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1. Co je re¢ a komunikace?

Komunikace: zptsob, jak se ve spolecnosti bavime, to, na jaké modely vyménovani informaci a na
jaké texty jsme zvykli, proménuje nds samotné. Styl mysleni lidi a zptisob jejich projevu a komunikace je na
urovni celé spolecnosti ur¢ovan dominantnim komunikac¢nim prostfedkem doby. V nasi civilizaci byla
takovym dominantnim prostfedkem kniha, ale od poloviny 20. stoleti je jim televize. Tvofeni vypovédi a
usporadani informaci v textu, a dokonce i nas zplisob vnimani a mysleni - to v§echno je z velké ¢asti
formovano zpisobem, jaky ma komunikace v televizi. Jestlize v praxi komunikujeme s partnery nebo
klienty, potfebujeme oslovovat lidi a pfejeme si d€lat to ti¢inn¢ a piisobivé, musime brat v tivahu skryté¢
pusobici zakony "televizni mentality", jimZ my vSichni viceméné podléhame a podle nichz se fidi nase

vnimavost a pozornost a nase naroky na to, jak maji vypadat texty nebo vypovédi, aby nas zaujaly.

O co jde, kdyZ mluvime, bavime se, komunikujeme?

Pragmatické pojeti jazykoveé komunikace ve spojeni s rétorikou nabizeji chapat veskeré mluveni a
vymeénovani si textll jako jednani, délani. Tradi¢ni pohled vnima jazyk a fe€ jako nazyvani véci, jako
prikladani nazva k nezavislym obsahiim. Pragmaticky pohled fik4, Ze obsahy (Iépe: vyznamy slov a smysl
vét) se v komunikaci teprve tvofi.

Re¢ vzdy predevsim (nikoli nazyva, nybrz) déla, kona - mocensky ptisobime na jiné lidi.

Re¢ je nejmocnéjsi technologie (klame svou nenapadnosti: nepotiebuje hardware).

Nas uspéch v zivote (aspesna socializace, kariéra, vliv) zavisi predevsim na tom, jak dobfe se umime

vyjadfovat, domlouvat, pfesvédCovat, a tvofit, vyhledavat a chapat nejriznéjsi texty. Zvladat technologii feci
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2. Povaha souc¢asné masmedialni komunikace

Zatimco komunikace ve véku, kdy "vladla" kniha, méla do zna¢né miry "knizni" podobu (tzn. byla
zaméfena na dikladné a zevrubné vyjadreni a vyCerpani komplexniho tématu, na soustfedéni obsahu a na co
nejdokonalejsi jazykovy nebo fecnicky tvar), i kdyz se jednalo o mluveny projev, rozhovor, politickou
diskusi nebo (v pocatcich, v 19. stoleti) i reklamu; poté, co pfevzala vladu televize, zdsadné se zménil
zpusob naseho vnimani textii a informaci: komunikace jiz neni zamétena na obsah, ale na kontakt (jak u

reklam, tak v rozhlase a v televizi, v€etné€ povahy zpravodajstvi, v politice, i ve zptisobu, jakym pouZzivame



mobilni telefony - k vyménovani emoci spiSe nez jakychkoli jinych informaci), na jeho navazovani a
udrzovani. Obchody a obchodni centra, pési zony ve méstech, vSe se méni v podivanou, ldkani zdkaznikl se
soustfedi (spiSe nez na zbozi) na vytvaieni ptijemného prostredi, hezkych mist, kde mohou lidé prechazet,
divat se a poskytovat si podivanou navzajem. Od souvislych, komplexnich slovnich vypovédi se pieslo

k mimotadné psychologicky u¢innému spojeni napadného obrazu se stru¢nym slovem (sloganem, psanym
nebo zvukovym, ale vzdy plnicim funkci kontaktni, nema vyznamnéjsi obsah), které se zrodilo jeste drive
nez televize - v podobé comicst. (Abychom nepodléhali pfili$ tomuto typu textul, je dobré rozebirat si je na
slozky: zv1ast’ uvazit, co jsme vidéli, zvlast' to, co ndm bylo napsano, zv1ast’ tom co jsme slyseli - Casto se
nam pii takovém rozboru ukdze, jak malo skute¢nych informaci dostavame.)

Chceme-li oslovovat lidi a pasobit na n¢, méli bychom védét, na jaky typ lidi se obracime (a tomu
ptizptsobit svou strategii); vhodné navazovat kontakt - spojenim napadného, ptijemného vizualniho textu,
tedy (jednoho nebo né€kolika malo) obrazkd nebo kratkého filmu/klipu, se struénym kontaktnim slovem,
sloganem, vykiikem, heslem, zdvofilostni frazi, pozvanim, pripovidkou apod. - a neodrazovat lidi snahou o
rozvlekla vysvétlovani, zdrzovanim a namahanim del$im textem, vécnymi detaily atd. Nepotfebujeme jim
nejspi$ vylozit ani obsah nasich znalosti, ani podrobny obsah naSich sluzeb; potiebujeme je ziskat pro

kontakt.

3. Asertivita

Na asertivni jednani mtizeme pohliZet jako na sebevédomou rovnovahu, vzdalujici polim uték-ttok,
tedy jak ustraSenému, uzkostnému a Gstup¢ivému jednani, tak i jednani agresivnimu, silovému
(pomstychtivému). Tyto tfi typy miZzeme zjednodusené popsat takto:

- ustraSené (zavislé, tizkostné) jednani: nedokaze vyjadrit své pocity; snazi se jen zalibit; deprese;

u druhych vyvolava pocity viny nebo nadfazenosti; nedosahuje toho, co chce; vyhyba se
konfliktim, nepfijemnym situacim;

- agresivni jednani: vyjadfuje, co chce, na ukor ostatnich; chce prevladnout a ponizit; citi se
nadiazeny, nékdy potom v rozpacich nad svym chovanim; vyvolava pocity ponizeni a zranéni,
dosahuje svého na ukor druhych;

- asertivni (nezavislé) jednani: vyjadiuje, co chce, pfiméfenym zplisobem, s tmyslem
komunikovat; sebejistota, respektovan ostatnimi; dosahuje Casto toho, co chce; zlepSovani
vztaht s ostatnimi.

Mezi nejuzite¢néjsi osvédcené praktiky asertivniho jednani patii:

- "pokaZena gramofonova deska" - klidn¢ opakovat, co chceme, trvat na tom a nezaplétat se do
pasti hadek, argumentti a chytani za slovo...;

- "metoda otevienych dvefi" - vyvést titociciho kritika z tempa tim, Ze rovnou uzname, Ze ma
pravdu, nebo Ze na jeho slovech néco je - jeho urcitého zmatku z toho, Ze nahle nemuze "kopat
do dveti, které se samy oteviely", muzeme vyuzit k tomu, abychom klidné, stru¢né a jasné

vylozili svoje argumenty.



Asertivné jednat znamena ovSem vzdy piedevsim volit postup podle konkrétni situace. Ne vzdy je na
misté¢ korektni, sebevédomé nebo oteviené pratelské jednani. Pokud se snazime ziskat ditvéru bojacného
¢loveka, budeme naopak muset omezit znaky sebevédomi a rozhodnosti ve svém chovani, jinak se nas bude
bat jesté vic. Pokud budeme tvrdé vyjednavat s agresivnim hrac¢em, musime naopak pouzivat odpovidajici
protizbrané, véetné nekterych prvkl agresivniho jednani, apod. Schopnosti rozpoznavat, kdy a jak mamo své
jednani upravovat, nam poskytne emocni inteligence, nastroje ndm k tomu z velké ¢asti nabizi soubor

prostfedkt neverbalni komunikace.

4. Neverbalni (mimoslovni) komunikace

Kdyz nékomu néco tikame, tvofi nase slova jen 35% objemu komunikace - 65% informaci
sdélujeme mimoslovng, mimikou, feci rukou, postoji, drzenim téla, pohybem atd. Pro Gispé$na jednani (a
event. i utkavani se) s lidmi je uzite¢né umét se v této feci vyznat, dokéazat rozebrat i své vlastni mimoslovni
komunika¢ni chovani a aspon ¢astecné je umét ovladat.

Mezi neverbalni prosttedky komunikace patii zejména:

- kdo komu skace do feci (projev agresivity, dominance, nadfazenosti - snizovani sebevédomi

druhého);

- intonace feCli, ton, sila a zabarveni hlasu;

- mimika - fe€ o¢i a ust, pohledy do o¢i, vyjadfovani porozuméni a pozornosti atd.;

- gesta - fe¢ rukou - napf.: dlani vzhiiru ukazovat znamena nabizet, hibetem ruky odhan¢t,
povysSovat se; splétani prstii na rukou, ruce v bok, zkiizené ruce na prsou apod. - tzv. bariéry,
pomyslné zdi, které stavime mezi sebe a ostatni - ptiznak nejistoty;

- pozice - muzi nemaji radi neznamého tvaii v tvar, zeny zase po boku; rizni lidé udrzuji riizné
vzdalenosti, kdyz s n¢kym hovoti (dano kulturnimi zvyky naroda); aj.

Tzv. "ptesilové hry" jsou zplisoby, jak dva hraci vedou jednani tak, aby jeden druhého pokud mozno
znejistili, nahlodali jeho sebevédomi, ukazali svou silu nebo pevné nervy. Vyjadiuje se tak také to, kdo ma
siln€j$i nebo nadfazené postaveni: kdo na koho ¢eka, kdo mize pfijit pozde nebo zrusit schiizku, kdo komu
smi skocit do fec€i, kdo se smi ptat, atd. Obecné lze fici, Ze nejucinnéj$imi zptisoby, jak nékomu snizovat
sebevédomi a vyvadét ho z konceptu, jsou: mluvit energicky, rychle a nahlas, skakat do feci, utocit
opakovan¢ otdzkami (kazda otdzka v rozhovoru je skryta agrese). Pokud na nas nékdo takto tvrdou hru hraje,
méli bychom se pokusit o obdobnou odpovéd - prevzit roli toho, kdo se pta, zacit také skéakat do feci, nebo

zkratka dat najevo, Ze tento model rozhovoru odmitame.

Vsechny tyto prostfedky bychom méli aspon do jisté miry ovladat a umét je bud’ zaradit nebo
vyradit ze svého jednani a vystupovani, podle situace: s kym jedname (sebevédomy agresivni hrac; nesmély
zakiiknuty ¢loveék) a co chceme (ubranit se jeho utoku; zvitézit nad nim; pfesvédcit nékoho tretiho, Ze jsme

lepsi nez on; ziskat si jeho duvéru; zbavit ho strachu z nés; aj.).



Pro vyjednavani se zakazniky plati ptedevsim:

- nema smysl (a je chyba) snazit se nad nimi "vyhrat", pfesvédcit je o svém pojeti a znicCit jejich
argumenty, nejedna se o hru na vitézstvi a porazku - i¢elny je kompromis nebo ustoupeni jejich
predstavam a kritice (napf.: asertivni metodou otevienych dveti miizeme nejprve bez vyhrad
uznat kritiku, stiznost nebo jakékoli odporujici stanovisko klienta - a pak, jako dal$i bod
rozhovoru, struéné a jasné vylozit, jak jsme to mysleli my nebo pro¢ jsme to zafidili pravé
takhle);

- nas zékaznik je nas partner (z hlediska asertivity nenavazuji spolu lidé vztahy podle modelu
pan-sluha, ale jako rovnocenni partneti: kazdy ptichazi s néjakou svou piedstavou, "projektem",
a je tfeba vzajemné¢ se respektovat; klientovi neni tieba posluhovat, ale ani ho usilovné
presvédCovat, ze my vime lépe nez on, co je pro néj zajimavé a dobré - necht’ realizuje svoje
predstavy, my vedle toho nabizime jinou variantu, at’ to zvazi, nez se rozhodne);

- je vhodné nestresovat zdkazniky, ani cizosti prostfedi, ani ptemirou pfedmétt, vjemtl, informaci
a zmatkl (ostatné turista vzdycky uz je v (ne)mirné stresujici situaci, uz jenom tim, ze je
vytrzen ze svych zvyklosti a v cizim prostfedi atd.); opatrné je navigovat, usnadiiovat jim vybér
programu, nezahlcovat je nepfehlednou spoustou moznosti; nabizet jim posloupnosti (napf.
trasy, s oCislovanymi body, fady pfedmétt piehlédnutelnych poporad¢, apod.), nenutit je vnimat
vic nez nekolik (10-15, déti kolem 6) informaci nebo véci najednou (v jednom sale, nebo
stanovist’ na trase, apod.) - psychicka kapacita lidi je takova, Ze nabidneme-li jim toho vic, uz to

stejn€ nezvladnou vnimat a maji z toho spise zmatek...

Na konec je tieba poznamenat, ze zadné psychologické poznatky a poucky neplati na sto procent, a
7e v8e, co bylo vyse uvedeno, se tyka vetsinovych rysi lidi. V praxi se kdykoli mizeme setkat s lidmi, ktefi
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veskerou svou zkuSenost a pokusit se najit model komunikace specialné pro n¢;j.

Vybér z literatury:
Bauman, Z. (1993), Uvahy o postmoderni dobé
Brockert, S., Braunova, G. (2002), Testy emocionalni inteligence
Goleman, D. (1999), Prace s emocni inteligenci
Medzihorsky, S. (1991), Asertivita
Postman, N. (2000), Ubavit se k smrti
Vavra, V. (1990), Mluvime beze slov



