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Uvod

Komunikace, slovo, které ma hned nékolik vyznami. Muze znamenat Komunikaci, neboli
dopravni cestu, ale také Komunikaci mezi lidmi, zvifaty a v§im zivym, co obyva na$i modrou
planetu. Komunikaci v tomto pfipadé myslime prenos informaci mezi jednotlivci nebo vice
lidmi. Pfedavani informaci muze byt na jedné strané verbalni, coz znamena za pouziti feci,
ruznych zvuka, vydavanych napiiklad zvifaty. Na druhé strané existuje nonverbalni
Komunikace, kterd je beze slov. Jak Komunikovat beze slov? Nékdo by mohl byt piekvapeny
takovym dotazem a nemusel by byt hned schopny si pfedstavit, jak Ize Komunikovat beze
slov. Ale skutecnost je takova, ze ¢lovék pouziva nonverbalni Komunikaci kazdy den, aniz si
to uvédomuje. Predstavme si naptiklad mimiku nebo gestikulaci. Tak napftiklad stopar nektici
na kazdé auto projizdéjici kolem ,,Zastav a svez mé‘‘,
natazenou vodorovné od téla, aby fidicim predal informaci, ze by se rad s nimi svezl, pokud
to bude mozné. Nebo co takovy mim, ktery celé predstaveni viibec nepromluvi a divaci se

ale zvedne palec u ruky a drzi ji

presto bavi a dale zvednuti ruky na pozdrav, jako dalsi priklad.

Komunikovat se ¢lovék uci cely zivot. Vzdyt chceme-li byt v zivoté tspéSni a néceho
doséhnout, potom schopnost dobife Komunikovat je jednou z podminek nutnych. Ne vzdy si
to ale lidé uvédomuji. Pokud by byla polozena otazka, zda umi ¢lovek dobife Komunikovat,
potom by vétSina odpovédi urCité byla, , Samoziejmé zZe umim®. Realita byva ale mnohdy
uplné jina. Kolikrat muzeme Cist v novinach, ze doslo nékde mezi dvéma lidmi k slovnimu a
potom 1 fyzickému napadeni. Kolikrat nds n¢jaka situace rozcilila tak, ze jsme zacali kticet na
toho druhého? Ne nadarmo se fika, feS véci s chladnou hlavou. Lehce se to pise, ale nékdy
hure provadi. Ne vzdy ma cloveék dobrou naladu, ne vzdy se citi dobfe. Prozivani radosti,
nebo nadSeni je uzasné, ale jak dlouho ¢loveék vydrzi v této emoci? Budou urcité nasledovat 1
dny, kdy pociti smuteknebo mozné i strach. V téchto emocich bude urcit¢ Komunikovat
jinak nez kdyz bude prozivat radost. Také si jisté vzpomeneme na situaci, kdy jsme potkali
svého znamého, nebo kamarada a jiz na prvni pohled bylo vidét, Ze to neni Uplné on, zZe je
smutny. Kazdy ¢lovék proziva rizné emoce béhem dne, které ovliviiuji i jeho Komunikaci.
Nebo také si kazdy urcité vzpomene na néjakou situaci, ktera i kdyz byla vyhrocena, se mu
podarila zvladnout praveé diky dobré Komunikaci a s doty¢nou osobou se tomu spolu jesté
zasmali. Opacnéd varianta je samoziejmé také mozna. Kazdy si nekdy fekl, kdybych to byval
nefekl, nemusel jsem mit ted’ takové starosti nebo nepiijemnosti. Konec koncu cely nas zivot
je o Komunikaci a jinak to byt ani nemize. Zaméime se proto na tuto oblast a zdokonalujme
ji. Uvidite, Ze to pfinese vyhody, které by nas dfive ani nenapadly.



1. Emoce ovliviiuji Komunikaci

I. Neverbalni a verbalni Komunikace

a. Neverbalni Komunikace

Clovék neverbalné Komunikuje kazdy den, aniz by si to nékdy uvédomil. Ja napiiklad jezdim
do prace autem. Co ma fizeni auta spoleCného s moji neverbalni Komunikaci? Pfimo
samozfejmé nic, ale skoro kazdy den dochazi k situaci, ze pfijizdim pred pfechod a vidim na
chodniku stat u pfechodu chodce, ktery by zifejmé rad piesel na druhou stranu ulice. Zastavim
pred pfechodem a z 90% vypada situace tak, ze na sebe s chodcem hledime. Pro¢ hledime? To
je preci jasné. On si neni jisty, jestli se nerozjedu a ja si nejsem jisty, zda chce skutecné prejit
po prechodu na druhou stranu nebo pouze u prechodu na néco nebo na nékoho cekd. V
takovémto piipadé nestahnu okynko a nevolam na ného z auta, muzete pfejit, ale rukou
pokynu a on pochopi, Ze mize pfejit silnici a ja vim, ze vstoupi na pfechod do vozovky.
Neékdy se také stane, ze pokyne rukou nebo hlavou na znameni, ze dékuje. Hrozil na Vas
nekdo prstem? Urcité. To je také neverbalni Komunikace, jako dalsi piipad, kterého jsem byl
svédkem. U naseho dodavatele probihalo tfistranné jedndni. Jednani bylo ukonceno a jeden
technik si vyfizoval mobilem soukromou zalezitost a viilbec mu nebylo hloupé, ze zbyvajici
Gi¢astnici jednani na ného &ekali. Reditel firmy, u které jednani probihalo, to jiz nevydrzel a
prstem si poklepal vyznamné na hodinky. Technik vzkaz feditele pochopil.

Neverbalni Komunikaci pouzivaji hlavné neslysici lidé, ktefi se spolu domlouvaji posunky
rukou a mimikou v obliCeji a gesty, aby co nejpresnéji vyjadfili to, co chtéji sdélit druhé
osobé. Vyhodou této posunkové fei je to, ze jsou schopni se domluvit s neslySicimi z
ruznych zemi. Alespon jedna velka vyhoda v nelehkém zivote plného ticha.

b. Verbalni a neverbalni Komunikace

Verbalné Komunikujemes ostatnimi lidmi kazdy den. Pfedavame si informace a muzeme
jejich dualezitost podtrhnout gestikulaci. Naptiklad, kdyz na néjakou vytku ¢lovék reaguje
vétou: ,, A co jsem mél proboha dé€lat?“ A rozhodi pfitom rukama, coz jest€¢ umociiuje jeho
tvrzeni, ze néemu nemohl zabréanit, ani kdyby chtél. Nebo kdyz za Vami pfijde dité, ma
sklopené o¢i a Vy uz poznate, ze se néco stalo a s obavou fekne: ,, Tati muzu ti néco fict?

Jsou povolani, kde je verbalni Komunikujeme dulezita. Vezméme si takového politika. Bez
schopnosti jasné néco sdélit vefejnosti, by ziejmé neuspél. Také kouzlo hlasu ma své
pfednosti. Mél jsem rad herce, Miroslava Moravce, s jeho neopakovatelnym hlasem.
Melodicky hlas urcité vyraznym zptasobem muze pomoci v piipadé vyjednavani, napiiklad s
ufednikem na uradé.

Pred mésicem jsem jel autem a zajel do ulice, kterd byla jednosmérna. J& si toho nevSiml,
protoze jsem po ni obcas jezdival a nikdy jednosmérné nebyla. Kdyz jsem se v poloving ulice
s autem otoCil a rozjel se pomalu opacnym smérem, tak jsem v protisméru uvidél
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motocyklistu na motorce. On zastavil, ja taky a divali jsme se na sebe. Jeho motorka zastavila
uprostied silnice a nebylo mozné se mu vyhnout. Myslel jsem si, Ze chce, abych nékam
zacouval a nechal ho projet. A tak jsme na sebe asi ze vzdalenosti padesati metru zirali a ja se
rozhodl byt tvrd’ak a neuhnout. Zablikal reflektorem na motorce a ja nic. Pofad jsem stél a byl
odhodlén se nevzdavat. To mné vydrzelo do okamziku, nez se na motorce rozblikal modry
majak a ja se dovtipil, ze tuto bitvu zfejmé nevyhraji. Ma emoce se okamzité posunula do
urovné strachu. Motorka se rozjela za mnou a policista sedici na ni si sundal helmu a zeptal se
mé, zda vim, ¢eho jsem se dopustil. Rikam, Ze opravdu nevim a maj vyraz v obli¢eji musel
byt opravdu piekvapeny. Jedete do protisméru, pokud to nevite, odpovédél. Uplné jsem se
zhrozil a odpovédél jsem mu, zZe tudy jezdim Casto a nikdy ta ulice jednosmérna nebyla a pri
odbocovani na ni jsem si nev§iml znacky. Policista se m¢ zeptal: ,,A kdy jste po této ulici jel
naposledy‘‘? Odpovedél jsem: ,,Mohou to byt odhadem dva, az tfi roky‘‘. Policista se zasmal
a tekl, at” auto oto¢im a jedu po sméru jizdy. Nevéfil jsem svym usSim, protoze jsem ocekéaval
pomérné citelnou pokutu. Podékoval jsem mu moc a ujistil ho, ze ten prestupek uz nikdy
nezopakuji. Rozloucili jsme se, ja mu poptal hezky den a zadné fidiCe jedouci v protisméru.
Moje emoce se timto hned posunula o nékolik stupiiu vySe a pocit to byl skutecné piijemny.

A nejenom s policii madm zajimavé zkuSenosti. ObCas mé navstivi zastupce firmy, kterd nabizi
své sluzby v oblasti zprostfedkovani kontaktt na ruzné dodavatele. Jejich databaze obsahuje
firmy na celém svété. Nikdy nedoSlo ke konkrétnimu jednani o spolupraci, protoze nase
strategie, tykajici se dodavatelu je jina. Neménime dodavatele kazdy rok, ale spolupracujeme
dlouhodobé. Vcera mé opét po dvou letech navstivil a ja si fikal, Ze to bude ztraceny cas.
Musim podotknout, Ze je zkuSeny prodejce a u firmy pracuje uz dvacet let. Podali jsme si ruce
a pozdravili, zeptali se, jak se dafi. Uz to uvitani bylo pfijemné. Stisknuti ruky spravné a byla
citit upfimnost v Komunikaci. Pozval jsem ho do nasi zasedaci mistnosti, posadil ho naproti
sobé, nabidl mu kavu a zeptal se, co je nového od doby, kdy jsme se vidéli naposledy. Po
kratkém hovoru, jsme pfisli k tématu. Nabizel sluzby, o kterych vim a pfi tom mé napadlo ho
pozadat o jednu véc. Rekl jsem mu: ,,Pane -, jak vite, nase firma ma jinou strategii,
tykajici se dodavatelu, ale kdyz tikate, ze jste tak dobra firma, tak bychom to mohli provéfit.
Co Vy na to? ““. Pan [} samoziejmé souhlasil. Informoval jsem ho o zaméru v kratké
dobé provéfit moznosti obranéni litinovych odlitka u raznych firme v CR a pfipomnél jejich
skvélou databazi, o které mé vypravél. Dohodli jsme se na vSem a zustala posledni
nezodpovézena otazka, kdo to zaplati. Abych tomu predesel, tak fikam panu ||| jak
skvélé bude, kdyz firmy v jejich databazi obdrzi nasi poptavku a uvidi, jak jejich vynalozené
penize jsou ucelné investovany. Pan - mi pritakal a sdélil, ze zprostfedkovani kontaktt
ptes jejich firmu bude samoziejmé bezplatné a my si budeme moci vyzkouset jejich aplikaci.

c. Emoce, Komunikace a porozuméni

Urcité se shodneme na tom, ze pokud jsme roz¢ileni, Komunikujeme s jinymi lidmi jinak, nez
kdyz jsme klidni, nebo ve standardni, bézné nalade a nebo St'astni. Emoce nas prosté ovliviiuji
a tim ovliviiuji 1 naS§i Komunikaci. Kazdy by si fekl, dovolend, to znamena pifeci uzasné
emoce. Radost, nékdy i nadSeni z toho, ze se ndm dovolena vydarila, nad ramec naSeho
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o¢ekavani. Taky jsem si v pfed dovolenou v srpnu fikal, jen at’ se ndm vydafi, je hezké pocasi
a teplé more. Letéli jsme z Brna do Antalye v Turecku. Byl jsem tam poprvé a na dovolenou
jsem jel s nejmladSim a prostfednim synem. Z letisté jsme jeli malym autobusem do hotelu,
ktery byl vzdaleny asi 45 minut. Autobus byl perfektné vybaveny a pobtezi, podél kterého
jsme jeli, bylo nadherné. Citil jsem se skvéle, mé&l jsem radost. Rikal jsem si, byla to dobra
volba. Hotel byl pékny s péti hvézdami, co by nas mohlo prekvapit? Objednan byl pokoj s
vyhledem na mote, no prosté vSe bezva. Uvitani v hotelu probéhlo také dobfe, receptni se
omlouval, Ze pokoje jesté nejsou pfipravené, coz bylo pochopitelné vzhledem k ¢asu ptijezdu
jiz v deset hodin dopoledne. Také nas informoval o tom, ze muzeme jiz vyuzivat veskeré
sluzby nabizené hotelem, coz bylo jidlo a piti, jelikoz se jednalo o pobyt allinclusive. Kluci
byli nadSeni a pocit radosti jsme si opravdu vSichni uzivali. Recepéni mé tekl, at’ pfijdu za
dvée hodiny, ze uz by pokoj mél byt pripraveny. Dostavil jsem se tedy v urCeny Cas a recepcni
mé tekl, at’ jdu s portyrem, ze mi ukaze pokoj. Vysli jsme z hotelu ven, coz mi ptipadalo
zvlastni, ale asi maji jest€ jiny vchod s ohledem na velikost hotelu, fikal jsem si. Nicméné to
uz se o radosti mluvit nedalo. Byl jsem zvédavy, kde ten pokoj muze byt. Ale kdyz jsme se
vzdalovali od budovy hotelu, tak jsem jiz zacal tusit, Ze néco nebude v poradku. Problém byl,
ze portyr neumél anglicky. Za chvilku jsme pfisli k bungalovu v nejzadnéjsi ¢asti pozemku
hotelu od mote, ktery byl zastréeny za tenisovymi kurty. To jsem se ale jiz nachézel v emoci
hnévu. Portyr rukou ukdzal, ze jsme na misté a ja rukou machl, ze jdeme zpét k recepci, coz
on hned pochopil. I kdyz jsem byl zna¢né roz€ileny, po cesté zpét do recepce jsem piemyslel,
jak zareagovat na vzniklou situaci. Rozhodl jsem se ve stavu hnévu setrvat, aby moje reakce
méla co mozna nejvétsi ucinek na recepcniho vcetné gest a uvedla ho do pokud mozno do
emoce strachu. Thned jsem na ného slovné zautocil, zda to mé byt snad vtip, kdyz mam
zaplaceny pokoj s vyhledem na mote a on mé pridélil pokoj pro sluzebnictvo. Déle jsem se ho
zeptal, zda vubec vi, ze hotel, ve kterém pracuje, ma pét hvézdicek a tudiz se asi nejedna o
ubytovnu. Zda si uvédomuje, Ze on reprezentuje hotel a co si mysli, ze by mu fekl jeho teditel
hotelu, kdyby byl na mém misté. A na zavér jsem mu fekl, ze chci mluvit okamzité s
teditelem hotelu. Uginek se dostavil okamzité. Bylo vidét, ze mél strach. Recepéni se velmi
omlouval a odpovédél, ze situaci vyresi sdm k mé Gplné spokojenosti. Po chvilce mé dal klice
od pokoje a poslal kolegu, aby nas osobn¢ doprovodil do pokoje a zkontroloval, zda jsme
spokojeni. Byli jsme, protoze se jednalo o jeden s pokoju s nejkrasnéjsim vyhledem v
nejvysSim patfe. Ale jesSt¢ chvili trvalo, nez jsem se dostal z emoce hnévu do emoce
konzervativni, kterd je moje standardni emoce. Nésledujici rdno mé zdravil, kdyz jsem Sel
kolem recepce a usmival se. Rekl jsem si, e to tak hraje a nejspi§ je v emoci skryté
nepratelstvi, kdyz mé vidi. Zastavil jsem se tedy u n¢ho a zeptal se, jak se mu dafi a zda si
mysli, ze by na mém misté reagoval jinak, pokud by détem slibil krasnou dovolenou v
Turecku s nadhernym vyhledem na moie a oni meli bydlet nékde v rohu v bungalovu.
Odpovédél, ze by to také neakceptoval. Jesté jsem projevil zdjem a zeptal ho, zda mé také
déti. Pry dva syny a ma je moc rad. Musi hodné pracovat ptes 1éto, aby uzivil rodinu. Abych
vyzkouSel vytvofit vzdjemné porozumeéni, tak jsem se ho zeptal, kde bydli. Jmenoval mi
néjakou vesnici, ktera je vzdalena sto dvacet kilometri od hotelu a Ze tam neni zadny
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prumysl, proto pracuje zde. Potom se on zeptal m¢, ¢im se zabyvam ja a dobfe jsme si
popovidali, 1 kdyz ne moc dlouho s ohledem na jeho praci. Nasledujic den jsem se ho zeptal,
kde by se dalo vyhodné nakoupit néjaké obleceni a on mi poradil opravdu dobfe. Druhy den
jsem mu podekoval za dobry typ. Od té doby, kdykoli jsme se pozdravili, tak bylo citit, ze je
to upfimné.

d. Komunikace, kli¢ k dosazeni cile

Predstavte si, ze mate uzavienou smlouvu, ve které jsou dané konkrétni smluvni podminky a
Vy se najednou dostanete do situace, kdy Vas obchodni partner nechce dodrzet tyto podminky
a stavi Vas do situace, ze jind varianta, nez ta jeho nejaktualnéjsi, neni mozna. Bohuzel nebo
bohudik, jsem tuto situaci zazil. Nebylo to zrovna moc pfijemné, nebot’ se to nedotykalo
pouze mé, ale ¢asti mé rodiny. Pfi odletu z dovolené, jsme se pfi odbavovani dozvédéli, ze
cestovni kancelaf neposlala udajné seznam cestujicich turecké strané a nebudeme proto
odbaveni. Bylo to celkem velmi neptfijemné piekvapeni. Na letiSti ndAm pomahala delegatka z
jiné cestovni kanceladfe, kterd se velmi podivovala nad tim, ze delegatka nasi cestovni
kancelére, nas nedoprovodila az k odbaveni. Maji to totiz v popisu prace. Zavolali jsme proto
nasi delegatce, aby situaci pfijela fesit. Chvilku nés uklidiiovala, Ze se seznam dodatecné zasle
a my budeme odbaveni a odletime, bohuzel skute¢nost byla zcela jina. Letadlo odletélo v 8:00
hod rano do Brna bez nas. Na letisti zustalo 16 lidi doty¢né cestovni kancelare. Drtiva vétSina
z nich byla v emoci hnév, protoze nechapali, jak se néco takového muze vibec stat. Mezitim
cestovni kancelaf fesila, jak dostat tolik lidi zpét do CR. Zjevné nékdo udélal chybu. Az
kolem 16:00 hod nam delegatka oznamila moznosti zpatecni cesty. Bohuzel pfimy let do Brna
zaddny nebyl. Mné byl nabidnut let na letiSt€ SliaC na Slovensku, o kterém jsem nikdy
neslysSel. Zac¢inalo byt jasné, Ze to tak jednoduché nebude. Zeptal jsem se delegatky, jak se
dostanu s dvéma détmi zpét do Brna. Pry ndm vyplati 20 EUR na osobu a my pojedeme ze
slovenského letisté do Brna autobusem a dvacet euro na tu cestu a na osobu staci. Pod€koval
jsem za nabidku a pozadal ji, aby zjistila, jaky autobus a kdy jede do Brna. Samoziejmé z
letiSté zadny autobus do Brna nejel, coz po chvili zji§tovani pfiznala a jeji argument, Ze mohu
preci jet do Bratislavy a odtud opét autobusem do Brna jsem odmitl a oznamil ji, Ze mam
zpatecni let zaplaceny do Brna a ne do mésta Slia¢ na Slovensku nebo na jiné letisté a ze zcela
odmitam, abych odpovédnost za cestu z letiS§t€ do Brna presla vyhradné na mé, coz by po
ptijeti ¢astky dvaceti euro tak bylo. Do té doby jsem byl uplné klidny, ma emoce na urovni
konzervatismu, protoze jsem vedél, ze to musi cestovni kancelaf néjak vyresit. Ocekaval bych
ale, ze delegatka bude v emoci z4jmu za dané situace na letiSti a bude chtit alespon vSem
lidem, ktefi zustali na letisti néjak pomoci, at’ jiz objednanim jidla nebo piti. Protoze se tak
nestalo, pozéadal jsem delegatku sdm v emoci z4jmu ,, Bylo by mozné vzhledem ke stdvajici
situaci pro nds zajistit néjaké obcCerstveni a piti? Jist€¢ mé takova renomovana cestovni
kancelar jako je ta VaSe, néjaké konto pro takové mimotradné situace‘‘? Delegatka
odpovédéla, ze ano a dala mné penize. Sice bych oCekaval, ze se o vSe postard sama, ale
nakonec jsem penize pfijal a vSe zafidil. Nebyla v emoci z4jmu a tak to také tak vypadalo.
Bylo zajimavé sledovat, jak rizni lidé reagovali na danou situaci. VétSina souhlasila s
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navrhem delegétky na penézitou kompenzaci dvaceti eura s tim, Ze se musi z leti§t¢ do Brna
jiz dopravit sami a bylo vidét, ze jsou v emoci radosti, ze jiz maji ndhradni pfepravu zajisténu.
Po osmi hodinach ¢ekani na letiSti nds pfevezli na hotel, jelikoz ndm ozndmili, ze se jesté
provéfuji lety, jak poletime domu. Na hotelu prespime a vecer se rozhodne o letech. Sraz byl s
delegatkou stanoven na 20:00 hod, kde se dozvime vysledek. V dohodnuty ¢as jsme se
dostavili na stanovené misto. S delegatkou byl pfitomen i vedouci pobocky cestovni kancelére
v Turecku. Bylo vidét, ze je v emoci zdjmu, protoze se nam vSem omlouval za vzniklou
situaci a ptal se nas, zda jsme s hotelem spokojeni. Odpovédél jsem mu, ze za dané situace
ano a ze s ohledem na zakoupeny pobyt v pétihvézdickovém hotelu, jsme ani neocekéval nizsi
tiidu. Vsichni jsme se posadili k jednomu stolu a delegatka navrhla moznosti zpatecnich lett,
které byly predev§im do Bratislavy a potom do Prahy. Bohuzel do Bratislavy bylo nékolik
let, ale vzdy pouze v kazdém letu dvé mista. My jsme byli tfi, tak pro nas tato varianta
mozna nebyla a zustal let do Prahy s pfestupem v Istanbulu. Zavér byl takovy, ze devét lidi
véetné nas poleti do Prahy jednim letem, ostatni riznymi lety do Bratislavy. NaSe varianta
letu do Prahy se mné sice moc nelibila, ale bylo mé jasné, Ze nic jiného nam jiz nenabidnou.
Delegatka poté vytahla penize a prijmové doklady a zacala vypléacet dvacet euro na osobu na
zajisténi cesty z letisté do Brna. VSichni ¢astku pftijali a potom pfisla fada na me. To uz jsem
byl ale v emoci hnévu, protoze jsem delegatce nékolikrat opakoval, ze tato varianta
““odpustku‘‘ je pro mé neakceptovatelna. Sdelil jsem ji, ze pokud mame let do Prahy, tak po
pfistani v Praze na nas bude Cekat autobus, ktery nas zaveze do Brna. Delegétka se chvilku
radila s vedoucim turecké pobocky, nékam telefonicky volali a poté mi oznamila, ze bohuzel
zadny volny autobus v Praze na druhy den jiz neni volny a oni ho nemohou zajistit. Opét ale
fekla, ze mohu pouzit autobusovou linku z Prahy do Brna. Rozhodl jsem se proto, oslovit
ptimo vedouciho pobocky. Zopakoval jsem muj pozadavek na zajisténi piepravy az do Brna a
sdélil, ze pokud to nezajisti, tak se do Brna prepravim na své naklady a budu okamzité
kontaktovat svého pravnika. Odpovédel me, ze to samoziejmé muzu, ale také bylo vidét, ze je
mu to velmi nepfijemné, odhadl jsem, ze se bude jednat o emoci strachu, protoze moc
nevédel, jak jinak na danou situaci reagovat. Poodesel jsem dal od stolu a zavolal jedné znamé
firmé, ktera se zabyva prepravou osob. Vysledek byl ten, Ze jsem obdrzel nabidku na pfepravu
deviti lidi z Prahy do Brna za ¢astku 10 000 CZK. Vrétil jsem se zpét ke stolu a oznamil
vedoucimu pobocky a delegatce, ze jim v tom hledani pomaham a zajistil jsem nasi prepravu
za uvedenou castku. Zeptal jsem se: ,, Co si o tom myslite?“‘. Nevéd¢li, co maji odpovedét,
tak jsem jim trochu pomohl: ,Je to skvélé ne? Ted jiz mame vSe zajiSténé. Stali, abyste
akceptovali nabidku a objednali prepravu.‘* Byl jsem rad, ze se mi podafilo najit pfepravce a
zase jsem byl na chvilku v emoci radost. Vedouci pobocky potom poodeSel a nékam
telefonicky volal. Poté se vratil a fekl, ze bohuzel neni opravnén takovou ¢astku akceptovat. V
tom okamziku jsem se opét dostal do emoce hnévu a pocitoval jsem vztek na delegatku a
vedouciho pobocky. Ale v této emoci se neda niceho dosahnout a muj cil byl preci, zajisténi
dopravy ze strany cestovni kancelafe az do Brna. Ostatni ucastnici diskutovali s delegatkou,
ale ja jsem poodeSel stranou, aby na mé nikdo nevidél, sedl si do kiesla a provedl si
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déle. Zprvu se mi nedafilo na nic nemyslet, az po néjaké dobé. Musim ale potvrdit, ze
koncentra¢ni cvi¢eni mi moc pomohlo. Odprostil jsem se od emoce hnévu a vratil se do
emoce konzervativni, kterd je moje standardni emoce. Kdyz jsem se citil byt plné
koncentrovany, tak jsem se vratil zpét ke stolu a pozadal vedouciho pobocky o rozhovor
pouze mezi nami dvéma. Souhlasil a tak jsme si sedli spolu k jinému stolu, kde jsem mu fekl
nasledujici: ,, Chapu, ze mate interné nastavena pravidla tykajici se vySe vydaji. Shodneme
ale se na tom, ze duvod nezajisténi autobusu neni nemoznost jeho objednani?‘‘ Chvili mlcel,
tak jsem se ho znovu zeptal, zda se shodneme na tom, ze divodem neni nemoznost obstarani
autobusu a dival jsem se upfimné na ného. Odpoveédél, ze ano. Déle jsem se ho zeptal: ,,
Rikate, 7e nemate opravnéni odsouhlasit tuto &astku. Je to tak?** Odpovédél: ,,Ano, je to tak**.
Dale jsem se zeptal:,, Kdo tedy muze odsouhlasit tuto Castku?‘‘ Odpovédél, ze vedouci
pobodky v Praze. Rikam vyborng, rozumim Vam, je to logické, kdyz méa byt pieprava
provedena v CR. Vy pieci nemizete védét, zda ta cena je bézna, nebo ne. Zeptal jsem se tedy
pro potvrzeni tvrzeni: ,,Rozumin tomu dobfe, ze jediny ¢lovek z Vasi cestovni kancelare,
ktery muze odsouhlasit objednani autobusu na prepravu z Prahy do Brna, je vedouci pobocky
v Praze?‘“ Odpovédel: ,, Ano, je to tak. Pouze on‘‘. Poté jsem ho pozéadal, zda by mu zavolat
a pozadal ho o schvéleni. Byl jsem pfekvapeny, kdyzZ mé odpoveédél, ze s nim uz nékolikrat
mluvil a on mu odpoveédél, ze to mé s lidmi vyfidit sdm. Bylo vidét, Zze je mu to velmi
nepfijemné a Ze je v emoci strachu, protoze ma néco fesit, co vyresit vibec nemuze. Sedl
jsem si k nému a fekl mu, Ze podobnou situaci jsem také zazil. Potfeboval jsem pomoc a ten
ktery pomoci mohl a mél, m¢ v tom nechal. Dale jsem ftekl, ze takovy postup je velmi
nekolegialni a Ze to nechapu. Pozadal jsem ho tedy o telefonni ¢islo na doty¢ného vedouciho
pobo&ky v Praze. Bohuzel mé ho nejdfive nechtél dat. Udajné neni opravnén davat tato &isla.
Zeptal jsem se ho, zda mé déti. Odpovédeél, ze jesté ne, ale ze s pfitelkyni by jiz chtél mit a
nejméné dvé. To je vyborné, odpovedél jsem mu. Také jsem mu polozil otdzku, zda cestuje,
kdyz pracuje u cestovni kancelare. Planuje cestu na podzim do Evropy. Ma piibuzné v
Neémecku a chtél by se podivat do Vidné, do Prahy a potom pokracovat do Némecka. To je
vyborné, reagoval jsem. Kdyz jedete sami dva, tak je to jeste velmi jednoduché, ale kdyz jsou
jiz déti, jako mam tfeba ja, to uz je néco jiné. Hufe snaseji dlouhé cesty. Poté jsem ho opét
pozadal o telefonni ¢islo na vedouciho prazské pobocky a dodal, Ze nemusi mit naprosto
74dnou obavu, protoZe po navratu do CR, bych si ho stejné zjistil. Ale ja ho potiebuji bohuzel
uz dnes. Po chvilce vdhani mi ho dal 1 se jménem vedouciho a ja mu zavolal.

Dobry den, tady _, predstavil jsem se vedoucimu prazské pobocky. Omluvil jsem
se, ze volam tak pozd¢, bylo jiz kolem 22:00 hod a pozadal ho o rozhovor. Informoval jsem
ho, kdo jsem a co nyni feSime. Autobus jsem zajistil, je tfeba ho pouze objednat a chapu, ze to
nemuze udélat vedouci pobocky v Turecku. Odpovéd’ byla nasledujici: ,,Pane -, my o
vSem vime a ujistujeme Vas, ze cely den vSichni usilovné pracujeme na vyteSeni problému.
Ja ale nejsem opravnén tu Castku odsouhlasit.* Zeptal jsem se tedy: ,, A kdo je opravnén k
odsouhlaseni té &astky?<“. Jednatel spole¢nosti, byla jeho odpovéd’. Rikam: ,, Vyborng, tak mi
prosim dejte na ného kontakt a ja4 mu zavolam. Jist¢ ndm vyjde vsttic, kdyz ho budu
informovat o tom, ze z péti nasich déti jsou tfi nemocné a potiebujeme se dostat do Brna co
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nejdiive‘ . Omluvil se, ze telefonni Cislo nemuze sdélit, ale slibil, ze mu hned zavola a
zélezitost s nim projedna. Asi za dvacet minut volal a oznamil mi, ze jednatel cestovni
kancelére schvalil objednéani a uhrazeni autobusu pro nasi prepravu z Prahy do Brna.

Oznamil jsem to poté také ostatnim, ktefi méli s ndmi letét do Prahy. Potom jsem jesté
podeékoval vedoucimu turecké pobocky a pozval ho na bar. Dozveédél jsem se zajimavé
informace, jak to chodi v odvétvi cestovniho ruchu a také to, ze vedouci pobocky v Turecku
hleda jinou cestovni kanceladf, protoze se mu nelibi neseriézni jedndni v ramci firmy.
Vyménili jsme si i telefony a j4 mu nabidl, ze kdyz v ramci cesty do Némecka pojede pres
Brno, at’ mi zavola.

2. Komunikace ovliviiuji emoce

II. Co vse lze Komunikaci ovlivnit

e. Komunikace jako nastroj k ovliviiovani emoci

Jestlize emoce ovliviiuji Komunikaci, jak bylo uvedeno v predchazejici kapitole, tak to
samoziejmé plati i obracené. Pokud chceme nékoho posunout ze zapornych do kladnych
emoci, muzeme k tomu vyuzit také Komunikaci. Pfed tfemi tydny jsem se zacastnil pohibu
jednoho znamého. Nebyl to muij kamarad, protoze nas vekovy rozdil byl prili§ velky, ale
velmi dobry znamy to byl uréité a hlavné velky kamarad mého otce. Ucast na pohibu nebyla
lehka pro mé a pro otce uz vubec ne. Co bylo velmi smutné, byla pricina jeho skonu. Mgj otec
se s nim vidél na posledy tyden pied jeho skonem, kdyz piiSel opravit k nému domu lednicku.
Pracoval totiz jako opravar chladicich zafizeni a bydlel ve stejném domé, jako moji rodice, ale
o patro nize. VSichni jsme se tedy velmi dobfe znali. Musim fict, Ze byl velmi dobry chlap,
ktery byl ochoten kdykoli druhému pomoci. Byl také velmi spolecensky a mél rad zabavu, pro
kterou byl ochoten udélat vSe a tak ho také v domé znali vSichni ostatni. Nelze se tedy divit,
ze jeho skon vSechny velmi zasahl a prekvapil. Jesté pii navstéveé u mych rodicu, tikal, ze se
velmi t&ési na prosinec, kdy bude slavit své sedmdesaté narozeniny. Tyden stacil na to, aby vSe
bylo jinak. Vidél jsem, ze otec to velmi spatné nese a nechtél jsem, aby v tom stavu byl
dlouho. A proto jsem se rozhodl, ze ho dostanu z emoce zalu a pokusim se ho dostat na vyssi,
pohodovéjsi emoci. Musim pfiznat, Ze jsem se na tento postup pripravil dopredu, abych nebyl
neécim zaskoceny. Zda se mné to povedlo, posudte jiz sami.

Vysli jsme z obradni sin€ po ukonceni smute¢niho shromazdéni a pomalu zamifili k autu na
parkovisti. Sel jsem vedle otce a fikdm mu: ,,Tati, to snad opravdu neni mozné. Jesté pred
tydnem byl - u vas a planoval oslavu svych narozenin....*“. Otec mi nic neodpovédél a
porad se dival do zemé. Pokracoval jsem: , Nebud smutny, bohuzel i to patfi k zivotu.‘*
Reakce nebyla stale zadna a tak pokracuji: ,,I tak se dozil pozehnaného véku, mél tii déti a uz
1 vnoucata. Jsou 1 jini, ktefi se toho nedoziji‘‘. Dockal jsem se odpovédi: ,,To ja vim taky, ale
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mohl zde byt jeste¢ dalSich deset let*‘. Protoze jsem ho potifeboval dostat do vyssi emoce
strachu, nez byl zal, pokracoval jsem: ,, Kazdy ma svoji svicku. Vis ty, kdy ta tvoje nebo moje
dohoti? Kdy, kde a za jakych okolnosti? Mozna mé¢l ten odchod pohodovéjsi, nez nékdo jiny
bude mit‘. Pfitakal na to pouze. Kazdy, kdyz nad tim pfemysli, tak muze mit obavu a emoce,
strach je o jeden stupen nad emoci zalu. Nasleduje skryté neptatelstvi a tak fikam otci: ,,Ale
jde ti to truchleni fakt dobfe‘‘. Podival se na mé a ja pokracoval: ,, Stejné - nebyl rovnej
chlap‘. To ho uz probralo a fikd mé roz¢ilenym hlasem: ,,Co mluvi§ za nesmysly?*
Odpovidam: , Prosté to byl kifivak, ktery nemluvil pravdu, to vi pfeci vSichni‘‘. Otec se
roz¢ilil a celkem na hlas mé odpoveédel: ,,Se§ normalni? Vzdyt jsi ho znal, tak proboha co
hloupé mluvis?‘‘ Nasledovala moje odpovéd’:,, Divim se, Zze se me ptas. Vzdyt ty to vis taky,
tak pro¢ sam sobé 1ze$?“ To uz se na mé opravdu hodné roz¢ilil, takze jsem vyhodnotil, ze by
mohl byt v emoci antagonismus a pokracoval jsem tedy dale: ,, VSak znas jeho manzelku, tati,
ne?‘* Odpoveédel: , Proc se tak hloupé ptas, proboha? Znam ji jako vSichni, vzdyt i ty ji znas‘
a dival se upfené na mé. , No pravé a tak vi§, jak to mnohokrat bylo. Jak mnohokréat byla
zklamana, smutnd, mozna 1 plakala‘‘. Otec nevédél ,o cem mluvim a ja pokracoval, abych ho
dostal dale do vyss$i emoce. ,,Tak naposledy, co si vzpominam, jak tikal neboztik - své
manzelce, Ze jde na schuizi majiteli druzstevnich byt a Zze za hodinu bude zpét. A pokud si
dobfe vzpominas, tak ty schuze skutecné trvaly maximalné hodinu, Castéji ale krat$i dobu.‘
Otec né prerusil a pta se: ,,Co tim chces fict, kam tim mifi§?‘‘. Bylo vidét, ze je na tom uz
emocn€ o hodné 1épe. ,,Pokud si dobfe vzpominam, tak to dopadlo Gplné jinak. Schuize sice
trvala hodinu, ale pro [ si musela piijit osobné jeho manzelka asi o tii hodiny pozdgji. Ze
schuize jste preci Sli k nému do garaze ochutnavat slivovici, kam vas pozval a vis také, jak to
dopadlo? Nebo vzpominas, jak prezil svoji smrt v zim¢, kdy pfi podobné ochutndvce usnul v
auté a jak Sel soused do vedlejsi gardze, tak koukd, vrata garaze otevienda, venku bylo tehdy
asi tak -5°C, vSude snih a vidi oteviené dvefe osobniho auta a jeho nohy, které z ného visely
dolu? Pamatuje$ jak si myslel, zZe - je mrtvy v tom auté? Nebyl mrtvy, ptiopity pouze
usnul, nastesti.“ To uz se otec pousmal, protoze si vzpomnél, jak to tehdy bylo a vybavil si
celou tu scénku, ktera se tehdy odehrala. J& jsem byl rad, ze se podafilo jeho emoci dostat do
urovné emoce nudy.

f. Komunikace jako nastroj k dosazeni shody

Clovék denné Komunikuje s ostatnimi lidmi, a aniZ si to uvédomuje, méni nékolikrat za den
styl Komunikace a to 1 opakované, které pouziva dle aktualni situace. Podivejme se na jeden
takovy den zameéstnance firmy, ktery pracuje na pozici ndkupciho, je Zenaty a méa déti. Rano
vstane a jak je zvykem v kazdé rodiné, popieje tomu druhému a postupné vSem ¢lenim
rodiny dobré rano, nebo prosté pozdravi, zepté se, jak se spalo, zda je doty¢ny vyspany a jak
se citi. Takovd to kratkd zdvofilostni konvencni Komunikace. U snidané nésleduje
konverza¢ni Komunikace, kdy si povidam se synem o ruznych tématech, ale obcas piejdu do
operativniho stylu Konverzace, kdy rozdam tukoly, které je potfeba splnit, nebo se dotazuji na
stav véci, které mé zajimaji. Po tom navazu opét konverza¢ni Komunikaci na néjaké téma,
které me zajima, nebo téma hovoru urci moje déti, ¢i manzelka.
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Po prichodu do prace uz je to jiné. Samoziejmé prvni véci je, pozdravit se s kolegy a zeptat
se, jak se jim dafi. Takova ta konvencni Komunikace. Potom ale pfichdzi na fadu jiz
Komunikace ohledné pracovnich ukolt s jednotlivymi kolegy a Komunikace je na tirovni
operativni, kdy probirame dané ukoly a jejich stav plnéni, nebo feSeni vzniklych problému.
Pti této Komunikaci jsem maximalné vécny, bez emoci. Pokud zaddvam dotycnému néjaky
ukol, vzdy mu vysvétlim, z jakych duvodu se ma ukol provést a co by z toho plynulo, pokud
by se nam to nepovedlo. Pokud mi to ¢as dovoli, vzdy prejdu na konci rozhovoru do roviny
konverzacni Komunikace. Vzdy se né&jaké téma najde, at’ jiz tykajici se pfistiho vikendu,
planované dovolené, zajmovych aktivit, nebo jiného aktualniho tématu toho dne.

Co se tyka jednani s dodavateli a s tim spojené Komunikace, je to trochu odlisné. Minuly
tyden jsem navstivil dodavatele v jeho sidle. Cilem jednéni bylo projednani nabidky a mozné
budouci spoluprace. Nez jsem vystoupil z auta, udélal jsem si koncentracni cviceni. Je to
uzasna vec, hlava se Vam vycisti a Vy se soustredite jiz pouze na to, co Vas ceka. Ptivitali
jsme se a sdélili tomu druhému, Ze nas moc tési se s nim opét setkat. V nasem piipad¢e se
jednalo o zenu, kterd pracuje na pozici prodejce a pred Sesti meésici navstivila spolu s
majitelem firmy poprvé nasi firmu. Po pfichodu do jednaci mistnosti jsem pokracoval v
konverzacni Komunikaci. Za téma jsem si zvolil pocasi, protoze teplota v poloviné zafi byla
29°C, coz je na toto obdobi velmi netypické. Potvrdili, ze se skutecné jednd o ojedinély
ptipad, ale ze celé 1éto bylo velmi horké. Potom jsem ji pochvalil administrativni budovu,
kterou méli krasn¢ zrekonstruovanou a pokusil se s ni navézat porozumeéni, coz velmi poméaha
pfi jednanich a i v jinych situacich. Nasledovala navstéva v jejich vyrobé, pii které jsem
pokracoval v konverzacni Komunikaci. Ptal jsem se, kolik maji celkem vyrobnich stroju, jaké
jsou velikosti, kdy byly zakoupeny, kolik lidi pracuje ve vyrobé a ve firmé celkem, a po
navratu do kancelafe nas pozvala na obéd do mistni restaurace. To byla vynikajici ptilezitost,
jak jesté prohloubit porozuméni. Na zacatku jsem zminil, Ze Italie je moje srdecni zalezitost a
ze tuto zemi miluji. Lidi, jidlo, piti, mddu, prosté vSe. Bylo vidét, ze ji to velmi polichotilo a
rozpovidala se 1 o osobnich vécech. Dozvédel jsem se, ze ve firmé pracuje kratce a jeji
navstéva v nasi firmé byla jeji prvni sluzebni cestou do zahrani¢i. Krom¢ jiného jsem se
dozvédél i to, ze pred dvéma mésici zacala pravidelné béhat ¢tyfikrat v tydnu osm kilometru a
za tu dobu jiz zeStihlela o osm kilogramu. Reagoval jsem slovy, Ze to je uzasné a ze vypada
skvéle. Dozvédéli jsme se 1 to, kam chodi do restauraci a kolik stoji bézné denni menu v
restauraci, kam chodi na obéd a cena mé& velmi prekvapila. Bez vzniku porozuméni by mé
jisté nekteré velmi osobni informace nesdélila. Podekovali jsme za obéd a za jeji pozvani do
tak krasné restaurace, pochvalili italskou kuchyni a vratili se zpét do firmy, kde jsme zahajili
obchodni jednani.

Tématem byla jejich nabidka na vyrobu dilctu dle nasi vykresové dokumentace. Problém byl s
nabizenym matridlem. Proto se k ndm pfipojil 1 jejich technik a jsme zahgjili jednéni timto
bodem. Jednani bylo bez emoci, prosté jsme si sdélovali pozadavky a obdrzeli odpovédét. Az
do momentu, kdy jsem nebyl schopen odpovédét na technicky dotaz a pozadal jsme o blizsi
vysvétleni. U tohoto bodu jsme se zacyklili a nebyli schopni ho vyfesit. Proto jsem se zeptal,
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jak to fesi s jinymi zdkazniky. Sd¢€lili mi postup a ukazali interni normu jedné automobilové
firmy, ktera byla vytvorena tak, ze obsahovala odpovédi na vSechny jimi poklddanymi dotazy.
To je skvela véc, tekl jsem si. Takovou normu naSe firma zatim nema. Byla vypracovana
velmi dobfe a chtél jsem ziskat jeji kopii pro naSe potieby, jak vytvofit obdobnou interni
normu. I kdyz jsem ve&dél, ze neni zcela bézné véc, kdy néjaka firma pozada o kopie internich
norem jinych firem, zkusil jsem to. V drtivé vétSin€ pripadi zadnou kopii neobdrzite.
Nejdiive jsem tuto normu pochvalil a fekl, ze v ni je uvedeno skute¢né vSe, co potiebuje
dodavatel védét a vyjadril svij nazor, ze pokud nase firma bude mit podobnou normu, bude to
nejlepsi feSeni. Na druhé stran€ vytvoreni takové normy neni az tak jednoduché a zabere to
n¢jaky Cas. Zeptal jsem se proto uzavienou otazkou, abych obdrzel jasnou odpoved’ ,, Myslite
si, ze byste ndm mohli v této oblasti pomoci?‘‘ Otazka je trochu piekvapila, odpoveédéli ano a
zeptali se, jakou pomoc si predstavujeme. ,,Chtél bych, aby nase norma byla tak kvalitni, jako
norma firem z automobilového prumyslu‘‘ fekl jsem. ,,Bohuzel, zadnou takovou interni
normy pro tuto komoditu nemame. Obavam se toho, ze z tohoto divodu nam to bude trvat
delsi dobu jeji vytvoreni. Myslite si, ze by bylo mozné nam tuto kopii poskytnout, abychom
cely nas interni proces zasadnim zpusobem urychlili?“‘. V&dél jsem, Ze maji zajem o
spolupraci, tak jsem to prosté zkusil. Byl jsem ptekvapeny, kdyz jsem obdrzel kladnou
odpovéd, se kterou jsem moc nepocital. Po technické ¢asti jednani jsme se dostali k obchodni
casti.

Prvi dotaz, ktery jsem obdrzel, byl, zda nabidka je pro nds zajimava a zda ceny za formy,
které jsou potiebné k vyrobé€, jsou konkuren¢né schopné. Chtél jsem se vyhnout piimé
odpovédi, protoze mé bylo jasné, ze bych si v pripadé kladné odpovedi zmensSil vyjednavaci
prostor v pristim kole jednani, kdy materialy budou jiz vyjasnéné a my budeme projednavat
pouze ceny naradi a dili. Proto moje odpovéd byla nasledujici: ,,Samoziejmé se nam jevite
jako zajimavy potencionalni dodavatel dilcu do naseho zavodu. Nyni bych ale nechtél hovotit
o cenach, protoze technické véci nejsou uptesnéné a bylo by tedy pred¢asné. Navrhuji Vam
nasledujici: PoCkejme nejdrive na technické vyjasnéni a potom se sejdéme a proberme véci
komplexné vcetné vSech cen. To jiz budeme schopni fici, zda redln€ vidime moznost dodavek
Vasich dilt do nasi firmy. Souhlasite s tim to navrhem?‘‘. Odpoveéd byla nasledujici:
,,OcCekavali jsme, ze jste nas navstivili z davodu zajmu o spolupraci a sdélit nam, zda ceny
jsou pro Vas zajimavé, by nemél byt problém*‘. Z odpovédi byla citit mensi rozladénost a tak
jsem navazal na odpovéd’ a tekl: ,Jisté chcete spolupracovat vzdy se seriéznim partnerem,
ktery dodrzi, co fekne‘‘ a upfimné jsem se ji dival do o¢i. ,,Samoziejmé ze chceme*
odpovédéla mi. Zeptal jsem se ji dale, s pouzitim cirkularni otdzky, aby se na dané téma
podivala z druhé strany: ,,Jak byste odpovédela Vy na mém misté, kdyz je tolik veci jesté
nejasnych a nemuzeme tedy seridzné€ porovnat jiz obdrzené nabidky mezi sebou?‘‘ Ta otazka
ji zfetelné piekvapila a po chvili fika:,, Asi bych se také nevyjadiila‘‘. Hned jsem navézal na
jeji odpoveéd a pokraCoval: |, My jsme seridzni partner pro obchodni spolupréci a proto Vam
Vasi otazku zodpovim, jen co to bude mozné, to znamend po vyjasnéni technickych véci a
nasledné aktualizaci Vasi nabidky‘‘. Bylo vidét, Ze jiz s odpovédi byla spokojena a uvédomila
si davody, pro¢ nechci na jeji otazku piimo odpovédét. Na zavér jednani jsem jesté jednou
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podékoval za krasné prijeti a skvély obéd a zduraznil, Ze mame zajem na spolupraci s jeji
firmou a Ze se té§im na dalsi setkédni. Rad bych zde zminil, ze ptfiprava na jednani, zvazeni
viech moznych variant vyvoje jednani Vam velmi pomize. Clovék je pfipraveny a snizi
procento neuspéchu na minimum. Pred dulezitym jednanim ud¢€lat koncentraéni cviceni je véc
nutna, pokud se chceme plné soustiedit na toto jednani a nebyt ovlivnéni jinymi tkoly, ke
kterym by mohly naSe myslenky ubihat a my se nedokazali pln€ koncentrovat. Jisté se Vam
nékdy v zivoté piihodilo, ze Vam druhy néco vypravél a poté co dohovoril, jste vubec
nevédeli, o cem mluvil. A ted’ si pfedstavte, Ze by se Vam to stalo na jedndni a co by si ten
druhy o Vas myslel. Myslim, ze porozuméni byste tézko dosahli a druhého urcité rozladili a
mohli tim ovlivnit vysledek celého jednani.

g. Ovliviiovani prubéhu Komunikace

Dalsi oblasti tykajici se Komunikace je jeji vedeni a ovliviiovani pouzivanim vhodnych
otazek, nebo vét. Pokud tuto véc ovladdme, mame nad druhym, se kterym Komunikujeme,
nepochybné velkou vyhodu. Ne vzdy totiz prubéh rozhovoru sméfuje tam, kam bychom
chtéli, aby sméefoval.

Pred par tydny jsem mél pohovor s pracovnikem ndkupu na téma: jeho pracovni vykony. Mél
jsem k nim totiz vyhrady a chtél jsem je s doty¢nym osobné projednat. Zavolal jsem ho do své
kancelafe a oznamil jsem mu, Ze chci s nim mluvit o jeho préaci v oddéleni. Jiz pii jeho
pfichodu mu bylo vidét na tvari vzdor a ja vytusil, ze to nebude lehky rozhovor. Nejdiive
jsem se ho zeptal na nasledujici:,, VSiml jste si, ze VaSe prémiové odmény jiz po nékolikaté
nejsou stoprocentni a Vy ztracite vyznamné ¢astky? ‘. Odpoveédél mi, ze je si toho védom a
pokracoval:,, Mohu Vam néco fict? Odpoveédél jsem kladné a on pokracoval :, Nektefi
pracovnici se me ptali, pro€ jste si na me zasedl‘‘. Ta véta mé prekvapila a zareagoval jsem:
,,Mate pocit, ze jsem si na Vas zasedl a kontroluji pouze Vas?‘‘ Odpovédél, ze mu to nékdy
tak pfipada. ,,.Dobfe, pokud ten pocit mate, tak se o tom pojd'me pobavit konkrétné. Kdy
naposledy jste mél tento pocit?‘‘ zeptal jsem se. ,, Tak naptiklad pfi hodnoceni poslednich
prémii, kdy jsem za jeden ukol neobdrzel zadnou prémii‘‘ uvedl pracovnik. ,,Mate pravdu.
Firmé ale nepomuze, kdyz je néjaky ukol splnény na pul. Bud splnény je a nebo neni‘‘.
Zareagoval slovy:,.Ja ho za splnény povazuji‘‘. Bylo vidét, Ze je netistupny a velmi rozladén.
,,Dobfe, pokud budu akceptovat Vas nazor, znamena to tedy, Ze na pfidéleném tkolu neni jiz
tteba pracovat, protoze je splnény, ze?‘ Chvilku zavéhal a potom fika ,,Je to tak, pouze jesté
musim informovat dodavatele, ze uz od ného nebudeme dilce nakupovat‘‘. Zeptal jsem se
tedy: ,,Shodneme se na tom, ze pokud je ukol splnény, neni tfeba jiz na ném pracovat?‘‘ Jeho
odpoveéd byla: ,,M¢lo by to tak byt*‘. Pokracoval jsem: , Protoze tomu ve Vasem ptipadé tak
nebylo, neobdrzel jste prémii za tento ukol. Nic jiného neni tfeba v tom vysledku hodnoceni
hledat. Vy rozhodné mate na to, abyste ukoly dotahoval do konce, jen si myslim, ze je
nechavate na posledni chvili, kdy je jiz problém je splnit. Myslite, ze se mylim v tomto
nazoru?‘‘ Odmitavé pokyval hlavou a tekl, ze tkoly podcenil. Zeptal jsem se ho tedy, co
udéla pro to, aby ukoly zvladl v terminu. Odpovedél, ze na nich za¢ne pracovat hned a nebude
je odkladat. Na zavér jsem mu fekl:,, Pane [l ja vam vétim, Ze tkoly od ted” vidy
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splnite vCas a kvalitn€. Pokud byste potfeboval néco zkonzultovat, vite, ze moje dvefe jsou
Vam stéle oteviené. Velmi mé potesi, kdyz Vam ptisté budu moci ptiznat 100% prémii za
splnéni ukolu. Jak jsem jiz fekl, véfim Vam.‘* Témito vétami jsem ho chtél motivovat do
budoucna a hlavné docilit toho, aby tkoly plnil v¢as a kvalitné. Zatim nemohu fici, zda se mi
to skute¢né povedlo, protoze vysledky budou az za par tydnu.
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3. Vysledky

Po absolvovani modulu Anatomie Komunikace, vidim u sebe podstatné zlepSeni v této
oblasti. Hlavné se to tyka jistoty pii jednanich. Jednou z dulezitych a prvotnich véci je
navazani porozuméni s druhou stranou, coz podstatnym zpusobem ovlivni dal$i prabéh
jednéni, diskusi a také vysledku jednani. JeSté prfed navazanim porozumeéni je ale velmi
dulezité provést koncentra¢ni cviCeni, abych byl ¢lovek plné soustfedény na nadchazejici
udalost a myslenky na cokoli jiného byly vytésnény z nasi mysli. Toto cvicni mi velmi
pomaha v soustfedéni a v orientaci na vysledek. Znalosti z tohoto modulu uplatiiuji 1 pfi
internich jednanich s kolegy z oddéleni a dle mého nazoru se mi daii zvétSovat porozumeéni a
tim 1 kladné ovliviiovat praci nakupniho oddéleni, coz je mym cilem. Sluzebni cesty s kolegy
vyuzivam vzdy ke zvétSeni porozuméni, jelikoz mnohdy cestujeme spolecné nékolik hodin a
tato doba se k tomuto ucelu pfimo nabizi. Zminim vzdy né&jaké zajimavé téma, at’ jiz ze
soukromi, nebo z pracovni oblasti. Velmi se mi to osvédCilo a budu v tom i nadale
pokracovat. ZvétSeni porozumeni se mi dafi 1 s nékterymi naSimi dodavateli. Je to prace ale na
cely rok a proto jsem zavedl v oddéleni ndkupu povinnost navstévovat klicové dodavatele
minimalné dvakrat do roka, coz ma samoziejme slouzit krome jiného i k zvétSeni porozumeéni
mezi mymi kolegy a zastupci dodavatele. Kazdopadné, nejtézsi Cas tykajici se nakupnich
aktivit je pfed nami. V obdobi fijen az prosinec projednavame obchodni kontrakty na pfisti
rok. VSe co jsem se dozvédel ptfi studiu tohoto modulu, jiz aplikuji ve vyjednavani s
dodavateli. Podafilo se mi navazat velmi dobré porozuméni s nekterymi dulezitymi
dodavateli, coz mé také za nésledek, ze vim podstatné vice informaci o téchto dodavatelich,
coz ma samoziejmé vyhodu pfi uvahach o budouci strategii naseho odd¢leni. Zavedl jsem
v oddéleni povinnou piipravu na dulezita jednani, coz by mélo pokud mozno minimalizovat
nepiedvidatelné situace pii jednani a byt maximalné pfipraveny. Samoziejmé vzdy muze
nastat situace, ktera Cloveéka zaskoci, ale s pfipravou na jednéni je procento vyskytu této
situace velmi malé. Navic, 1 kdyz k ni dojde, zkuSenosti z tohoto modulu a z jiz zazité praxe
mi umozni napiiklad na polozenou otazku neodpovédet, coz mi diive délalo problém.
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4.Zavér

Jak jste méli moznost se dozvédet po precteni této modulové prace, skryva se pod slovem
Komunikace mnoho c¢innosti, které ovliviiuji jeji vysledek. Zvladnutim riznych cviceni
Clovek dosahne nadhledu a uvédomi si, jak dulezité a obsazné je to téma. DalSi pozitivem
tykajicim se znalosti vedeni a zpusobu Komunikace je jista vyhoda v Zivoté pied ostatnimi
lidmi, ktefi nejsou tak zdatni v této oblasti. Jsou mezi ndmi 1 taci lidé, ktefi si neuvédomuyji
vyznamnost vedeni a ovladani Komunikace, at verbalni & neverbalni. Clovék si &asto
neuvédomi, jak malo sta¢i k porozuméni mezi nami lidmi.
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