu. Pfipomernme si scénku z kazdodenniho Zivota: unaveny manzel
pfijde po celodenni praci domu, kde na néj netrpélivé ¢eka manzelka.
Cely den byla doma s ditétem a tési se, az se muz vrati, aby si kone¢né
popovidala. Ma velkou potfebu slovné komunikovat: jaké uZzasné pokroky
jejich dité déla, co koupila, uvafila a vibec, co je nového. Manzel si sedne
k pfipravené vecefi a jeho mozek nepfijima. Jakoby z dalky slysi slova,

Q



1. KAPITOLA KOMUNIKOVAT NEZNAMENA JEN MLUVIT

ktera nedesifruje. Najednou hovor zmlkne. Zena se asi na néco ptala, ale
otazka zlstala nezodpovézena. Nasleduji manzelCiny vycitky, Zze se o ni
ani vyvoj ditéte nezajima, pfipadné Ze ji uz nema rad. Pfitom stacilo malo.
Muz potfeboval pouze chvilku ¢asu bez sdélovani, a protoZe to Zena nevé-
déla a jeji potfeba sdileni byla bez odezvy, vznikl konflikt. Vysledkem je
nedorozumeéni a pfinejmensim zkazeny vecer. Pasivni nebo také tzv. roz-
hlasova forma mezilidské komunikace ve vzajemném vztahu tedy pred-
stavuje vysilani informaci bez nalezité odezvy (viz obr. 1). Castym pfi-
kladem této formy konverzace jsou také bézné otazky, které ztstanou bez
odpovédi. Napfiklad otazky typu: Co chce$ k vecefi? Co budeme dnes
vecer délat? Kdy se vratis? Jak vyresis tu &i onu situaci? Nezodpovézeni
polozené otazky vyvolava vétSinou agresivni nebo pasivni, negativni,
ublizenou, zkratka neuspokojivou zpétnou reakci. Ta obvykle vyvola kon-
fliktni situaci. Proto je ve verbalnim kontaktu vhodnéjsi zvolit aktivni formu
komunikace. Pfi aktivni formé& komunikace nasleduje po informaci vysi-
lajiciho adekvatni forma odpovédi pfijemce. Jde tedy o obousmérny roz-
hovor (viz obr. 2). Napfiklad manzelka li¢i zazitky z prozitého dne a muz
aktivné a se zajmem komunikuje o tématu. Nebo mu ona poklada otazky
a on na né odpovida.

|-
»
P > .

VYSILAJICI - PRIJEMCE
»
>

cas
—» Agresivni zpétna reakce
VYSILAJICI <+ Konflikt — PRIJEMCE

—— Pasivni, negativni zpétna reakce

Obr. 1 Pasivni forma komunikace ve vzajemném vztahu
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Obr. 2 Aktivni forma komunikace ve vzajemném vztahu

Cim jsou nam lidé blizsi, tim vétsi maji potfebu s nami
rozmlouvat

To, zda budeme prospésni a Uspésni ve svych vztazich, praci a zivoté, za-
visi nejen na nasich znalostech, ale i na tom, zda jsme schopni navazovat
kontakty a s lidmi spolupracovat.

Komunikovat znamena také predavat informace
Pfi spravné vedené komunikaci sméfujici k ur€itému cili bychom se méli
vzdy drzet zakladnich pravidel:

Vzdy bychom méli védét, CO chceme fici.

Méli bychom se umét rozhodnout, KDY informaci nejlépe podat.

Méli bychom zvolit vhodné misto, KDE informaci sdélit.

Méli bychom zvazit, JAK nejlépe informaci predlozit.

Nase zprava by méla byt jasna a srozumitelna.

Informaci bychom meéli sdélovat odpovidajicim ténem a pfiméfenym
tempem.

Méli bychom brat v tvahu pocity komunikaéniho partnera a reagovat
i na jeho mimoslovni projev.

Méli bychom partnerovi umoznit, aby se v dostate¢né mire vyjadfil.
Méli bychom vhodné kontrolovat, zda byla informace pfijata a spravné
pochopena.

@ 3



2. KAPITOLA

REC MA SVOU HISTORII

Hlasové projevy praclovéka se uchovaly v broukani
nemluvnat

Z historického pohledu byly prvnimi formami sdélovani skieky a jiné nearti-
kulované zvuky provazené rozmanitymi gesty a mimickymi pohyby. Jiz
u praclovéka se v8ak pocaly rozvijet specifické hlasové vyrazy vlastni
existence. Mnoha nahodilymi zvuky podobnymi souhlaskovym Selestim
i samohlaskovym ténam vyjadfovaly jakysi samoucelny proslov provazeny
libosti z hlasové ¢innosti. Tento hlasovy material se stal v dalSich tisicile-
tich zakladem lidskeé Ffeci. Zachoval se dodneSka v broukani nemluviat.

Lidska re€ se vyviji po cely zivot

V soucasné lidské feci jsou zachovany vSechny zakladni vlastnosti vy-
vojového pochodu. Tento vyvoj je plynuly a ma zfetelna stadia s charak-
teristickymi znaky, které se dlouho utvarely. Ontogeneze lidské feci je
nauka, ktera se zabyva popisem, rozborem, tfidénim a srovnavanim
zmén verbalnich komunikacnich dovednosti organismu od poceti do smrti.

CtyFleté dité je schopno se dostateéné presné vyjadrit

Dité na prelomu tfetiho a ¢tvrtého roku véku jiz vyjadiuje své myslenky
obsahové i formalné s dostateCnou presnosti. V tomto obdobi je mozné
povazovat pochod u€eni za zhruba skon€eny. DalSi vyvoj jazyka se tyka
pfevazné kvantitativni stranky, osvojovani novych slov, prohlubovani
a zpfesfiovani jejich pojmového obsahu, zlepSovani vyrazové obratnosti,
schopnosti delSich projevl a pfizplisobovani mluvé dospélych.

Od ¢tyr let se neustale rozsifuje slovni zasoba

Slovni zasoba se s vékem stale rozSituje. Jeji rozvoj v zavislosti na véku
orientacné znazornuje tabulka 1. Sou€asny jazyk kulturnich narodu je
velice bohaty. Napfiklad naSe matefstina cita pfiblizné 54 486 rGznych
slov.

@ 5



2. KAPITOLA REC MA SVOU HISTORII

Tab. 1 P¥iblizny rast slovni zasoby

Vék Pocet slov
1 3
2 272
3 896
4 1540
7 2072
9 2 562

11 18 633
15 26 468
17 30 236
19 33540
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3. KAPITOLA

SDELOVANI POMOCI SLOV

Verbalni komunikace aneb sdélovani informaci pomoci slov
Re¢ je mozné definovat jako vyjadfovani myslenek artikulovanou mluvou
v konkrétnim jazyce. Re¢ je jednou z nejdulezit&jsich forem socialni ko-
munikace.

Pouzivat slova jeSté neznamena rozumét jeden druhému
Nase fec se sklada ze slov. Ta odpovidaji konkrétnim vyznamum. Logické
by bylo, kdybychom se pomoci slov vzdy jednoznaéné dorozuméli. Ale
neni tomu tak. RGzna slova mohou skryvat mnoho vyznamu. Nase mysl
vnima vnéjSi svét jako celou fadu obrazl sloZenych z velkého mnozstvi
¢asti. Jednotlivé &asti pojmenovavame slovy. Ta maji konkrétni podobu,
ale kromé& obecného vyznamu mohou v mysli kazdého Clovéka evokovat
i jeho osobni predstavu. A tak rlizni lidé mohou pfikladat jednotlivym slo-
vam rdzny smysl.

Slova se daji vykladat razné, coz byva zdrojem
nedorozuméni

Mlady par si fekne, Ze stravi krasné libanky. Oba se moc té3i. Na co? Na
krasné libanky. Ona si ale pfedstavuje tyden u mofe, opalovani na plazi,
vecere v luxusnich restauracich, dlouhé prochazky a romantické vecery
plné vyznani a vzajemné blizkosti. A co si pod pojmem krasné libanky
muZze predstavovat jeji partner? Treba dovolenou na kolech, vysokohor-
ské tury, noci pod stanem, opékani bufti a sex ve spacaku zaméfeny na
vykon. Oba se dorozumivaji pomoci slova libanky. Rlzny vyklad ale mize
vést k neshodam.

Nejpresnéjsi forma vyjadrovani vyuziva jazyk logiky

Jazyk logiky pouzivame tam, kde popisujeme skute¢nost co nejpfesnéjsSim
zplUsobem a vystihujeme jeji zakonitosti. Jde o formu slovniho vyjadfovani,
ktera pouziva presné definované pojmy. Jazyk logiky je jazyk védy, tech-
niky, matematiky nebo fyziky. Je neosobni, objektivni a vécny. Sdéluje

e 7



3. KAPITOLA SDELOVANIi POMOCI SLOV

data, fakta a udaje. Jde o ryze racionalni, rozumem Fizené sdéleni, nejvy-

Osobni postoje, emoce a nalady vyjadfuje jazyk poezie

Jazyk logiky ma pouze omezenou platnost. Je ur€en jen pro oblast ne-
osobnich sdéleni, nepouziva se tam, kde jde o sdélovani subjektivné za-
barvenych udajd, postoju, domnének, dojmu, zazitkl, predstav, tuseni
a podobné. Kdyz feknu, Ze jsem ,otraveny®, logicky by to znamenalo, Ze
jsem snédl néco jedovatého. Pfesto tim myslim, Ze nemam dobrou naladu.
Kdyz fikam, Ze ,uz letim®, myslim tim, Ze jdu co nejrychleji. Navzdory této
nelogi¢nosti se vSak dobfe dorozumim, a jsem i pochopen. Jde o jazyk
poezie. Stejné jako jazyk logiky je legitimni FeCi a vnasi do svéta abstrakt-
nich definic a znacek osobni postoje, emoce a nalady.

Jedno sdéleni mlize obsahovat mnoho poselstvi

Kratka informace obsahuje mnoho vyznamu (viz obr. 3). Napfiklad ozna-
meni manzela pfi sledovani vecerni televize, Ze doSlo pivo, si mGze
manzelka vylozit jako pouhé konstatovani, Ze se jiz pivo vypilo, nebo jako
vyzvu k tomu, aby pfinesla dalSi Iahev, &i jako sdéleni manzela, Zze ma Zi-
zen, ba dokonce Ze se k ni chova nevybiravé, bez ucty.

Sdéleni vyjadiuje vécny obsah
Zprava obsahuje pfedevsim vécnou informaci. Vécna informace spociva
v prostém konstatovani véci jako faktu.

Sdéleni vyjadiuje sebeprojev, tedy to, co sdéluji o sobé

V kazdé zpraveé jsou obsazeny také informace o zdroji. Mizeme se z ni
dozvédét, jakym jazykem dana osoba mluvi, jakym ténem, v jakém je roz-
polozZeni, jakou ma naladu a podobné&. Tato stranka vnimani sdéleni je
Casto zdrojem problém( v mezilidské komunikaci. Nej¢astgjSi pfiCinou
byva snadno Citelné sebevyvySovani, autoritafstvi €i sobectvi.

18 @



SDELOVANIi POMOCI SLOV 3. KAPITOLA

Sdéleni vyjadiuje vztah, tedy to, co si o tobé myslim a jaké je
to mezi nami

Ze zpravy obvykle vyplyva, jaky ma sdélujici osoba postoj vici komuni-
ka¢nimu partnerovi a co si 0 ném mysli. Tyto informace Ize €asto vycist ze
zvoleného zpusobu formulovani, tonu feci a neverbalni komunikace. Na
tuto stranku sdéleni je kazdy ¢lovék zvlast citlivy, protoze z ni mize po-
znat, co o ném urcita osoba soudi. MUze z ni vycitit lasku, Uctu a respekt,
nebo naopak vysmivani, poniZzovani €i znevazovani.

Sdéleni vyjadfuje vyzvu, tedy to, k €éemu té chci pobidnout
Malokteré informace fikame jen tak. U&elem zpravy miiZe byt také pobid-
ka komunikacniho partnera, aby urcité véci udélal nebo neudélal, aby na
néco myslel nebo néco pocitil. Tato snaha ovliviiovat mlze byt viceméné
zjevna. Tehdy hovofime o manipulaci.

Vécny obsah Sebeprojev

Vztah Vyzva

Obr. 3 Vyznamy komunikaéniho sdéleni

@



3. KAPITOLA SDELOVANIi POMOCI SLOV

Kromé obsahu slovnich sdéleni je dilezita i jejich
vyznamova struktura

Abychom dosahli porozuméni, musime si nejdfive ujasnit svou motivaci,
tedy to, o€ nam jde, a poté zvolit slova a véty se spravnym vyznamem. Na-
slouchajici totiz slys$i, co mu sdélujeme, ale mlze si slova a véty vykladat
podle svého. Je proto nutné se uijistit, zda nase sdéleni bylo spravné po-
chopeno a zda je akceptovano. Vyznamova struktura slovnich sdéleni ob-
sahuje v zasadé pét komponent:

cil sdéleni

smysl sdéleni pro mluvciho

vécny obsah sdéleni

smysl sdéleni pro komunikacéniho partnera (jak tomu, co je sdélovano,
rozumi)

m efekt sdéleni (jaky je vysledek a dusledek toho, co bylo sdélovano)

Verbalni komunikaéni dovednosti cvicime cely zivot
Mezi zakladni verbalni komunikaéni dovednosti fadime:

uméni klast otazky

schopnost motivovat a vytvaret vyzvy
dovednost objasriovat

umeéni vytvaret logické souhrny
schopnost vykladu

schopnost projevit porozumeéni

20 @



4. KAPITOLA

CO SI SDELUJEME BEZE SLOV

Neverbalni komunikace predstavuje druh sdéleni, kdy si
predavame informace beze slov

PFi neverbalni (nonverbalni) komunikaci sdélujeme vyrazem obliceje, od-
dalenim ¢i pfiblizenim, dotekem, postojem, pohyby, gesty, pohledy, tonem
feci, upravou zevnéjsku a podobné. Neverbalni komunikaci rozdélujeme
na neverbalni projevy vyjadfené mimikou, gesty a pantomimikou a para-
verbalni projevy, mezi které patfi intonace, rychlost a hlasitost feci, pauzy
v feCi a ton hlasu. Mezi prevazné neverbalni komunikaéni dovednosti patfi
pozorovani, naslouchani, empatie, projev zajmu a respekt.

Mimoslovni komunikace je samostatna, prevazné jasné
srozumitelna rec¢
Ceho m(izeme dosahnout mimoslovni komunikaci:

vyjadfit emoce (pocity, nalady, afekty)
projevit zajem

vytvaret dojem o tom, kdo jsme
ovlivnit postoj komunikaéniho partnera
fidit chod vzajemného styku

Mimoslovné sdélujeme emoce

Emoce, kterou prozivame, je primarné urena tim, co se déje v neurove-
getativnim systému v naSem téle. Ale sou€asné probiha i opa¢na reakce:
to, co délame, ovliviiuje nastup emocionalniho stavu. Uvedme pfiklad.
Mame radost, protoze se do nasi krve vyplavilo vétsi mnozstvi adrenalinu,
coz vedlo ke zvySeni aktivity raznych organu. Nakonec se to projevi i na na-
Sem zevnéjSku, tfeba usmévem. Zaroven to funguje i opacné. Napfriklad
kdyZ placeme, zesmutnime. Pochopime totiz, Ze plac je diléim pfiznakem
smutku, a zaujmeme proto pFislusny postoj. Shrnuti? Za prvé, jsem smut-
ny, a proto placu. Za druhé, placu a to mé vede k tomu, Ze jsem smutny.
V Zivoté se u¢ime rozeznavat komplexni obrazce nonverbalnich projevu
jako ukazatele rdznych emocionalnich stavi lidi, s nimiz pfichazime do
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styku. UCime se chapat jejich vyznam a smysl. U¢ime se Cist jejich znaky
v chovani, mimice, hlase, pohybech, pohledech atd.

Projevy primarnich emocionalnich stavli nezavisi na kulture
Primarni emocionalni projevy maji transkulturalni charakter. To znamena,
ze je desifrujeme bez ohledu na pfislusnost k riznym kulturam. Rozumi-
me jim vSichni stejné, at' v Evropé, &i stfedni Africe, protoze jsou nezavislé
na jazyce daného spolecenstvi.

Nejlépe ¢itelné jsou projevy emoci v mimice

Emoce se nejvice odrazeji ve vyrazu tvare. Zadny druh mimoslovniho
sdéleni také neni tak ¢asto zneuzivan k predstirani ¢i zastirani jako pravé
vyraz tvare. Tim, ze zamérné nasadime urcity vyraz, snazime se u dru-
hych lidi vyvolat dojem, Ze proZzivame urcitou emoci, napfiklad radost,
vztek nebo prekvapeni.

Emocionalni stav se zrcadli i v paraverbalnich projevech

Tvar neni jedinym ukazatelem emocionalniho stavu. Rozbory feci ukazaly,
Ze jsou to i ton Feci, zvlasté svrchni, ale i takové projevy, jako nedokonco-
vani vét, opravovani se, zakoktavani, opakovani, prefeknuti, pouzivani
nesouvislych a nesrozumitelnych zvukd. Emoce mizeme vyc€ist i z pohybl
lidi a jejich gest.

Mimoslovné sdélujeme zajem

Nejc¢astéjSimi projevy zajmu &i touhy po sblizeni jsou kromé vyrazu obliCeje
(nadzvednuté oboci, zvySena frekvence pohledd apod.) dotek, pfiblizeni,
pooto€eni a naklonéni se k druhé osobé a také vystizna gestikulace. Efek-
tivnost téchto projevl nezavisi jen na vysilajici osobé, ale rovnéz na nala-
déni pfijemce. Pro vzajemné sblizeni ma nejvétSi vyznam vztah mezi
nonverbalnimi projevy komunikujicich osob.

Mimoslovné sdélujeme, kdo jsme

Setkaji-li se dva lidé, jakoby mimodék hodnoti v8echny projevy, které jim
mohou odpovédét na otazku, kdo je ten druhy. Pfi prvnim styku s nezna-
mym clovékem si vytvafime dojem pfedevSim na zakladé hodnoceni
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vnéjsich znaku, napfiklad podle pfitazlivosti, vzhledu atd. V dalsi fazi mo-
nitorujeme jeho charakteristiky a rysy. Na vytvafeni prvniho dojmu maji
vSak vliv i dal8i podvédomé faktory jako podobnost s nami (kdo je mi po-
dobny, je dobry), projekce (pfipomina mi afektovanou tchyni, asi bude
hystericky), souhlas ¢ nesouhlas. Dilezitou roli hraje pohled: oba extrémy
(Casté uhybani pohledem i pfili§ dlouhé zaujaté zirani do oci) jsou hodno-
ceny prevazné negativné. Druhého ¢lovéka posuzujeme i podle toho, jaky
zaujme postoj téla (posturaci), kdyz se s nim setkame nebo s nim komuni-
kujeme. Nas dojem o tom, s jakym ¢lovékem mame co do ¢inéni, maze
byt ovlivnén i nasi nepfesnou percepci, nespravnou interpretaci nebo izo-
lovanym posuzovanim jeho nonverbalnich projevu.

I neverbalnim projevem ovliviiujeme chovani druhych

Na druhé lidi pdsobime nejen tim, co fikame, ale také neverbalnimi proje-
vy — tim, jak se tvafime, jaka jsou nase gesta, jak se oblékame, jak vypa-
dame, jak pecujeme o svUj zevnéjsek.

Mimoslovné ovliviiujeme prabéh vzajemného setkani

Kazdé osobni setkani je zcela specifické, presto je vS8ak mozné ve vSech
sledovat nonverbalni projevy, které pomahaji zahajit, regulovat a ukongit
osobni styk. Jedna se o fidici role vzajemného setkani. Nej¢astéjsi Fidici
mimoslovni projev zaznamenavame v pohledu (odklon a zaujeti postoje
nevsimavosti i pfiblizeni se), pohybech (pootoceni t€la smérem k objektu
komunikace, odklon a oddaleni se), gestech rukou i nohou. | v mimice se

muze zracit otazka, o¢ekavani, zklamani a podobné.

SDELOVANI BLIZKOSTI

Clovék si podvédomé chrani své teritorium

Kazdy €lovék vnima vzdalenost pfi styku s lidmi subjektivné. Jestlize né-
kdo neznamy prekroci jeho osobni zonu, citi se nesvij a vétsinou se pod-
védomé brani ustupem a obnovenim pfijatelné vzdalenosti. Pfedstavme
si, ze Clovék je stfedem pomysiné bubliny. Kdyz do ni opakované vstupuji
neznami lidé, vyvolava to u ného automaticky ustup.
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