Uméni dsp éinéd komunikace

Kdyz pfevezmete zodpovédnost a uvédomite si, pro¢ urcitou véc déla-
te, napi.: ,Rozhod! jsem se pracovat, protoze rad néco udélam pro blaho
rodiny,” zméni se i vase pocity — jedno slovitko, a tak velky vliv. A co kdyZ
teknete: ,Rozhodl jsem se...” a vase pocity se nijak nezméni? Pak je mozne,
%e piisobite nasili sami sobé tim, Ze se do toho nutite, misto abyste hledali
jiné alternativy. :

- Piklad: Vidy mame na vybér

Otdzka: ,Kam jdes?”

Odpovéd 1: ,Musim navstivit matku.”

Odpovéd 2: ,(Ne)Chcei navstivit matku.”
Prvni odpovéd se vzdavi moci nad rozhodnutim ve prospéch vysii sily, kterou je
tieba uposlechnout a jeZ neddvd na vybér. Ptitom je zjevné, e jinou moZnosti by
bylo nejit. Druhd odpovéd je jasnym projevem nasi viastni svobody rozhodovdni
o rozhodovact moci. Cheete si vyzkoudet, jaké to je, na jeden den/tyden vyma-
zat sloveso ,muset” z vaieho slovniku a nahradit je slovem ,chtit™? § nejvétsi
pravdépodobnosti si u nékterych véci wvédomite, e je vitbec nechcete.

%MMN.. ’ Shrnuti: Na cesté k soudrEnosti

5 Budeme-li si vaZit sebe i ostatnich, noxmmmgm nalézat win-win fedenl,
misto abychom se poust&li do konkurenéniho boje.

3 Nendsilna komunikace {NK) vam nabizi :mwﬂém potfebné ke
konstruktivnimu Feseni konfliktd. :

p»  Zakladem uspéiného rozhovoru v duchu w/_f.moc oteviené jednani
a schopnost empaticky naslouchat. ;

B mvo:..”__ﬁ se nelze zcela vyhnout, Piistupujeme-li k nim konstruktivng,

piispivaji k nasemu rozvaji. :
¥ Nas Zzphsob vyijadfovani fasto xo_.__._:xﬁﬁmw”m vice vyostiuje. <<<mem3“m-=
se obvifiovéni a Jy-sdéleni” vyménime za Ja-sdéleni”, posilime ochotu
druhych ke spolupracl.

v v

b Nase chovani je odrazem nasi fedi. Zména jednéni tedy vyZaduje zménu
jazyka.

Otevrené jednani

Komunikace je Gspé3ina, kdyz si partneli vzajemné
naslouchaii a rozumi si. Neni to viak jednoduché, nebot nas
protéjiek sinade sdéleni Casto vyloZi dplné jinak, nez bylo
puvodné mysleno, a nacpak. DokéZete-ii se dorozumét
prosifednictvim nendsilng upfimnosti, mate jiz v ramci NK
slugné nakroteno k tomu, abyste tyto prekazky pfekonali.

V této kapitole se dozvite:

b jak vytvofit férové podminky pro rozhovor, pficemz
ddraz neni kladen na interpretaci, nybrz na Uowomoe.m:_\.

¥ proc jsou v kemunikaci tolik dllezité pocity a _.mwum lze
vyjadfit,

»r jak rozpoznat a dat najevo své potfeby,

» jak si pomoci proseb namisto pozadavky zachovat
pii rozhovoru rovnocenné postaveni.

i
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2.1 Miuvit, abychom byli vyslysSeni

Komunikace znamena vysildni, pfijimani a ovéfovani. Nezale#i na tom, zda
zrovna hovofite nebo miéite, gestikulujete rukama nebo se divate k zemi =
komunikujete neustéle. NeptetrZité vysilate signdly a vzkazy, které si vas
partner uritym zplsobem vyklada. Cheete-li, aby na néj vase sdéleni mélo
pozadovany efekt, je dobré si uvédomit co, jak a z jaké pozice fikate. S tim
vam pomohou tyto ¢tyfi prvky:

¥ pozorovani, .

B pocit, 0
¥ potieba, o
b Zadost. =3
®

: @

" Jde o pojmy, jez se ndm zpoé&atku zdaji diivérné znamé. Abyste viak  —=-

pe

- 5 nimi mohli dspéiné pracovat, réd bych vadm nyni vysvétlil, co pfesné je
“ jimi my3ieno. Poté je budete moci ¢im dal jistéji aplikovat a podle potfeby
.kombinovat. Na jednoduchém piikladu bych vam chtél objasnit levou é4st
‘leZaté osmicky, o niZ byla fe¢ vy3e (viz kapitolu 1.2.3 ,Okruhy nenasilné

‘komunikace”) ~ okruh:,otevieného jednani”, a také zminéné ¢tyfi elementy.

M

- jueu

Piiklad: Kde jsou data o prodejnim obratu?

Viera jste svou mladou kolegyni pani Mlyndfovou poZddali: , Poslete mi prosim
visledky prodeje do zitfejsiho poledne, abych mohl pro $éfa pFipravit mésiéni
zprdvu.” Po kritkém zavdhdni fekne: ,Ano, samozfejmé, poslu vim to.“ Dnes
odpoledne jste chtéli zpravu napsat, oviem v pFijaté posté jste Zddny e-mail od
ani Mlyndiové nenasli. Minuly mésic to bylo tiplné stejné.
Predstavte si, Ze si s ni o tom chcete promluvit a pfitom se vdm hlavou
honi myslenky typu: ,To jsem si mohl myslet. To se pFece dalo éekat.| Nenf na
absolutné Zddné spolehnuti.” Pokud byste ji v tu chvili méli rychle néco Fict,
élo by to tfeba takto: ,Dobry den, u# zase jste mi ty vysledky neposlala. Jak

je moiné, Ze se na mé pokazdé vykaslete?!”

Jestlize reagujete takto - nespletli jste sindhodou jednat upfimné” s fict
hému od plic, co si o ném myslite”? Tato varianta vam nedévé piilis velkou

i, Ze vase nafky budou vyslySeny, nebot pani Mlynafova jiz u m_o,%.m ~Zase”
né roletu a pfestane vas vnimat. Mluveni samo o sobé je k ni¢emu - na-

e se hovofit tak, aby vam vas partner také pozomé naslouchal.
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Uméni Gspéiné komunikace

Nemiuvime proto, abychom néco Tekli, ale abychom byli vystySent.

Uvedené étyfi prvky vam pomohou vypéstovat si naleity postoj a sou-
tasné ziskat v&ti{ jistotu pfi uplatiovani metody NK. U kazdého z téchto
element(l dochazi k typickym zédménam, jimz je viak tfeba se vyhnout,
nechceme-li ohrozit Gspésnost rozhovoru. ;

IO

=

{-ous

2.2.2 Nastrahy pfi pozorovan

pe

OUN.A_M..«”,& nase interpretace a moradlni hodnoceni jsou problematické
a mJ_N&_ partnerovu ochotu ke spolupraci. Viechna ,ty-sdéleni”, odsudky
a vyklady jsou odrazem nasich vlastnich pociti a potfeb, jeZ zrovna nejsou
napinény. K popisu faktl se nehodi a jakmile je vyslovime, zpravidla nas
vytouZené férové diskuzi nepfiblizi,

K
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Obr. 5 Ctyfi prvky, ctyfi zdkladni rozdily

2.2 Pozorovani, nebo Wwa‘wmwﬁwmwmﬁmw Piiklad: Pozorovini misto interpretace

Formy interpretaci Alternativniformulace, je zahrnu-

Pozornost ostatnich si ziskéte tak, ze ze vieho nejdiive pojmenujete fakta,
- ji vysledky pozorovani

aniz byste je jakkoli vykladali Ci hodnatili.

Mﬁmwﬁw&w_nﬂ ~Dobry den, neposlala | ,,Nedafi se mi zjistit, jestli hwwﬁ mi ty
Jste mi vysledky prodeje.” vsledky poslala.” Mohly by byt také
” ve firemni po3té, ve spamové schrince

séc .

nebo ,povéiené“ na Enmu.:m@.

e

Vytvoreni férovych podminek

?
H

Mordlni hodnoceni: ,,Zase jste se na | ,Pokud se nemylim, je to uZ podruhé

V&E partner se zagne branit ve chvili, kdy ve vaich postiezich odhali odsud-
ky nebo negativni vykiady. Interpretovat dokazeme velmi rychle, bohuZel
jsme pfi tom ale vétsinou nepfesni. Abychom mohli vytvofit spravedlive
podminky, je nutné nejprve petlivé pozorovat a bez jakychkoli komentatl
popsat, co vhimame — podobng jako tfeba kamera nebo mikrofon. Timto
zpdsobem vybudujeme pevny zéklad pro rozhovor, jenz nam umozni do-

sahnout konené shody.

I W > €L
mé vykaslala. v tormto mésici, co se my dva ocifdme

i

P2

v této situaci.

Analyza: ,No to jsem si mohl myslet.” ~Privé premyslim nad tim, .q.m&r. bych
. se sdm o sebe nepostaral wam.a

»Neni na ni vitbec spoleh- | ,Mél jsem za to, Ze mi GEQ&Q posie-
te do dnesniho dopoledne.”
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Umaén{ dspéiné komunikace

Cheete zit bezstarostn&ji a méné nad vécmi hloubat? vo,&mﬁw seu mmvm
snizit stres zplsobeny pfemyslenim -~ vice se zaméite na m<m\_oomqm:<
a shazte se v myslenkéch zaobirat interpretacemi a roa:on.m::s _uo‘_e@
mozno co nejméné. Procvitovat si to miizete kdekoli — u televize, vkavarne
nebo na pracovni schiizce.

Kdy2 uvizneme v kolotodi posuzovani

Pochopitelng ani pani Mlynafové v naiem pfikladu neni imunni vuci :onn,
noticim tendencim. : :

Piiklad: Kde jsoudatao ﬁ«omm.wsﬂ.mw obratu? {pokrafovani)

Predstavte si, %e pani Mlyndfové se honi hlavou: ,Pane BoZe, E. m.mmi to Nwﬁ
brala.« => ,Ale s timhle nadfizenym se taky nedd viibec bavit. uvw&omxa
prosté nedokdZu vychdzet s nadfizenymi.” => ,Pane QOm. &o:\nxm Zessi Sw_c
neviimnou kolegyné.“ => ,V pFedchozim zaméstndni jsem taky se $éfern §°m.<§
problémy, urtité je to moje vina!“=> ,No, to je vyborné, zase za véechno mitZu

Y. “«

4 * r4 b4 : L 4 (A g q H
jib - ajesté k tomu evidentné nejsem schopnd pfestat s tim vecnym rc&:o&:“&.

Tento posuzovaci koloto? ve vasi hlavé, v némz se viechno ﬂomwm._.ﬂm_u.m
kolem toho, kdo za viechno mlze — jestli vy, anebo ten druhy - neni nic
pfiiemného, a navic vas dokéZe pfimo memwn,..m zdeprimovat.

vycitky

R

pocity viny

deprese

stud

Obr. 6 Posuzovaci kolotoé

Z tohoto kruhu miZe pani Mlynifova vystoupit tehdy, bude-li _.mxog
z ptadi perspektivy pozorovat, co se v ni odehrava. Zvenci bude siedovat
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drama, jez sama reZiruje. V této odosobnéné pozici nad nim mige piemyslet
a vypétrat, odkud prament jeji pocity. Teprve poté bude znovu schopna
jednat.

Hodnotime neustale

Ustavi¢né vyhodnocovéni patfi k nasi pfirozenosti. Otazkou viak je, zdali
se pfitom zaméfujeme na to, co jsme my nebo ostatni udélali ,$patnd”,
anebo na to, co potiebujeme. Cim vice se vam podaif koncentrovat na
pozorovateina fakta a potfeby, jeZ se za nimi skryvaji, tim méné budete
vynaset moraini soudy. Nicméné tyto Gsudky jsou pro vas do jisté miry také
uzitecné. Pro€? Mohou vam oteviit oéi, nebot si diky nim uvédomite, jaka
- vade pFani za kaZdym z nich ve skuteénosti vézi. V zisadé tedy nejde o to
Uplné se posuzovéni vzdat, ale necpat je hned partnerovi pod nos. Berte je
jako voditko, diky némuz si uvédomite, jak si miZete Zivot udélat krésnéjsi.

LZivot nam neztrpéuji skutecnosti samotné, nybrz to, jak je hod-
notime.” (Epiktétos)

#Jak by pani Mlynéfova pfemyslela, kdyby se ve stejné situaci Zamé-
fila na své potieby? Kolotoé posuzovani by pak vypadal pfiblizné takto:
wJe pravda, Ze jsem termin nedodrzela. Nedokazala jsem upffmné fict ne,
-protoze jsem kolegovi chtéla pomoct a také se vyhnout jeho p¥ipadnym
vycitkém. Kdybych odmitla, mohl pozadat nékoho jiného. Myslela jsem
'si, Z& musim Fict ano. Mrzi mé to, nebot si uvédomuiji, jak moc je pro mé
.dalezité, Ze mi ostatni mohou véfit. A ted' vidim, ze mi piipada daleko t&z3(
dét najevo upfimnou litost, nez jednoduie vas Fict: ,Prominte.” m,o_nca
pani Mlynafova uvazuje takto, nebude pro ni takovy problém viechno si
se 3éfem vyjasnit. m
- Totéz plati pro jejiho nadfizeného. To, %e e-mail nevidi v dorucené pos-
&, je fakt. Co 2 n&j pak vyvodi, mu miiZze znepfijemnit Zivot. Jestlize se my
ale podafi tuto skutecnost vyjadifit jako hodnocenim nezatizeny vowﬁm?

plipravi padu pro dalsi vysvétiujici diskuzi.

Priklad: Kde jsou data o prodajnim obratu? (pokracovani)

NadFizeny: ,Mél jsem za to, Ze mi materidly poslete do dnesniho poledrie, ale
Zidny e-mail od vds ted ve své schrdnce nevidim.” (vypozorovany jev)
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Uméni uspéiné komunikace

Kontrolni seznam: Vyjadi‘ujete skuteéné jen nehodnocené
posifehy?

' Ovaite i, zda by vé3 protéjiek mohi ict: JNe, tak to ale nebylol - |-
“Pokud pro jetio tvrzeni existiji argumenty, mate v hlavé patrné vytvotenou

._._ interpretaci? v konfliktnich situacich byvé 90
. natich vykladd negativnich. Tak napfiklad misto:  Urcité to zase neudglala,’ |
+ . tieba: Maze mit pro své jednéni davod, ktery se mrou nijak nesouvisi ne?

[

2.3 Misto mysienek ﬁmm%mwm pocity

PFi prvnim kroku tedy pozorujete, aniz byste cokoli interpretovali. S\wmumam _A«
pozorovani se vam podafilo zformulovat neutrdIné a bez hod noceni - proc
do toho ted plést pocity? Nezkomplikuje se tim viechno zbytecné? voaov:m
jako v tomto rozhovoru: :

Zena: ,Chees védét, jak mi ted je?”

Muz: ,Ne, diky!”

Existuje mnoZstvi diivod(, prot jsou pocity Svcﬁoée\ a pro¢ je nechceme
mit, dévat najevo nebo o nich sly3et: o

» ,Casto pfichazi nespravné pocity v nespravnou chvilia v Jmmmaoﬁ_, in~
tenzité — a élovék s tim nic nenadéla. PokaZdé jsem jim vydéan na pospas;

~ jsou nekontrolovatelné, a tim padem nebezpedné. Nechapu, jak <N:_w&_
ak éemu jsou dobré.” m :

w ,NEkdy prost& nevim, co citim, a moje Zena mé pofad mudi tim, Ze sé

ptad na moje pocity, ale ja prosté obas necitim vibec nic. Co mam
pak fict?” ) . ]

» Jiz mnohokrat jste sly3eli, #e nesete zodpovédnost za pocity druhych
napt.: .Jsem nastvana, protoZe jdes pozdé!”
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» Mate nepfljemnou zkudenost s radoby pocity, za nimiz se ve skuteZnosti
skryvaji moralnf hodnoceni, napt. ,Citim, %e s tebou néco neni v poradku!”

» Mate Spatné zkuSenosti s tim, jak lidé na vade citové projevy v minulosti
reagovali.

» Smysl vdech emoci pro vas zGstava hadankou, domnivéte se, se existuji
pocity dobré/pozitivni, jako napf. radost, a Spatné/negativni, jako napt.
strach nebo rezignace.

V pracovnim prostfedi se hovorQim na toto téma vyhybame jesté zjinych
divodii - bylo nam vitipeno, ze mit pocity nebo je dat najevo je projevem
slabosti. Jsme piesvédéeni, Ze rozum je hodnotnéj3i neZ city (= cosi iracio-
nélntho). A navic, pocity &asto komplikuji racionini {(rozumnd) rozhodnuti,

nebo jim dokonce brani.

Vyzkumy prokazaly, #e pocity mame neustéle - proménuji se nejpozdéji
. kaZdych 40 vtefin s vyjimkou smutku, ktery maze pietrvat déle. Z toho vy-

- plyvé, Ze cokoli rozhodujeme nebo objashujeme, vidy se tohoto procesu
- Ugastniinade pocity, af uz skryté, anebo s nadim plnym védomim. Vysvétlit
- tedy néco ,zcela vécné” je fakticky nemozné. Ackoli své city potlacujeme
. .nebo jim neddvame priichod, jsou stile zde.

L Jak pocity vznikaji, co je jejich pFifinou?

Mewe

Pochopite-li smys! a pifiginu pocitd, prestanou pro vas byt straddkem a M%S:oc
se vasim vyznamnym pomocnikem ve vztahu k sobé samymi k vagemu okoli.

{= SpOUStEE pocitd)

(=piicina pocitd}

©

o.wn 7 Jak vznikajf pocity
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priklad: Zmeikana schiizka

Dejme tomu, Ze jeden z vaSich kolegti neptijde na pravidelnou pondélni schiiz-
ku. Nikdo nevi proé. Minuly tyden se to stalo také. To je vypozorovany jev,
respektive spoustél, ktery vnimate. Vs mozek situaci v mziku vyhodnoti.

@) Pokud jste méli v tmyslu s nim na schiizce vyladit detaily vaSeho spolec-
ného projektu, vase potfeba pokroit ddl opétovné nedosla naplnéni. Jste
pravdépodobné zklamani. G

b) JestliZe jste s nim nic probirat nechtéli, bude vase potfeba posunout se ddl
uspokojena lépe, protoZe na mitinku bude o jednoho cloveka méné. Mdte
radost.

¢) Vptipads, Ze jste na kolegu spoléhali jako na pfimluvce v souvislosti s jed-

nou zakdzkou, pak se nenapini vase potfeba podpory. Jste napf. nejisti.

Ve viech tfech pfipadech se kolega wan_‘_os.u__ stejng, a pfestove <“m‘_$.mso
jednani vyvolalo tfi rozdilné pocity (zklamani, radost, nejistota). Nem{ize

tedy byt pfi¢inou vasich pocitli-je pouzejjejich spoustédem. Jejich pricinou
jsou vaée pokazdé jiné potfeby {postup/podpora). H

Pocity mohou byt vyvolény N<mm:mﬁ oviem jejich pficina ww v nas.

Jelikoz potteby jako takové :inBm. obdafila nas p¥iroda pocity, aby-

chom rozpoznali, Ze néco potfebujeme, anebo abychom mohli zopakovat
to, co nas napliuje. Pocity jsou vysledky - signalizuji, jestlijsou nade potfeby :
momentéainé uspokojeny, nebo ne. Schopnostidentifikovat a rozlignym zpl- -
sobem vyjadFit své pocity vam pomize uéinit svlj Zivot (i Zivoty druhych} |

bohatsi.

Vytvofte si repertodr pocitl

Pokud obétujete pét minut, b&hem :Rrw si zaznamendte, co pravé citite,
budete mit zakratko cely seznam pocitd. Nade fe¢ nam nabizi §irokou Skalu
moznosti, jak své pocity vyjadiit napaditéji nez jen prostfednictvim fraze
mam se dobie” nebo ,mam se 3patné” :

”

Jak se citime, kdyZ jsou nade potieby uspokojeny:

bdély napinény syty
blazeny optimisticky Stastny
&ily osvézeny trpélivy
dojaty osvobozeny uklidnény
davéfivy . potéseny vasnivy
uqmmnm:oé:w pfekvapeny vdégny
inspirovany pysny vesely
jisty rozradostnény vzruseny
klidny silny zabezpedeny
laskavy spokojeny zvédavy
mirumilovny statecny Zivy
motivovany svobodny

-Jak se citime, kdyZ nase

potieby nejsou uspokojeny:

bézlivy netrpélivy ustarany
bezradny osamély ustraieny
deprimovany pesimisticky uzkostlivy
frustrovany podrazdény vahavy
J._m_m.;_d\‘ popleteny vynervovany
mrzuty protivny zarmouceny >
.:m.Em% rozéileny zklamany
” :m‘mma rozhozeny zmateny
‘neklidny roztrpleny znepokojeny w
: sm”ﬂsoeé‘ rozzuieny zoufaly |
,nmvm&mg% skliceny zlostny
:m.m_\<0N3_‘ stydlivy zranény
esmely unaveny

tew

jizZné

rﬁo<:m<m:‘_ _mo::mrf ovlivituje vae momentaini rozpolozeni pribéh
zhovoru. Pravé \nqoﬁo je tato informace pro vaieho partnera dilezita. Ze
slova ,frustrovany” tedy mlze vycist, Ze jste
e cenny poznatek, k némuz by se z vyroku ,méam se $patné” nedopracoval.

kolikrat byli zKlamani - to
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Uméni ispiiné komunikace

Piiklad: Rozdilny aéinek

~Musime zkrdtka viichni zatnout zuby a jit do toho..." nebo: , Také si nejsem
jisty, jestli to viechno zviddneme, a zdrovefi si myslim, Ze cestou miZeme zjistit,
co potfebujeme k vispéchu.“ Druhy vyrok na vds patrné zapiisobi podstatné
hodnovérnéji a soucasné ucitite, jak z néj 3‘%9 motivace.

Vyi¢enim pocittl v postoji, ktery vegkerou zodpovédnost ponechana
vas, date najevo svou lidskost, coZ vam umozni navazat s partnerem bliZsi
vztah a posilit vzajemnou divéru. Je schopnost ukazat své city uméni? Jisté!
Tak jak by to pak mohla byt slabost? . m

yjadiovani pocit vyhnout nastraham

Podobné jako u prvniho kroku pozorovani bez hodnoceni je tfeba davat
pFi vyjadfovéni pocitl pozor a nesméSovat pocity s posuzovanim. Nyni vas
seznamim s nékolika typickymi nastrahami, jez na vas mohou Cihat.

Ddlidujte pocity od myslenek

5 _
4 Test: Pocit, nebo ,myslenka o“omww:m

Predstavte si, e vdm nékdo fekne xmmmm:.:nn véty. Pfi kterych z nich budete
mit tendenci ,stdhnout roletu”?

~Citim, jak mé zneuzivds.”
HJsem smutny.”

JPripaddm si zostuzend.”
WNejsem si jistd.”

»Citim se byt manipulovany.”

WJsem rozruSend.”

Dokud si budeme pocity plést s {(odsuzujicimi) myslenkami, budeme
k pocitém pfistupovat piilis bojacné. Nase kaZzdodenni mluva aoxmmm._uﬁ
<838ungN:mm:m,Bmﬁo:n_n ; m

Kontrolni seznam: Pocit, nebo hodnotici mysienka?

“,Ma&m vonﬁ.mm..: napft.,;i..s _u
' Pr. te oc
ineni riéco v uoaarc ot

Nenechte se myiit, za Carkou v tomte
typu vét vidy nasleduje hodnotici
_3<m_m:_s‘ nikoli pocit! ;

2 Obrazna _u:q.o<=m=_ Ize <<x_mn_mn
) : ,.” :m:cwnm_ws.: zplsoby. Ve m_ﬁﬁmn:om _
., HR & ‘nejdelo Nmn.sm vy mn__‘ms“ pocitl;
RN <<<;m, _mx mmﬁmroﬁ loutka citi?

S st_m_mz_é obati”| _uochE_ chovani

druhych. Ze svého protéjsku am_mgm
vmnrmﬁm_m ktery zodpovidé za nase | -
pocity. voxcmﬁm se tuto Noavo,..ma:oﬂ
Znovu <N:.. do <_mm~=_n: rukou; napk.’
x%n ﬁoBﬁ__S ha .8 Zemé Uo%m ;

10

Y

7

{-ausing

pot

.

m eby
:%o_@ma‘ <m:m:$ vniZza 3 0j -
pocit vﬂm._:smﬁm Nonbo<manom¢ n
Jsem zklamana, E.oﬂon _o<n:_
chtéla mvo_m_,_:ocﬂ : S. co _S:
B Hmoa_:smzo o

.- 1 kdyZ vy dokaZete své onQ skvéle pojmenovat (,jsem N_A_mBmmmJ,
miiZe k obvifiovani sklouznout v43 protéjsek (,zklamalas’ m&”), a to zejména
tehdy, je-li zvykiy takové véci siychat a sam interpretuje. Jak v takovém p¥-
vmo_m postupovat, se dozvite v kapitole 3, Schopnost empaticky naslouchat”.

H

<&§m:oamﬁ vice pocitl, ne? jsou druzi schopni stydet

vo_: s tim, jak si své pocity vic a vic uvédomuj jeme a dokdZeme je pFesnéji

pojmenovat, mame nékdy nutkani viechny je vyjadfit a ocekavame, ze je
nas partner zaznamend,
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Uméni Gspéiné komunikace

P¥iklad: Co viechno bych tak mohi citit...

Zena: ,Myslela jsem, Ze dnes nddobi umyjes ty. Ted vidim, Ze je pofdd jesté ve
dezu. (vypozorovanyjev) Jsem zklamand, hrozné zklamand, dokonce hluboce
frustrovand a zoufald, smulnd, nastvand a...” Potitdm, Ze nejpozdéji v tomto
okamziku piestane muz poslouchat as neziiéastnénym: ,Nojo..." zapne televizi.

Kdyz ,...S.Bm:ch.m:_m mnoho pecitl :&masoc. hrozi nebezpedi, ze _om:,:mq
namisto informace, jak nam je, slysi kritiku. Vyjadrete vzdy jen ten pocit,

ktery je v danou chvili nejsilnéjsi. v _um_.ﬂ...%_mh e pocitujete nékolik stejné
intenzivnich pocit®, miiZete fict: ... atovemné vyvoléva spoustu pocitil”

Viechny pocity maji sviij vyznam

Pokud je vam jasné, jaky ma pocit smysl, nebudete se pravdépodobné chtit
vzdat 2adného ze ,3patnych pocitd’, nebot viechny slouzi zivotu, vademu
Fivotu. Péizviska ,&patny” nebo ,negativni’ jsou vysledky morélnich hodno-
cen, v jejichz diisledku v sobé lidé pocity spis potlaéuji, utépi se v nich anebo
ztraci - jejich vyznamu se viak timto zpiisobem nedoberou. Odhalit vyznam
nékterych z nich nenf zas takovy problém - jak diouho pfeZijete, kdyZ ne-
budete citit #izeh, hlad nebo unavu? To je pomérné jednoduché. U jinych

pocitd vam ale mozna bude trvato néco déle, nez jejich smys| pochopite.

%Ww Priklad: Vzdat mizeme jediné dikt

pecia maji potiebu se chrénit, kdyz sly3i, Ze se nékdo zlobf, Nepospichejte
a \<NQ< sev sobé snaZte dopatrat toho, jaky pocit je v dany moment ::mw.?
ni - zda je to :mvw frustrace, zklamdni, smutek, bezmoc, bezrad :omﬁvmqmny
m&. v hasem prikladu s ddaji o prodejnim obratu nadfizeny NmNsm_‘:\m:m Ze
nejprve citi hnév, Teprve za nim viak odhalf skutedny pocit. ,

Piiklad: Kde jsou data o prodejnim obratu? (pokradovani)

Nadf
Zddny e-

izeny: .LS& \..mﬁa za to, Ze mi materidly poslete do dnesniho poledne, ale
mail od vds ted ve své schrdnce nevidim. Jsem zklamany...“ (pocit)

¥ nékierych situacich postradatelng

Wm N.B_:m*%n_._ ctyt krokdi Ize nékdy bez vaznéjdich nasledkd vynechat vyjad-
Feni vo<n_8., napt. ve firméch, v nichZ je toto téma tabu, anebo v xo:mm_ﬁw\%nr
u nichZ mate podezfeni, Ye va3 partner ma obavu, aby vage city :qum:_m
nebo aby za né nenesl zodpovédnost. Rozebirat v t&chto situacich své po-

”.. .m_%‘ by nebylo moudré a spie by vas to s partnerem rozdélilo nez sblisilo.

“potfeby totiZ citit nemUzZeme, jen své pocity. :

Ze je nedate najevo, viak neznamend, %e si jich nebudete véimat! Své

N.\w Vyjadiujte potfeby, ne strategie

palpuainei0

mﬁ.mhsw _.m_S pocity i naSe potfeby se neustale proménuji. Jsou jadrem naseho
na.:m:_. ustaviéné usilujeme o jejich naplnéni. Sou¢asné mame U,ﬁomm_._ y ni-
w(._ movm%w (zaméfeny jen na viastnf poZadavky), ani nezistny ﬁw_mm_. .mw“ na
,..m:_nm druhych), nybrz zdravé asertivni zdjem na tom, aby byly _wm_uo_w,o.m:
, _Goﬂm.g nase, tak ostatnich. V tom je ukryt princip Zivota, jejz nfm:mz,__mznuH
_mx ﬁmmo_:_xm”m_ a buddhisticky mnich Dr. Kazuo Inamori _uommw:_.mmﬁmx.ﬁo. Pro
.6<m..<_am nenj <«ww_\_._o poslani, nez pfispivat k blahu lidstva a mvoﬂ_mm:owﬂm g

v mmm::< nase ¢iny jsou snahou naplnit vlastni potfeby a udélat Jivot m«m_.
mmmﬁ:_n_._ o kousinek krasnéjsi. Zda se vam to tvrzeni no:mxcm piekva m
M.m”_mo_wa k 83@ jak je cely svét rozhadany? Potiz je v SEW Zesi 3%0
w“vowwpw_“ﬂw VMMM,_\_OJ‘EN_ nasimi potfebami a strategiemi jednani. Déte-li

Snahy pana He¥mdnka pfimét jeho matku; aby délala néco pro své zdravi, ne-
vedou nikam. Nic nepomdhaji ani jeho ustarané pohledy. Nemd na ni zkrdtka
takovy viiv, jak by si prdl. Po fadé marnych pokust u sebe zacind pozorovat
prvni priznaky rezignace. Nendvidi se za to, protofe ho odmalicka utili: »Nikd
se nesmis vzddvat — to délaji jen slabosi!“ Vzchopi se tedy a bezvisledné argu-
mentuje dél. Po deseti minutdch se rozhodne, Ze toho na chvili nechd a pokusi se
zjistit, co tento nepiijemny pocit rezignace signalizuje. Nahle pociti nezmérnou
tlevu, kdy# dospéje k tomu, Ze je za nim jeho skrytd potieba nechat to plavat.

Hnév rozdéluje

Na rozdil od mnoha jinych pocit(i zlost rozdéluje. Implicitné nam naznacuje
1. Mé potfeby nejsou uspokojeny. 2. Davam za to nékomu vinu. V hlavé m
zni ,musi®, ,méa” nebo ,mél by". To je divod, pro¢ se lidé radgji klidi do b

v w

M.mhm <m.a_‘ sanci, ze budete vysiySeni, nebot se tim projevi vase lidskost;
udou vase zaméry pro ostatni srozumitelnéjsi;

a4
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Uméni dspéiné komunikace

¥ zvyii se u vaseho partnera ochota kooperovat; o ot ootk ne-
y vzroste naddje, ze vase pozadavky dojdou :m_u_sm:,_, nebo N_m.a une-
chate své strategie k jejich uspokojent oﬁmimnpm fim ponechate p
pro mo#nosti, na néz jste tfeba ani nepomysleli.

Kdyz vonroum_.:m. se viichni lidé (nadfizeny, wo_mmﬂ.ﬂ _,”m:mm__ BHMM_%M Mmmu :
¢k 24 ista i ident) maji totdZné lidské zajmy, > na-
utitelka, 24k, terorista i preziden . Y, miZeme ne-
5 < jak pretvofit svét k lepsimu. Ekonom a nositet alterna
|6zt nové cesty, Jak pfetvofit svet U koo 8 e it
-Neef zjistil, Ze viichni lidé maji pre
Nobelovy ceny prof. Manfred Max 1é majf preen”
&t z4 i feb, jez sdilejl bez ohledu na pohlavi, vek, kul ni.
devét zakladnich potieb, jez sdi hledu Vi velo kapurn?
fislus i Stbozenské vyznani (ano, muzete douiat,
fislugnost, barvu pleti nebo nabozZenske v ! \ °
mma manzelstvi vydrzil). Marshall B. Rosenberg ve svych <<N_c“_3mnr me_um_.
k podobnym vysiedkim. Chceme-ii umétiidentifikovat potfeby, poslouzi
nam k zakladni orientaci: “

Devét zakiadnich potieb a jejich varianty

Nmr_mm:;oﬂm_um varianty, hapt.: :
sebezéchova ochrana, bezped, jistota
I'14 < nakionnost, blizkost, kontakt
| laska onnast, bl
porozuméni empatie, vciténi

pimnost  otevienost, opravdovost
Y _

| (i¢ast, sounalezitost

pristuinost ]
ﬁ<om<om.~ hra, klid, pohoda
boda samostatnost, spolurozhodovéni
SVO w _
| osfava . GZast, zérmutek

i ita, seberealizace
smysluplnost | identita,

Komu by se nelibila laskavost, o:_mn_.cv_aowﬁ c_um:,_:o,m.r ﬂOnﬂM_MmM
nebo svoboda? Na svych seminafich jsem _mﬂﬂ :mmow_mm_:ﬂ_urmommg o ¥
a sho Zivota nékteré z tec .
byl ochoten vzdat se na zbytek své \ ; echto potten.
febyj 5 tné, i kdyz e vzdy ve stejny okamz j
otfeby jsou nam spoleéné, i kdyz :mB,mB . \ ej b
wmm:ﬂ. Wmu<_mWﬁm ve slozitych mezilidskych situacich ma _mm:o_ o:_mam:m po
tfeb obou stran sjednocujici Ucinek a zvysuje ochotu ke spolupraci.
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- VA3 3éf pozddal jednoho z kolegti, aby vedl jisty vyznamny projekt. Jste zkla-

- kery sviij potencidl?

Ye sporu je pfdni byt bran vaing na obou stranach stejné velks.”
(Marshall B. Rosenberg)

Pocity ukazuif cestu k vadim potiebam

Jak vidite na obrazku 7 v kapitole 2.3.2 ~Pocity jsou dileZité informace”,
Jsou pocity a potfeby v pfimém propejeni. Bohuzel je viak k sobé nelze
pfifazovat v poméru 1: 1. Jeden pocit mitze souviset s nékolika potiebami.

Pfiklad: Jeden pocit ~ réizné potieby

DI

mant, proioZe po pohovorech v poslednich pér tydnech jste doufali, Ze budete
vedenim povéteni vy. Ted se miidete sami sebe zeptat: Jsem zklamany, protoZe
a} potfebuji (sebe)diivéru, e si mé price nékdo vdzi? b) bych chtél mit uréitou
perspektivu pro sviyj dalsi osobni rozvoj? ) hledém vyzvu, abych uplatnil ves-

b3

ueupsfoua

§
t
P

. Jak ztohoto mnozstvi vybrat vasi aktualni potfebu? Vase vnitni reakce
#fi Cetbé otdzek a) aZ ¢) vam ukaze, ktery pozadavek pro v4s momentélné
ma nejvétsivyznam. Strategie jednani vychazejiciz potfeb totiz mohou byt
velmi rozmanité. U otazky a) byste napfiklad vytvofili seznam viech véci,
kterych si vy sami na své praci cenite. Nebo byste poZadali kolegu, aby ve
tfech bodech vyjmenoval, co ocefiuje na zplsobu vasi prace. U otazky b}
piijdete za svym nadfizenym a zeptdte se ho, &eho je podle néj zapotiebi
k tomu, abyste dal3i velky projekt mohii vést vy. U otézky c) se moZnd po-
tozhlédnete po néjakém oZehavém tématu, které po celd léta nikdo z tymu
heoteviel, a zvéZite, jestli si na né troufate.
*. Cfm je pro vas dand situace dileZitéjsf, tim vice bych aovoqcmoe.”m_\ abys-
e si ujasnili své potfeby. Dokud totiz nebudou konkrétni, <mw£mo.:m§\ bude
ednou velkou sazkou do loterie — predstavte si, Ze jste v tymu nakousli
jaké choulostivé téma. Ve skute¢nosti vam ale netio o to vyzkouset, co
vas je, nybrz o projev ucty. Ted vam viichni hadavaji, Ze jste do _._o_._o v
cvrtali. Uslysite viechno, jen ne slova uznani. Vade zklaman( se tak velmi
chle proménf ve frustraci, protoZe vase strategie jednani :moa_uo,wam vasi
tiebé. To byvé jednim z dévodi kazdodenni frustrace - &asto mame
ichystané feseni dfive, nez viibec zjistime, v ¢em Je problém,
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Ona: .S mym :m&.&umé\‘i to vitbec neni lehké — neustdle chee, abych pro néj
veler jesté rychle’ néco zafidila.” On: ,No tak se prosté musis brdnit. Nesmis
si to nechat libit.” Ona: ,,Vi§ co, nech si ty svoje rady. To vim prece sama.” On:

~Tak co po mé viastné chees?

Dokud nepochopi, ze od néj potfebuje empatii a Ze hleda pochopeni
pro své rozéarovéni, jeho chlacholeni, utdovani a rady nebudou k ni¢emu,
nebot tyto strategie nenaplfiuji jeji voﬁmmcc. Jeho piéni ji pedpoiit kondi
frustraci. Co by tedy byla vhodna odpovéd? V 80 % pFipadl bude ticha
pfitomnost vyjadfovat porozuméni. Ke Nc<<m__n_3 20% naleznete <_nm vka-

pitole 3 o empatickém naslouchani.
Co je pro potfeby charakteristické
Potfeby:

b jsou abstraktni;
» jsoukladné formulované;

» sdili véichni lidé nezavisle na kulturni _w«mm_:mnowﬂu mﬁo_mnm:m_hm:d._ooﬂm,

veni, véku, pohlavi a ndboZenském vyznani;

¥ koresponduji s nadimi momentalnimi pocity;
¥ nemaji konkrétni <<m_mamw tzn. Bo_..o_._ _uﬁ uspokojeny _uqomﬁmn_:_n?::

v s

nejriznéjsich strategii.

Pfiklady naleznete v nésledujicim pfehledu.

Piehled: Vybér potieb

Priklad: Kdyz rady spiia skodineZ pomahajf

flexibilita podpora spole¢nost
harmonie pohyb spravedinost
hra porozuméni srozumiteinost
humor pozornost svoboda
identita pofitek tvofivost
inspirace ) prehlednost ucta
integrita . pfeziti Ucast

. i Jistota piijeti upfimnost
klid pfiméfenost uznani
kooperace prisluinost vaZnost
krésa pfispéni védomi vlastni hodnoty
ldska regenerace viidnost
mir rovnocennost volny cas
nadé&je rovnopravnost vielost
nezavisiost rovnovéha vykonnost

‘| odstup rozmanitost

Nékdy nebyva jednoduché poznat, z jaké potfeby nase pocity &i :oa:onm:,
vqum:_. Zde je nékolik trike, které vam pomohou vage potieby mv_.meﬁm urdit:
» m<m pocity pojmenovévejte presné. N&zvy mnoha z nich totiz .wsm._. po-

Qo_uzm jako poZzadavek, na jeho# zéklad vznikaji:

bezpedi ohleduplnost Fad Piiklad

blizkost ochrana sebed(ivéra —

byt brén vazné opravdovost sebeuréeni Pocit Potieba

duchovnost osiava sebezachova em neklidny. Potrebuji klid.

divéra péce sexualita ipaddm si bezmocny, Chybi mi moc.

divéryhodnost perspektiva smysl _mw._\:ﬁ se zneuznany. Potiebuji uznini,

empatie poctivost sounaleZitost sem nejisty. Potfebuji jistotu,
43 49 |

eupal susjAs10

e

H




Uméni dspéiné komunikace

» K vysledovani svych potfeb vyuZijte sviij mordlni Gsudek. PomiiZe vam
v tom metoda protiklad. Zde jsou dva pfikiady:
— Jsitak bezohledny!” Opak: ,Jsi ohleduplny.” => Vaie potfeba: chle-
duplnost.
- ,Nemal bys jet tak rychle!” Opak: ,M&l bys jet jen tak rychle, abych
se jeité citil bezpecné.” => Vase potieba: bezpedi.
¥ Projdéte sivyie uvedeny seznam potieb a zjistéte, ktera vas spontanné
oslovi. Pokud jich bude vice, vyberte z nich tu, jeZ je pro vas nejddleZi-
&350, m Pl
b Pokuste se ze své oblibené strategie odvodit: Co by pro vas nyni byl
nejlepsi darek, jaky byste mohli dostat? Co by se vam diky nému spl-
nilo? (Napt.: ,Nejkrasnéjsi by bylo, kdyby ted nékdo fekl, co viechno
jsem ve firmé béhem lofiského roku dokazal.” => Potfeba: ocenéni
vaii prace)

1> Mate-li vice potieb najednou, je dobré zvolit si tu, ktera je pro vas nejdd-
le3it&j3i pravé ted, v okamziku, kdy stojite tvafi v tvaf svemu protéjiku.
V tuto chvili pro mé neni jednoduché se na vas obrétit, protoZe potie- -
buji mit jistotu, Ze nam tento rozhovor pomUze nejen vyfedit danou
z4lezitost, ale také najit si k sobé cestu jako kolegove...” S

»» Pokud se vam zpotatku nedafi rozpoznat, ktera z potfeb pro vas mé .
nejvétéi vyznam, mizete je porovnavat po dvojicich, pfitemz vidy !
dvé potieby vyslovite nahlas a spontanné vycitite, ktera z nich vas .
vice oslovila. . .,

» Nékdy byvaji kombinace potfeb smysluplné, napf.: ,Jsem nespokojeny
a pottebuiji jistotu, Ze vasemu vyjadieni mazu dlvéfovat...” {potfeby
jistota a dGvéra) nebo: ,Nejsem si jisty a potfebuji zarukuy, Ze nasi klientit
budou ochranéni pred dalsi djmou,” (potfeby: jistotaa ochrana klientd).
Potfeba, jez ma priority, byva zminéna na prvnim misté. Shoduje se
s uvedenym pocitem a také se k ni vztahuje nasleduijici prosba. .

» Pokud pro vas majf potfeby i pies vetkerou snahu stejnou vahu, miZete;
je pfednést obég, napt.: Vzhledem k situaci na trhu jsem znaéné rozpol
ceny (pocit), nebot na jednu stranu si pieji, aby kolegové ziskali infor;
mace, jez potfebuji k tomu, aby se zde citili bezpetné (piispéni k blahu,
ostatnich), a soucasné musim upfimné fict, e v tuto chvili nemam zadné

tu

feseni.
w Jestlize vas ¥adna z nalezenych potfeb spontanné nezaujme, zpravidia

to znamenad, Ze jste zatim nenagli tu spravnou. Nezbyva tedy, ne? hiedat
dal. Az ji objevite, poznéte to podie toho, Ze pocitite Glevu.
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prochdzka, spoleind vecete, tanec atd.

30

-

reseni nadich potfeb predjimat. Prot&jsek pak ma &asto na vybér jen ze dvou

moznosti — ano, nebo ne.,

Priklad: Zvysit flexibility

N“m Mwwaw:mvgmw: w.m o@ﬁ.&ozﬁa Ona: , Hm, jd tebe ne.“,,Obejmout* neni #4dn
» die strategie. Potfeba by byla napt. blizkost a objeti moznd strategie

tho naplnéni. DalSimi alternativami by mohl byt tfeba rozhovor, spoletnd

p . - o
o chmﬂMmm_o:n:me mqmmmm_ ifm, aniz bychom odkryli potfeby, popfipade
. y, které se za nimi skryvaji, mame pocit, Ze je ohro¥ena nage nezivis-

.”MM a ‘__Mq:” nediivéfivi. Reagujeme v sebeobrané a bud'se odmitéme, anebo
naopak chceme ospravediiiovat. Cim se tedy strategie lisi od mwuﬂwxﬁ:_\n:

- potfeb?

: ..wﬁ.amﬁmnmm..

vv Ize <m_mo:mr napf. obejmout, hovofit, micet;
- se mizete dotknout, napt. lidi, mobilniho telefonu, auta;

W je B.ONnm zmefit, napf. ¢as, penize, vodu, vino; ;
- popisuji fedeni, napt. studie pr i i, i
. 2 . oveditelnosti, cilovd , silng
Fomartioen , cilova ao:oam. nenasilng
¥

Piklad: Potfeba zaménéna se strategif

ST —

T

s ° w e >z . ¥ -
: Mm\wﬂ »w svému :aM:NN:NE:.. »Potfebuji od vds citit, Ze véFite tomu, co

m.” (= stralegie, nebot osob se miiZeme dotk f 5 :

. nout, Feseni ]
A t.) Tim by se feseni omezilo
WMNMMNMMNE&M*& o&.%?ﬁmhmm.. »Potfebuji divéru.” Lze si predstavit celou

. i, jak uspokojit potiebu divéry - bud Fednictvi
du ] ud prostFednictvim d 3
0@ X v . ' = s vim OM- m:m
oby v.auxmn:m_ aq\mwo s prispénim finych lidi, kteFi nemusi byt nuthé :amM\Nm-
iym (manZela, pFitelkyné, kolegi, trenéra atd.).
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M_Ewwm :Mz_ moz.mc :m._,w_ Uongm navazat kontakt a vytvafi prostor pro jedna-
- Presto viak tento Uikol neni vilbec snadny, nebot mame ve zvyku strategii
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Uméni Gspéiné komunikace

Zejména v pifpadech, kdy uréité lidi vnimame jako jedinou moznost
naplnénf nasich potteb, vyciti nebezpedi zavisiosti a zatnou se branit anebo
misto z dobré vile jednaji z povinnosti. Jak by to vypadalo v nasem pfikladu
s chybgjicimi ddaji o prodejnim obratu, kdyby se nadiizeny nechal vést svym
pocitem ,zklamani” a nevyjadil by strategii, nybrz skuteénou potiebu?

Piiklad: Kde jsou data o prodejnim obratu? ﬁor..mmo&sa

»Mél jsem za to, Ze mi materidly poslete do dnesniho poledne, ale zddny e-mail
od vds ted ve své schrance nevidim. Jsem zklamany, protoze je pro mé nesmirné
dilezité védomi, e se mohu spolehnout na to, co bylo domluveno...” (potfeba)

2.5 Prosba misto Mmﬁ@mﬁw

Prosby posouvaji abstraktni potieby na qum_:o: Grove. V tomto bodé se
rozhoduie, z jaké pozice skutetné hovofime. m

5.1, Cil: Rovnocenné yztahy

Chceme-li vyjednat win-win vysledek, jde nam o to, abychom vidy do-
sahli fedeni, pil némz zvitéz( obé, nikoli jen jedna strana. Mohlo by pro nas
byt lakavé prosadit se manipulativné prostrednictvim NK, nicméné tohle
pokuseni byva nezfidka spojeno s dlouhodobou ztratou davéry partne-

ra. Jeho ochota ustoupit v zajmu sachovan( (zdanlivé) dobrych vztahd.

zpravidla postupné vyUsti ve vyhroceny studeny konflikt. Va3 protéjsek
si fekne: ,Pro¢ bych ho mél brat vézné, kdyZ on sam to také nedélar” A to
ztejmé nechcete. :

Naiim cilem je vytvoiit na zaklade vzajemného respekiu rovnocen-
ny vztah, ktery bude schopen pfinddet trvala feien| pro obé strany.

Rovnocenny znamena, Ze potieby:obou stran konfliktu maji stejnou
vahu — bez ohledu na pracovni pozici; popiipadé strukturalni mocenské
vztahy. Tim neni mysleno, Ze budeme k autoritam pfistupovat bez patfié-
ného respekiu, nybrz ze se nebudeme jen ze strachu pfed nimi podrizovat

a potla¢ovat své viastni potieby.
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Vytyceni cile:

respekivjici rovnocenny vztah

osoba A
osbba B

Obr. 8 Na roviné potieb jsou viechny konflikty Fesiteiné

.. Dobrovolné spinéné prosby

”Mrn.mﬂw-_m k qum_.uxB piistupovat v tomto duchu, méli byste se dtkladné
- zamyslet nad otazkou: Jaké divody by mély vaseho partnera vést k tomu

Ze vadi prosbu splni? Vase p¥ani bude draze vykoupeno, pokud

vyhovi jen proto, ze: :._c dotyény

» se stydf nebo se citi provinily, jelikoZ si {3
- ¥, jelikoZ si mysli, ze zodpovida za vase pocity:
» jedna z posluinosti nebo povinnosti, a tim se podfizuje :m_.mwxm {vnitini)

- autorité: ,Rekl to 3éf. Musim se zlepsit a tvrdé na sobé pracovat.”

¥ tim chce ziskat nééf pfizefi: ,Kdyz to udéldm, urtitd dostanu Mnonr,&_c._.

"vv.wm_uo_._.:mwmmaxm,.ﬁm_.umamMm_u< <
A ﬁfmw_:m:‘xawﬁo:mffl
potrestan.” y udélam, _M_R;m budu

.. v v |

_.M\m viech téchto piipadech - alespor dle mé prognézy - <Wm_ma:m fe-

eni-diouho :m,.Qaqu, nebot jakmile vé3 protéjiek ziska S.nm_.mﬁo&. bude

| m mwwﬂn_owmm bud no«&. :m._oo< wﬂwr.ﬁ_nwm odmitnuti, co? je d<vmnww.amw_mgmx

o.w_ N_w«mﬁw 03_08%_2.‘,\ _mcm__s E_\bmam mohu s vyjednévanim zaéft znovu
zacatku. V horsim pfipadé ani neposttehnu, co se vlastné déje, a pf

onesu nasledky. apreste
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Uméni uspésné komunikace

Caidé prosha je pileZitost ¢at nékomu darek, Zékladnim pfedpe-
cladem pro to, abychor druhé mohli obdarovat, je, Ze to délame
dobrovcing.

Jak rozoznat prosbu od pozadavku

Kdyz se snazite prosadit svllj nazor prostfednictvim pozadavku, vas pro-

t&jéek vétiinou vidi jen dvé moznosti: podrobit se, anebo vzepiit, pficemz
v obou pfipadech ztratite jeho divéru a piizef. :

4 Priklad: Noinisména

g :

Novdk: ,Pane Lakomy, vezmete dnes prosim za mé noéni sménui”®
Lakomy: ,Ne, dnes to nepiijde, uZ méme néco domluveno.

Novik: ,Vy mi to ale dluite! Minuly tjden jsem pFece misto vés...”

Jestli jste skuteén& vyslovili prosbu, w:m_uo vznesli pozadavek, ktery se
jako prosba jen tvafi, poznéte nejlepe podle své reakce na negativni od-
povéd. Pokud po odmitnuti ztratite ke svému partnerovi Uctuy, vytratl se

v

vzajemny respekt a zacnou mocenské hry, pak jste predloZili pozadavek.

Tmbfite muset” na ,chtit”

AZkoli viechno, co Jmusime” udélat, moznéa dava néjaky smysl, mnoho lidf{
od téchto strategif upusti, kdyz vidi, ze nevedou k uspokojeni jejich potieb.
Ale nékteré véci dovék zkratka udélat mus, ne? Podivame-li se, jaka je realita
ve firméch, rychle Zjistime, Ze raméstnanci nafizeni vykonat Jhemusi” - béz-
né dochazi k riiznym opomenutim, prehlédnutim, zadrzovani informaci atd.
A to je daléi divod, prot se pii jednénich vyplati vynaloZit energii a zjistit,
jaké jsou na obou stranach pozadavky. Konec konci, co by véad protéjsek:
namital proti fedeni, které vyhovuje jeho potfebam? CoZpak by mu vadiio,

se se soutasné napliujii ty vase? To urdité ne. Timto zplisobem se z ;muset”
stane motivované ,chtit”. ”

e s waw

v konfliktnich situacich mame tendenci navrhovat feseni, ackoli jeste nen
jasné, jaka je Groven vztahu zacastnénych stran. Dokud a) nejsme
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~pochop

ni pojmenovat potieby druhého a b) neni jednoznacné dany dobrovolny
cha S_qu vztahu, bude kazdé fedeni jen stfelbou naslepo. PoloZte si oﬁmm_ﬁw
JJsme uZ tak daleko, Ze se mizeme spolehnout na vzdjemnou _um_uasmsoﬂ.
o._‘ov.3<o_:m uzaviit a dodrZet imiuvu?” Citite-li, Ze ne, co mézete délat? Jest-
lize je3té nemate dostatedné vybudovanou vzdjemnou divéru .

ostatedn: , je vhodné
do rozhovoru pokazdé vlozit vztahovou prosbu. _ )

vztahova prosba

vztahova prosba

fedici a jednaci prosba

Obr. 9 Tiirizné typy proseb

. ”.‘cmﬁmreqm proska 1: PoZédejte o zpéinou vazbu

Chcete-li se ujistit, zda jste se vyjadfili srozumitelné, zeptejte se partnera

“jak si va3e slova vylozil. Nékdy totiz informaci nepodéme zcela jednoznaéné

.”..smwo nas protéjiek slydi néco jiného, ne? se mu snaZime sdélit.,

Nmﬁ.ﬁ_mﬁm sdélent jesié neznamend vyilené sdéleni. S&mm:@ sclé-
_mJ:mmﬁm‘:mE slysené sdéleni a slyéené sdéleni ma jeité daleko do
eného sdélani.

Priklad: Semafor

; . ief X e L ¥ :
OM.. .:wm:u Cervend! Oxmn »T0 vidim. Ty si prosté myslis, Ze jsem tiplné ne-
s YTl 2 v s ' .
schopnd a neumim Hdit!” Vyslané sdéleni: Bojim se o svou bezpecnost. Pijaté
sdélent: kritika dotyiné.

Jedno et . R P
duché otdzka: ,Rozuméls’ mi?“ vas viak k cili vétiinou nedovede.

e zamysleli.
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Uméni asp3iné komunikace

Pokud se ale zeptate: ,Nejsem si jisty, jestli jsem se vyjadfil dost srozumitel-
né, Mohl bys mi prosim fict, co jsi z toho pochopil?” odpovéd vam napovi,
zda byla vade slova vzata tak, jak byla my3lena.

Vztahova prosba 2; Podat pomocnou rukuy

Ve snaze byt fér mohou byt mnoha sdéleni ?,o vaseho partnera bolestna.
V takovém piipadé se ho miizete zeptat, jak se citi. Poskytnete mu tim pro-
stor pro vyjadfeni jeho zjitfenych pocitd. :

Piiklad: Co se déje, pane Majere? Varianta 1

Nady#izeny: ,Pane Majere, nemluvi se mi o tom snadno. V poslednich tiech td-
nech jsem velmi nespokojeny s vasimi pracovnimi vysledky. Zejména posledni
projekt, jak jste sam zhodnotil, zdaleka nedosdhl vytycenjch cilil. huoa.mmaqh
mit jistotu, Ze se na prdci v nasi firmé piné soustiedite. Jaké to pro vds je, kdyz
o tom mluvim takto oteviené?” Nadfizeny se panu Majerovi snaZi touto otdzkou
naznadit, Fe se nemus{ stydét za pocity, 59.« v ném jeho konstatovdni &E&a
To posiluje vzdjemnou ditvéru. .

;mmzmmm druhy nedéla to, co jste oekavali, a jeho pohnutky vam Ncmﬁém ji
skryté, mlZete se zeptat na ,dobré dlivody” T potieby), jez muvtom tfeba
zabrénily. Bez znalosti téchto potfeb opét <N2§0c fedeni, kterd je nebudou.
zohledfiovat (trvanlivostl). . m

Piiklad: Co se déje, pane Majere? Varianta 2

Nadrizeny: , Pane Majere, nemluvise mio tom snadno. V poslednich tiech tyd-

nech jsem velmi nespokojeny s vasimi pracovhimi vysledky. Zejména posledni

?&% jak jste sém zhodnotil, zdaleka nedosdhl vytylenych cilil. Nechcefe mi
Fict, jestli je néco, co vam brdni plné se soustiedit na prdci?® .

Tato otdzka je pro pana Majera jasnym ditkazem, Ze ho jeho gmwh,um&w

hined neodsuzuje, ackoli jeho vykony nespliiuji jeho olekdvdni. PFiznd se mu,

e k tomu md jisté pochopitelné divody. Uvédomi si, Ze mu tim nadfizeny.

projevuge tictu a divéru.

“Slova a véty, j
zasadnim zplsobem ovlivnit.

Kontrolni seznam: Ovéfte si sviij postoj pii vyjadieni prosby

; OO_GN: fict, coje pro mé skutecn& diileZité? Zapomefite pro dnesek:
na organizovanou thostejnost = zdvofilost. Nebo h.m.x fka alitor a trenér NK
: KellyBryson: Nebud" v_«cm_s_.? bud upfimny. Pokud sive <Smn_qo<m=_ u<<n:

‘prani vice e, hm ﬁo na Nmamam <mmm:o _,mm<mn_ e
%c:m ovnw«o_ | P Eenlize mam Qo<ma0c

y sly3et ne” (anit. v<n:<n_m partnerovi ztra _«mm_um_&q

a \ , aniz Eﬁr se _oqmam:,. _._v_sm_ na _S:w,.m.n_.__ :
vysle nx.._n: _u: ze sice muZu mit svou oblibenou mﬁ_.mﬁmm:. ale dbam
oredevsim na wo a < 9‘? muo_ﬁm:z mé wo:mcs a Ewo__ m.qm_ﬁm@_mu

jimiz svou prosbu vyjadfite, mohou dal3f pribéh SNW:QSE

Piehled: Zdafilé vyjadieni proshy

asledek/Pikiad
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Uméni 4s 285né koamunikace

Je to zaruka souhlasu? To uréitéd ne. Kazdé odmitnut! je uZiteCnou infor-
maci o tom, e alespof jedna potfeba vaieho partnera nebyla prostfednic-
tvim této strategie uspokojena - a mizeme vyjednavat dal. Zamitava mu.avo-
véd vas nemiZe vydésit, pokud si uvédomujete, Ze kaZdé ,ne” je tm_._mN_.Bmﬁ.
jak vztah prohloubit. Je lep3i slySet ,ne” nez prazdné sliby m <<<m<m~_om<%:_
tmysld. Nejhorsi odpovéd, jakou miizete dostat, je ,ano”, u néhoz <mmx_3m:_
jasné, jestli je tak i minéno. :

Potteby nejsou pevné svazany s urditymi strategiemi. U kazdé U_.omg\wm%
v zasadé miZeme brat v Uvahu t¥i adresaty:

e > Py

»» N&s samotné: Osoba, jiz moZna prehlizime a kterd ndm mdze (ale hemu-

sf) spInit celou fadu proseb, jsme my mm::.

Kazda dlvéra, kierou hledéme, je ve své podstaté dlivéra v sebe
sama,

s» N&3 protéjSek: Moznd, Ze vas partner je < tuto chvili tim :m_w\:m.sm vhod-
nym z 6,5 miliard lidi, nebot at fikéte, co chcete, on :mm@m_%wwmvx ale
pozadavky. Nejspi3 jich na n&j bylo v minulosti kladeno u:_“.m mnoho
a nyni je pro néj 1&zké uvéfit tomu, mmwmxcnmmsm chcete, aby jednal ze
svobodné ville, \ .

s Treti osoby: Stojite-li pfed velmi téZkou situaci, popfipadé vas Qoﬂ‘m_mmx
podezfiva z pfedpojatosti, miiZete poZidat o pomoc spolecného piitele,
kouée nebo mediatora. ”

Vratme se na zavér k nasemu pfikladu s cmm: o prodejnim obratu. Jak by
méla znit prosba nadfizeného, aby vedla ke kyzenému cili? :

Péiklad: Ide jsou Gidaje o prodajnim obratu? {pokradovani)

»Mél jsem za to, Ze mi materidly poslete do dnesniho poledne, ale Zddny e-mail
od vds ted ve své schrdnce nevidim. Jsem zklamany, protoZe je pro mé nesmirné
diilezité védomi, Ze se mohu spolehnout na to, co bylo domluveno, Miizete mi
Fict, co vdm zabrdnilo v tom, mi ta datq poslat?“ (prosba)

V tuto chvili by samozfejmé bylo naivni oekavat, e pani Mlynatova

zareaguje tak, Ze spole¢né okam#ité dospéji k win-win fezeni. Néco tu tedy

Jesté chybi - zatim jsme nijak nevysvétlili reakce pani Mlynarové. Vétéinou

totiZ byva zvykem, Ze partner na vyjadieni nadich postieha, pocitdl, potfeb
a proseb n&jak odpovi. V metod& NK m4 druhy okruh ,naslouchat s empatii”
rozhodujici vyznam, nebot diky nému dokaZeme odhalit potieby naieho

- protéjsku. Dokud nebudou, stejné jako nade, uspokojeny, Zadna strategie

nebude nosna. Zpatky k nasemu pikladu: Jak mize &éf zvyiitSance, Ze jeho
prosba bude vysly3ena, a pfitom empaticky naslouchat panf Mlynarové?

O tom se dozvite vice v dalii kapitole.

Shrnuti: Oteviens jednani

.?2.9...5-:9:%3vm__Ao_ﬂ::mxmnmanﬂcmqmmumvaéw_‘nmﬂawm:nr wm
budete vyslyseni. - 2 :

» .<E.m%5.ﬁm vysledky svého pozorovani, aniz byste je hodnotili, vm_?mwf.mm
tim pidu pro vzijemnou domluvy, .

» Pokud vas partner vi, co citite, dokéze vés lépe pochopit. Neplette siviak
pocity s obvifiovaniim druhych - zistarite u sebe!

Potfeby jsou hnaci silou nadeho jednéni a jsou viem lidem spole¢né.

Ujasnéte si své potteby a dejte je najevo. Dbejte'na to, abyste je
nezaméniovali za strategie. :

‘Nosna feSeni jsou takova, ktera uspokojuj potieby obou stran. V pribéhu
" jednani se soustfedte na své pozadavky a budte flexibilni ve strategijch
 jefich napliiovani. .
Pravdépodabnost, Ze budou vase prosby vyslyseny, bude vy&&i, méte-li s part-
nerem mezi sebou vybudovanou zakladn{ dlivéru. Svij postoj poznate podle
_toho, Ze je pro vés dlleZité, aby vage piani byla spinéna vyhradné dobrovolns,

¥ - NedokéZete-li se smifit s odmitnutim, aniz byste si partnera pfestali
* 'vazit, pak jste neprosili, ale poZadovali. Zkuste si.o tom s partnerem jedté
promluvit a hledejte dalii moZnosti, jak uspokojit potieby obou stran
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