Tygr adrak — ,,tao*“ mezilidské komunikace

Chcete efektivné komunikovat v zaméstnani? Tohle je néco pro
Vis...

Dv¢ zvitata, ktera zaujimaji v ¢inské mytologii vyzna¢né misto.
Casto byvaji zobrazovana ve formé taoistické monady OBR.
Tygr potom symbolizuje muzsky princip a drak Zzensky —
jenomze konotace téchto dvou principt jsou tak Siroké, Ze tak
muzeme popsat vSechno na svété. Pro mne je monada
s dynamickym dopliiovanim obou protikladi  dllezitou
metaforou komunikace, principem, jak se dohodnout. V tomhle
obrazci totiz nikdy nejde o prosazeni sily proti sile — pohyb,
ktery ob¢ zvitatka vyjadiuji, je komplementarni, dopliujici se.
Jeden jde doptedu, druhy s nim. Kdyz jeden zatla¢i, druhy se
pohne s nim. VzZdy jsou pfitomni oba, dilezity je vzajemny
kontakt a harmonické souznéni. Krasn€ vyjadiuji tyto principy
cvicenci stylu tai¢i — V technikach tuej-Sou stoji dva lidé proti
sobé¢ a reaguji na vziajemné pohyby - jeden zatlaCi proti
druhému, ten jeho tlak citlivé a se stalym kontaktem zachyti,
odkloni, pfevede na kruhovou drahu, vrati do vychozi pozice,
pokracuje vlastnim tlakem... vypada to jako tanec nebo souhra
soucastek na velmi citlivém zatizeni. Co s tim ma spolecn¢ho
komunikace? Celkem dost.
V mnoha piipadech se totiz dostavame do situaci, kdy
potiebujeme spolupracovat s druhym Clovékem — dostdvame se
do kontaktu s nékym, kdo je presvédcen o své pravdé€, nazoru
nebo myslence, nékdy je dokonce nastaven tak, Ze my jsme
zdrojem ptikofi, kter¢é se mu d&e. A my potiebujeme
profesionalné navazat kontakt, zvladnout s nim néco vyjednat,
dojednat nebo se dohodnout. Nékolik situaci tohoto typu, které
uvadéji moji klienti:

e Nastvany cClovek, ktery ptfijde na ufad a shani se po

vedoucim oddéleni.
e Poradce v pravni klinice, kterému piijde klient a mluvi,
mluvi, mluvi.



e Starosta (manazer, generalni feditel) ktery nema rad, kdyz
kvili predpisim nemiize vSechno délat podle svého a vy
mu musite vysvétlit, jaky postup musi ze zakona zvolit.

e Personalista musi vysvétlit manazerovi, jaké jsou
moznosti a meze naboru novych zaméstnanc.

e Pedagog zvlada rodicCe, jeho ditéti je podle jeho minéni
ublizovano.

e ManaZer pracuje s podiizenym, ktery hledd mnoho
dtvodi, pro¢ néco nejde...

Poradce navazuje kontakt sklientem, Iékai s pacientem,
manazer se zaméstnancem, kolega s kolegou, zaméstnanec
jedné firmy se zaméstnancem druhé, dodavatel se

zadavatelem... - vZzdycky jde o to dohodnout se, dojednat,
zvladnout  situaci. V mnoha  pfipadech  dokazeme
komunikovat bez problémi, intuitivné —  partner

vV komunikacéni situaci je OK, dokdZeme se snim bez
problém dohodnout. Tygr a drak jsou pro ty ostatni situace.
Kdy je dohoda ohroZena, hrany ostré¢ a emoce ve vzduchu.
Vseobecné mame v takovem pripadé nékolik moZnosti:

e Stahnout se. Spolkneme emoce, pfece se nebudeme
hadat, vyklickujeme ze situace a poCkame, jestli se to
n¢jak nevyvrbi. Bud’ miizeme zvolit pasivni rezistenci a
nevyhovét, nebo vyhovét s pocitem, zZe je nam
ukiivdéno. Ja 1 mlj komunikacni partner si ze setkani
odnasime dojem, Ze je néco Spatné a ten druhy je (...).

e Kficet a tlaCit. SnaZzime prosadit své za kazdou cenu.
Bud’ dojde k hadce, nebo se ten druhy stahne. Nékdy se
pomoci dirazné komunikace tohoto typu dokaZeme
prokiicet k vzajemnému respektovani, Castéji dojde
k tomu, Ze vynaloZime obrovské mnozstvi energie
nanic. Pokud se ten druhy stahne a ja dosahnu sveho, je
pravdépodobne, Z¢ si o mné pomysli (...) a do
budoucna se kontaktu se mnou radéji vyhne.

e Hrit na pocity viny, manipulovat a rtizné¢ se svijet.
Spousta lidi pro nas udéla hodné véci, kdyZ naznacime,
ze by se méli stydét, Ze jsou néjakym zplisobem Spatni,



ze se zrovna zménila pravidla hry, Ze by Vam méli
pomoci, protoze ukolem silnych je pomahat slabym, Ze
jednate podle predpisi... Podobnych manipula¢nich
uskokii je mnoho, vSechny maji jedno spolecné —
pokud je pouzijete, dosdhnete pomoci nich svého za
cenu pachuti, kterd zistava na jazyku Vaseho
komunikac¢niho partnera. Bude mit pocit, ze n¢jakym
zptsobem naletél — to taky nezakladd zrovna idealni
podminky pro dlouhodobou spolupraci.

Chovat se asertivné — vymezite jednoznacné hranice,
feknete, CO je a co neni mozné. Budete jednat rozhodné
a s emocionalnim odstupem. Asertivita je dobra v tom,
ze je fair — pokud zvladnete jednat touto cestou,
dosahnete s komunika¢nim partnerem pftijatelného
kompromisu — ne Upln¢ piijemného pro oba, ale
nejméné nepiijemneého. Pokud se to podati, odnese si
druhy pocit mensi nespokojenosti, podpofeny faktem,
ze se nic lepSiho d¢lat neda.

Vyvolat tygra a draka. Nevim, jestli je to ten nejlepsi
zpusob zvladani obtiznych komunikacnich situaci,
Vv kazdém pfipadé je wuniverzalni, jednoduse se
vysvétluje a veelku jednoduse se uci, dokdze pomoci
Vv mnoha ptipadech. A hlavné — komunikacni partner si
obvykle odnasi ze situace pocit, Ze narazil na
kompetentniho a divéryhodného ¢loveka, ktery je na
svém misté a se kterym je radost znovu se setkat. Takze
sama pozitiva a socialni jistoty.

Jak zvladnout tygra a draka:

Cesta vede pifes pozménéni nékolika vnitinich postojii a
zpochybnéni n€kolika samoziejmych pravd. Jednou z nich je
piesvédCeni, Ze dialog mezi lidmi probiha jako sled ,,vyrok -
naslouchani druh¢ strany - reakce na vyrok - naslouchani atp*.
V zatéZovych komunikacnich situacich to spi§ vypada tak, Ze
jedna osoba argumentuje, druha ¢eka, az ji dojde dech a mezitim



si pfipravuje své argumenty. Nékdy si lidé vzijemné skoci do
feCl1, jindy se stdhnou, rozhodné si ale nenaslouchaji.
e Zasadou, kterou nam miize predat tygr s drakem, je tedy:
Parafrazovat.
Podobné jako taiCista, ktery se vlastni rukou ,,pfilepi‘
k tlacici ruce druhého a doprovazi ji na cesté, je tfeba
v§emi zpusoby dat najevo, ze vnimate slova druhého, jeho
mySlenky a pocity. Existuje nékolik trovni, jak tuto
skuteCnost davat najevo — nejvice patrnd je verbalni
parafraze, kdy podobnymi slovy opakujeme, co nam druhy
fekl. Dobry je paraverbalni souhlas, ptitakani. Jesté lepsi je
neverbdlni  pacing  (zndmy  z neurolingvistického
programovani) — délate podobné pohyby jako ten druhy,
drzite podobnou pozici, podobné gesta. U¢inky podobného
piistupu jsou piekvapivé — komunikacéni partner ma pocit,
Zze ho chapete, naslouchate mu a jste pfipraven se mu
vénovat. Mimochodem — diky parafrdzi se také vyhnete
tomu, abyste druhému nenaslouchali a cas, ktery mluvi,
nevyuzili k formulaci vlastnich argumenti. Parafraze jako
zpusob reakce v zatéZové komunikacni situace je natolik
univerzalni a ma tak dobry efekt, Ze se da zobecnit do
jednoduché komunika¢ni poucky ,kdyZz nevi§ co fici,
parafrazuj®.
Problémy, které se v ramci naslouchani a parafrazovani mohou
objevit: Je tfeba si dat pozor na souhlas, nesouhlas a vibec
hodnoceni — kdyz slySim a opakuji, co druhy fik4, neznamena
to, Ze s nim souhlasim. V této fazi je tfeba vlastni nazory odlozit
stranou, nejsou dilezité a jejich vyjadieni vede ke konfliktu. Na
tygra druhého dé¢late vlastniho draka — pouze doprovazite a
sdélujete ,.,tady jsem, vnimam t€, rozumim tomu, co fikas*. Pro
ovladnuti této dovednosti potrebujete néco trpelivosti, po
nckolika pokusech se to ale d4 zvladnout. Je tieba si dat pozor
na zakonCeni faze. Optimalni konec by se dal interpunkci
vyjadfit ,,...*“, tedy do ztracena, kdy komunikac¢ni partner pouze
piikyvne a potvrdi, jaky nazor ma. Pokud misto tii teCek
skoncite vlastni parafrazi teCkou jednou ,,.“, je pravdépodobne,
ze Va§ protéjSek doda jeSté¢ néjaky detail, ktery nemusi byt



uplné dilezity. Vysoce rizikové je pouziti zakon¢eni ve formé
,chapu Vas, ale*. Spojka ,,ale* je naznaCenim odporovaciho
pom¢éru, predélem, ktery shodi Vase naslouchani druhému a
navodi situaci konfrontace. Stejné€ rizikovy je ironicky ton hlasu
nebo zertovani o nazoru druhého — jeho postoje pro n¢j nejsou
7zadna legrace. Optimalni je vstficny ton hlasu, ktery vyjadtuje
zdjem. VSechny tyto nuance komunikacni partneii dobte
registruji a dokazi na n¢, byt ne vzdy védome reagovat.

A jesté jedna véc — Casto se dostaneme do situace, kdy nas
druhy né¢jakym zptisobem urazi, snazi se vyvolat konflikt. V této
fazi je dobre vyhnout se parafrazim silng;Sich slov (,,tak my tady
podle Vas vSichni krademe*). Parafrazujeme v tomto ptipadé
spiSe emoci formou reflexe (,,Vas to ale roz¢ililo*) nebo silné;si
slova prosté ignorujeme. Dals$i variantou je na kritiku se zeptat
(,,negativni dotazovani“ z asertivity). Pokud se Véas druhy
opravdu dotknul, bude dost Casu reflektovat vlastni pocit v dalsi
fazi.

Tlak tygra se tedy dostal do nulového bodu, miizete zacit
usmeérnovat tok jeho sily. V této fazi je dobré si uvédomit, Ze
komunikace neni hra s jednim porazenym a druhym vitézem.
SpiSe nez ,Clové¢e nezlob se“, ,,Dam&*“ nebo ,,Sachtim® se
podoba spole¢nému skladani ,,puzzle” nebo stavbé hradli na
piskovisti. VSimnéte si, Ze vtextu disledné pouzivdme pro
oznaCeni  problémoveého komunikatora slova ,,druhy®,
,.komunikacni partner”. Jak o ném zacnete premyslet jako o
protivnikovi, soupefi nebo protihraci, nikdy nedosédhnete slusné
dohody, ze které budou oba néco mit. Vzdycky jeden prohraje a
druhy vyhraje, jeden je poraZzeny a druhy vitéz. Nikdo nechce
byt porazeny. Zatid’te to tak, abyste vyhrali oba.

e Druhou fazi procesu je Informovat. Vsimnéte si, Ze se
nejednd o VaSe protiargumenty. Jako taiCista pracujete se
silou draka, nikoli tygra — nepietlacujete se se soupetem,
ale stavite zaklad pro spoletnou dohodu. Jeho ruka se
odklani, linearni tlak je pfendSen na kruhovy pohyb. Vase
informace mohou mit charakter vnéjSi — sdélujete
objektivni fakta, kterd jsou relevantni k diskutovanému
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problému. Daleko U¢innéjsi jsou ale informace vnitini, kdy



sd¢lujete emoce, které¢ ve Vas problém vzbuzuje, pocity,
kter¢ se Vam objevuji ve VaSem psychickém svéte
(Sebeotevieni v asertivnich technikach). Pokud dokazete
byt v kontaktu se svymi emocemi a prubézné¢ o nich
v dialogu hovofit, nikdo na svété Vas nezmanipuluje —
drtiva vétSina manipulaci je zaméfena na vzbuzeni emoce,
o které se neslusi mluvit, a proto je tieba jednat podle ni.
V zavéru informacni faze je dobré podpofit a motivovat,
ocenit druhého — informujte ho o pozitivnich vécech, které
si o ném myslite, o zdrojich, které mize vyuzit. To jsou
informace, které¢ navozuji shodu a davaji spole¢ny zaklad
pro dohodu.

Nejcastéjsi chybou ve vyuziti informacni faze je prezentovat

ji jako prvni — pokud ptredchazi parafrazi, ma diskuse

tendenci se zvrhnout ve vzajemné pietlaovani argumenty.

Na konci informacéni faze je dualezité se nezastavovat a prejit

rovnou do faze tfeti — jinak hrozi dalsi zbyte¢né prodluZovani

dialogu.

o Ttieti fazi celého procesu je Navrh feSeni problému.
Neékteré problémy nemaji idedlni feSeni — miiZe se jednat o
formu kompromisu, znamou z asertivity. V navrhu feseni
problému se Vase aktivita stava tygrem — nyni aktivné
vystupujete a vracite partnerovi energii, kterou Vam
piedal. Navrh feSeni muze mit troji charakter — co udé€late
Vy, co udéld On a co udélate oba. Mé&l by zahrnovat
divody a disledky, ke kterému jednani vas obou povede,
je dobre, kdyz zahrne i1 terminy, kdy se vé&ci stanou.
Zavérem navrhu je uziteCné ucinit souhlas. Prikyvnuti a
potvrzeni véty ,,Miizeme se takhle dohodnout?*, poptipadé
parafraze teSeni, kterou druhy udé¢la, je tim nejlepSim, co
nas v ramci zatézové komunikaéni situace muize potkat.
Pozor — stile je tfeba mit na mysli, Ze cilem hry neni
,ZVit€ézit“ a vitézem neni ten, kdo udéla v ramci dohody
meéné ¢innosti. Cilem hry je profesiondlni zvladnuti situace
Z Vasi strany a dosazeni maximalni spokojenosti na strané
druhé — té nejvétsi, které za dané situace mize dosahnout.



Dilezitym ptedpokladem pro dobré zvladnuti situace je dodrzet
potadi jednotlivych fazi — dialog pfirozeny, zdanlivé ,,podle
zdravého rozumu®, probiha obvykle tak, Z¢ na argumenty
protistrany reagujete rychle navrhem, ktery si potom zacnete
odivodinovat — Va§ partner argumenty ale zase neposloucha a
pripravuje si vlastni. Varianta Navrh-Argumenty tedy funguje
opravdu Spatné, varianta Argumenty-Navrh funguje o néco Iépe,
varianta Parafraze-Argumenty-Navrh feSeni je optimum.

V idealnim piipadé€ to staCi — navazali jste tygrovu energii draci
silou, pfevedli ji na kruhovy pohyb, tygiim zplisobem jste
potom sami vratili energii nazpatek a kruh se uzaviel. V praxi
samoziejm¢ jedno kolecko vétSinou nestaci — zejména tehdy,
dialogu podle tygra a draka kopiruje prvni kolo — pokud ma Vas
komunikacni partner k ndvrhiim néjaké namitky a piipominky,
vyslechnete je, parafrazujete, piidate dulezit¢ informace a
navrhnete feSeni. Postupné se ,koleCka* stale zkracuji, Vas
partner zalina chapat, ze zavéreCna dohoda je nadosah.
Zajimave je, ze pouziti této techniky vyviji spoleCensky tlak
jakoby zevnitt — pokud Vas partner nejevi stale snahu se
dohodnout, citi se stale vice a vice nemozng, jedna
,henormalné¢*“ a nakonec na dohodu pfistoupi. Pokud je potiteba
ctvrté kole€ko, skoro vzdy to znamena, ze néco delate Spatné a
je nacase zménit nebo upravit styl komunikace — drtivé vétSing
komunikujicich staci kolecka tfi. Je samoziejme, Ze tato metoda
nezabere u sta procent rozCilenych, agresivnich, plactivych nebo
tvrdohlavych lidi, se kterymi pfijdete v profesni situaci do styku.
Zabere ale u hodné z nich — a to procento je tak velké, Ze stoji
zato ji pouZivat.

Optimalni usmérnéni energie dle tygra a draka v zatézove
komunikac¢ni situaci tedy vypada napf. takto:

Osoby:

Adam: Oblastni feditel firmy zabyvajici se distribuci tiskovin.
Zora: Projektovy manaZzer vydavatelstvi, realizator projektu,
jehoz cilem je v dané oblasti dostat na trh ¢asopis o letectvi.
Problém: Zora potfebuje Adamovu spolupraci, aby zajistila
odbyt cCasopisu. Spoluprace byla piedbézné¢ dohodnuta



Adamovym podiizenym, ten je ale na dovolené¢, Adam v e-
mailové komunikaci napsal, Zze o ni¢em nevi a ¢asopis o letectvi
distribuovat nehodla.

Z:Pieji dobry den, jsem z vydavatelstvi XY a volam kvili
naSemu casopisu Vrtule.

A:Dobry den, to vy jste psala ten mail, ve kterém po nés chcete,
abychom rozvazeli tu pitomost o letadylkach?

Z:Ano, posilala jsem Vam mail, kde jsem se chtéla dohodnout,
jak budete rozvéazet nas Casopis o letadylkdch. Rozumim tomu
tak, Ze Vam neptipadd moc chytry?

Tady Zora parafrdazuje. Pouzije slovo , letadylka*, protoze ho
pouzil Adam, vyhne se naopak slovu ,,pitomost* protoze by to
znevdzilo jeji prdci. ,, Pitomost ale zasluhuje reakci, protoze
jinak by se citila Spatné. Zvoli proto asertivni otdzku, aby
Adama Vv parafrazi dovedla ke konfrontaci s jeho nazorem.

A: To si teda piSte. Navic mi to piiSlo, Zze uz to berete jako
hotovou véc a ja o tom nic nevim.

Adam od dalsiho rozebirdani , pitomosti” couvne — zacne se
dostavat k tomu, co je pro ného opravdu dulezite — citi se
opomenuty.

Z: Rozumim — mél jste pocit, Ze ja to beru jako hotové a s Vami
jsem to nedohodla...

Zora parafrdazuje, shrnuje to, co se od Adama dozvedela.
Protoze mu dobre naslouchd, vystihne situaci. VSimnéte si tech
tri tecek — diiraz na konec vety by pravdepodobné Adama
povzbudil Kk dalsimu rozvadéni toho, co ho Sstvalo, coz pro
dohodu neni podstatné.

A: Piesné.



Adam spontanné souhlasi. Parafrdazovaci faze pomalu konci,
oba partneri jsou najednou ve shode.

Z: Rozumim tomu, 7e chcete byt informovan o kontraktech,
které¢ Vase firma zajiSt'uje. Distribuci Vrtule jsem dohadovala
s panem Novakem, ktery ted’ odjel na dovolenou, a Vam ted’
zieymé piiSly jeho maily. Trochu mne piekvapilo, kdyz jste mi
napsal ten mail, ale ted’ uz tomu rozumim — mate rad ptehled.
Mizu za Vami zajit a vysvétlit Vam, o co jde?

Zora uvadi informace o vilastnich emocich a pocitech (rozumim
tomu, prekvapilo mne). Zdaroven uvddi objektivni argumenty o
tom, co se stalo a co probéhlo. Na zaver Informacni faze Adama
oceni (,,mate rdd prehled” — diilezZita je vtomto pripadé
paraverbalita — barva a ton hlasu). Navazuje okamzité navrhem.
Prvni kolecko je kompletni, energie se vraci zpdtky ,,tygrim*
zptisobem.

A: Podivejte se, ja nemam moc Cas se s Vami vybavovat, Novak
je na dovolen¢ a nevim kam dfiv skocit.

Adam davad najevo razanci a netrpélivost - jesté neni pripraven
na dohodu.

Z: Aha, mate toho hodné. Findlni dohodu pottebujeme udélat do
Ctrnacti dnli. Nechdme to na pana Novaka, aZz se vrati
z dovolené, nebo byste mél ¢as tieba pristi tyden?

Tady se opakuje parafraze, informace a navrh ve zkrdcenéjsi
podobé — druhé kolecko by mélo byt kratsi nez prvni. Roztomila
a funkcni je drobnd manipulace pomoci dvou navrhii — néco
jako ,,podepisete to tuzkou, nebo perem? “ Pokud nevyviji velky
tlak, je takova manipulace profesni komunikaci akceptovatelnd,
[ kdyz samoziejmé zalezi na individudlni mire. Rozhodné
nezanechd onu pachut neprimeérenosti.



A: Noviék ptijede az dvacatého, stejné toho bude mit dost. Co
byste fekla pfisti stiedu, zajdem na ob&d?

Najednou ma Adam cas na pracovni obéd. Je pravdépodobneé,
Ze setkani by byl spise spolecenskou akci, a Zora je diky viastni
praci pod tlakem. Pokud by méla cas, urcité by mohla navrh
prijmout. Rozhoduje se ale jinak, a nastupuje treti kolecko:

Z: Obéd pfisti stiedu by byl fajn, ja stihdm maximalné kafe, rada
si ho s Vami dam. O druhé po Vasem obé&d¢?

Treti kolecko vsechny tri fdaze hodné stahuje do minimdlni
podoby. Zore zdlezi na dobrém kontaktu, voli i tady kompliment
— i kdyz by nemusela.

A: Fajn, ptijd'te ve stiedu ve dvé&, néjak to dohodnem.

Adam ted’ pristupuje na navrh a vse je na dobré cesté, nezazni
uz pravdeépodobné ani slovo o pitomych letadylkach. Je dobre,
ze Adam findlni navrh zopakoval — je pravdépodobnéjsi, Ze
termin schiizky dodrzi.

Z: Vyborn¢, budu se tésit.
A: Ja taky, na shledanou.

A to je vSe. Pokud by se Vam metafora tygra a draka tézko
uchopovala, mizete si celou metodu pamatovat jako zkratku pro
kod, ktery uzivame v bankomatech — Parafraze, Informace a
Navrh feSeni (PIN) je vtomto piipadé vstupnim heslem ke
zvladnuti obtiznych komunikacnich situaci.

Z knihy: Gruber, J. Cemu se to podoba, co by to mohlo byt?
Tres consulting s.r.o., Praha 2010.



