3. kapitola i
JAK SI LEPE

ROZUMET

Komunikace je zdkladni nezbytnou slozkou pii feSeni konflikeu. Nikdy nevyfesite kon-
flike, kterému dostatetné nerozumite, a nemiZete porozumét konfliktu, pokud nemite
k dispozici kompletni a pfesné informace. Potiebujete hovofit o zdjmech a pocitech, co
byste rddi zménili a co je tfeba pro vyfedeni problému. Stejné tak je pro vés nezbytné zjistit,
co chce a potfebuje zménit k vyfeSeni konfliktu druhd osoba.

Spatni komunikace byvd ob¢as jadrem konflikeu. Pokud si nékdo zkreslen& vysvétlf vy-
znam slov toho druhého a reaguje zptisobem, ktery mluveiho urdi, situace maze velice
rychle vyustit v hadku. Jakmile jsou dva lidé schopni hovofit jasné - tak, aby si navzdjem
dobfe rozuméli, zjisti, Ze ve skute¢nosti Zidny problém nemaji. Nebo, Ze je to jen malé
nedorozuméni, které se snadno vytesi. Jakmile se jednou komunikace vyjasni a lidé zatnou
vzdjemné spolupracovat, nalezne se snadnéji feleni i pro zdvaZné problémy.

Pfi fedeni konflikt hraje komunikace dvé vyznamné role:
+ Srozumiteln4 komunikace je nezbytnym pomocnikem pro dopdtrdni se podstaty véci
a nalezen{ uspokojivého fefeni.
+ Nejasnd komunikace miize sama o sobé zpisobit konflikt.

V této kapitole se podivime na cely komunikaéni proces a na faktory, které jej ovliviiuji.
\% lingvisticé by byla komunikace definovana jako ,vysildni a pHijiman{ vzkazd“. T kdy% se

zd4, Ze tato definice zni velice jednoduse, cely proces - pokud jej dile zkoumame - je
vlastné sloZitym komplexem.

vYSiLAJici vzkaz ——>~ PRIJIMAJici

zakddovani rozluiténi

PODKLADY

Proces zatind ,vysilajici“ neboli osoba, kterd m4 pottebu néco sdélit, druhé osobé ,,pfijima-
jicimu®. Vysilajici musi nejprve sviij vzkaz zakédovat, tzn. vyjadtit slovy. Ptijimajici slova
vyslechne a musi je rozlustit - vysvédlic si jejich vznam. Jakmile je vzkaz jednou prevza,
stdvd se z ptijimajictho vysilajici a zakéduje sviij vlastni vzkaz, ktery se nazyvi ,podklad®.
Tento podklad poskytuje ptivodnimu vysilajicimu informaci, zda byl jeho vzkaz sprévng
pochopen. Timto zptisobem probih4 komunikace.

Kazdy krok v komunikaci ném ddvd spoustu moznosti, jak udélat chybu. Pokud se vysila-
jici sprdvné nevyjidii, nevysvétl], co md na mysli nebo co by chtél, poptipadé pouzivd
nevhodnd gesta a slova, pkjimajici si vysvétli jeho vzkaz chybné. Na druhou stranu viak
také maZe vysilajic{ podat ptesny a jasny vzkaz, ale p¥{jimajici nebude pozorné naslouchat,
bude si vyvozovat predéasné zdvéry atd. a vyznam slov bude opét nespravn& pochopen.”
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FAKTORY
OVLIVNUJici

' KOMUNIKAC]

HODNoOTY

VNIMANI

Komunikaci mtgeme Pfirovnat ke dvouproudové silnici. Pokud chcete, abyste byl spravne
vyslySen, musite poskytnout kompletni zprévu. Pokud cheete porozumét, muysire pozorné
naslouchat. '

Pokud bychom vichnj mg]; stejnou minulost, zkugenosti g kulturu, komunikagni proces
by mohl byt vidy velice snadny. Na§tésti se viak jeden od druhého ligime. Pochdzime z riiz-
nych rodin, mime odli$ny etnicky piivod a kultury, odlidng osobni zkulenosti, oZekivime
od Zivota a od jinych rdzné véci, snime kazdy o n&tem jiném, mime rlizng prinf, oéekdv4-
ni... Diky viem témto odlitnostem hereagujeme stejné ve stejnych situacich, a to komunj-
kaci nesmirng ztézuje.

Dean Barnlund, profesor fedi a komunikace na Stdtnf Univerzitg v San Franciscu, ném
usnadnil situaci a rozdelil tyto rozdily do &tyt hlavnich skupin:

* Hodnoty '

¢ Predstavy

* Pfedpoklady

* Komunikagn{ styly :

Barnlund ¥iks; %e komunikace bude mezi dvéma lidmj podstatné snazsi, shoduji-li se v kas-

dém z t&chto &tyt faktorg. N aopak, komunikace se stane veljce obtiZnou, jestlite se tito dva

lidé 1i3i ve vice ney jednom z t&chto bodg.

Nase hodnoty jsou zaloZeny na nagich nizorech - co véfime, Ze je moralné spravné, diilez;-
té nebo co je skutetns pravda. Hodnoty jsou ty ndzory, kterych si nejvice cenime - miiZe to
byt z oblasti ndboZenstvi, spoletnosti & kultury. Definujf, kdo vlastne jsme, a uréuji krite-
tia, podle krerych 3i jeme, ' '

Konflikty, kter¢ vznikaji na zdkladé rozdilnost hodnot, byvaji t&mi nejobtiZngjsimi. Je to
proto, Ze kdy? jedndme s nékym, jehoz hodnoty jsou velmi rozdilng od nasich, povaZujeme
je Casto za jakousi hrozby pro nds Zivot. Tyto vsugerované hrozby vyvoldvajf silné emoce

- areakce. Komunikace je za téchto podminek samoziejmé velice obifsn.

Vezméme si napfiklad dye osoby s réiznymi hodnotami. Prvnf osoba m4 hodnoty zalozen¢

Psychologové ji dévno zjistili; Ze dva lidé se mohou na naprosto stejny z4%itek divar zcela
odling. Predstavovar si dplné rozdilné véci. Kdy? naptiklad posddite skupinu lids, aby
vam popsali obrdzek (viz aktivita Na strané 88), uvidi nékceet mladou feny a nékeeff starou.
Soudei velice dobye védy, Ze vyslychanf svedci mohou o stejném ptipadu podar vypovedi,
keeré si havzijem budou naprosto odporovat, a piesto to nebude znamenat, Ze by nékcery

z nich vypovidal kfive.

Tyto rozdilné pedstavy vznikaji proto, te kazdou situaci, kteroy vidime nebo sly$ime,
automaticky pfendiime do sy¢ mysli. Ta potom na zakladg nagich hodnet zdzitek néjakym
zptisobem zformuyje. Hodnoty zdviseji na nasf kultute, zkugenostech 5 olekdvdnich.




Konflikt tedy snadno m%e vzniknout, pokud maji dva lidé riizné pfedstavy o stejné uds-
losti. Dokud si tito dva nevyjasni své hodnoty, komunikace bude velice obtisna. Proto, aby
se komunikace dobfe vyvijela, musi byt osoba, kterd je v konflikru s druhou osobou, ochotna
podivat se na véc otima toho druhého, a coz je jesté€ vice dtlezité, musi tento pohled
akceptovat jako naprosto rovnocenny svému vlastnimu nizoru.

Pfedpojatosti a ptedsudky jsou takové zavéry, keeré jsou akceptovény jako pravdivé bez PREDPOJA-
jakychkoliv diikazfi. Ptedpoklady nebo domnénky o jinych lidech a situacich vychdzeji TOSTIA

z nasich hodnot a naSich ogekévani. Ptedpoklédime nebo vyvozujeme sizdvéry o jinjchna PREDSUDKY
zdkladé véci, ve které véfime nebo je odekdvime.

Napfiklad:

Student, ktery je obvinén z krddeze spoluzikovy tasky, se divd do zemé. Utitel si toho povsim-
ne a mize si thned vyvolat zdveér, Ze toto jé ditkaz o viné (Predpoklddime, Ze odvracent ocf
Je ditkaz o Spatném svédomt.) Ve skutecnosti viak toto obvinéni bylo tak trapné, Ze student
nevédel, jak odpovédet, a proto odvrdtil pohled jinam. '

Stereotyp je pfedpoklad, ktery spoletné sdilf §iroky okruh lidi. KdyZ zkoumdme skupiny STEREOTYPY
lidf ve stejném v&ku, etnické skuping, rodu, stejné fyzicky stavéné, nalezneme spolené

- znaky, které interpretuji jejich chovénf zalo¥ené na jedrtoduchych charakeeristikach. Jeli-

kot stereotypti vyusivime velice &asto bez naseho védomi, patii tato &st k nejsilngjiim

a nejdiilezitéjsim formdm predpoklads. '

Podeztent je ptedpoklad, ktery vyvolavi pochybnosti a nedivéru. Napiiklad student, ktery PODEZRENI
nesouhlasi se svym sousedem a h4d4 se o udrzovéni lepsiho porddku na lavici, bude pova-

Zovat upadnuti uéebnice na zem jako provokaci. Ptedpoklad, ktery vyvstdvd z této situace

je podezient. : ‘

Kdy% dva lidé zahiji konverzaci s velmi rozdilnymi pfedpoklady o véci, na které se maji
dohodnout nebo.o jejich vztahu, mo#nost nepochopenti je skute¢né velkd. Jakmile viak
tyto své pfedpoklady otevieng vyslovi a objasni je, komunikace bude probihat snadngji
a oteviengji. , ' »

Co ¢lovek, to rozdilny komunikagni styl. Jak pfi feCi stojime, tén a hlasitost, slovni zdsoba, ~KOMUNI-
kterou poutivéme - toto viechno jsou aspekty nadich komunikagnich stylt. D4 se tci, 7¢ ~ KAENI
podobné komunikagn{ styly nim pomohou v lepsi vzdjemné komunikaci. STYLY
Cim odli$ngjsf jsou komunikaéni styly, tim vice pozornosti a snahy je tfeba. '

Napriklad:

V nékterjch kulturdch je primy oéni kontaks v priibéhu konverzace povazovdn za projev
otevrenosti a uprimnosti. Vjiné kulture jej viak povazuji za projev agresivity, zirdty respektu
nebo sexudini provokaci. Setkaji-li se lidé z téchto dvou odlisnych kultur, budou se citit velice
nepiijemne, zmatené a jejich pozornost bude odvrdcena od predmétu hovorn. Dokud nepo-
rozumi odlisnosti kultury a chovdni svého partnera (pop¥ipade prizpiisobi své chovint jeho),
komunikace bude velmi obtisnd..

Meéli bychom mit stdle na védomi, %e zptisob, jakym mluvime a neverbdlni gesta, maji na
posluchate stejné velky G&inek, jako to, co Fikime.
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‘ZAVEREM,

Prévé proto, Ze je tolik rozdilnych oblasti mezi lidmi, je nebezpetné piedpokladat, #e zcela
rozumime druhé osobé, a naopak, e ona tiplné porozuméla nim. NemZeme automaticky
vidét nékomu druhému do srdce nebo do mysli. Efektivni komunikace vyzaduje otevie-
nost k rozdfldm - i kdyZ ném mohou byt tyto rozdily nepohodiné.

Efektivni komunikace nenf rozhodng automatickd nebo snadn4. Ne'vidy ji lze dosshnout
pouhym ,bytim sdm sebou®. VyZaduje velké tsilf stit stranou viech rozdil& v hodnotéch,
predpokladech a komunikatnich stylech, které mohou ovlivnit kvalitu vymény ndzord
s druhou osobou. Abychom pracovali dobte, musime mit velkou dévku trpélivosti a také
ochoty poskytnout, obdrzet a vysvétlovat informace, pocity a potfeby. Pokud se ndm této
ochoty nedostdvd, mize. byt sebevet51 snaha o dobrou konverzaci zbyte¢n.

Respekt je dalsx dilezitou podmmkou pro kvalitni komunikaci. Bylo by vehce obmzne
zkoumar hluboko zakotenéné hodnoty, pfedpoklady, otekivini nebo komunika¢ni styly,
pokud bychom ji# pfedem odsoudili nebo zleh&ovali véci, ve keeré druhd osoba v a
doufd. Musime dokdzat druhym Je povazujerne to, co fikajf, za stejne dilesiré jako nage
vlastni nézory. Proto¥e komunikace j je vlastné jakysi nauény proces, méla by ka?d4 osoba
véfit, Ze se pfi hovoru miiZe dozvédét a naudit néco nového. Bez respektu nebude v kon-

verzaci zadna rovnovaha a bcz rovnovahy nenf upf{mnd a oteviend komumkace moZnd.

V nejuyssi forrne kornumkace neni pouze mechamcke vysxlam a pn}lmam vzkazu Skutec—
nd efektivnf komumkace je ptimé propojent lidi, urnoznu}m vzdjemnou vyménu mysle-
nek, nizord a pociti, - kreré Vedou k porozumcm ' '

Umét dobfe komunikovat s lidmi nenf néco, s &m se &lovék narodi. Komunikativni do—
vednosti se viak daji nauit, a tedy mame viichni § $anci komunikovat dobe.

Sve uteni se efekeivai komumkaa zatneme zkoumdnim naich komumkacmch zvykdl
a navyku Jak v:soutasnosti reagujeme v konfliktnich 31tuac1ch> Upadamc do mlenlivosti

‘a odrmtame mluvit? Hiddme se? Skéteme do Feli? Kdy se za&indme brinir? Co presné

chceme, kdyz zkousime komunikovat? Zodpowmc—h si tyto otazky a prodlskutujeme-h je
s ostatn{mi, porozumime sami sob& lcpc

Konflikty ¢asto vyusti v boj pravé diky §patné komunikaci. Dobr4 komunikace méize zme-
nit konflikt na novou zkusenost, kterd nds obohat. Se §patnou komunikaci hnév v vzristd,
s dobrou mizi. Pti §patné komunikaci vyristaji konflikty, s dobrou komunikacf vyristaji

lidé.





