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Predchazejte

konfliktim a nauéte se

odvratit ¢ zmirnit m
nepfijemné situace

Rychly presun pres frustraci

Hrozeni je o pismeno kratsi nez ohrozZeni.

ANONYM

Co udélate, kdyz nékdo fekne cosi nepfimétreného nebo nevlidného?

Zustanete zticha, protoZe nevite, co fici? Vyslovite svlij ndzor, jen abyste
toho vzapéti litovali? Nebo premyslite o dokonalé odpovédi cestou dom1?

Je pfirozené se branit, pokud na vés nékdo kii¢i nebo vas obviiuje z Ce-
hosi, co neni vase vina. MoZn4 si pomyslite: ,,To je nespravedlnost!‘ nebo:
,,BYyl to blbec,* pfipadné: ,,Museli by mé€ jinak platit, abych se tim trapil.*
Uvedené reakce, jakkoliv pochopitelné, zaleZitost pouze zhorSuji. Pro¢? Ne-
uvazlivy citovy vylev vytvaii atmosféru soupefivosti a stuptiuje negativni
emoce. Projev prvotni reakce skutecné témeér vzdy nadéla vice Skody nez
uZitku.

Od této chvile tedy bude naSim cilem myslet diive, neZ promluvime. Tato
kapitola nabizi nékolik zplisobli pomoci, jak pfi feci pfemyslet, abyste auto-
maticky nevraceli rdnu, kdyZ na vas né€kdo slovné zautoci.
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Ptejte se: ,Jak bych se citil?"

Vsechny omyly, kterych jsem se dopustil,
vsechny hlouposti, jichZ jsem byl svédkem, véechny chyby,
které jsem udélal, jsou diisledkem konani bez rozmyslu.

ANONYM

Jak je mozné naucit se soucasné jednat a ptfemyslet? Jestlize pochopite, Ze
kdyZ jste na nékoho rozzlobeni, divite se zfejmé na celou zaleZitost jen ze
svého hlediska. Abyste spatfili véci pohledem druhé osoby, pouZijte ,.frazi
empatie‘: ,,Jak bych se citil?*, ,,Jak bych se citil na jeho misté?*, ,,Jak bych
se citil, kdyby se to stalo mné?* Sila této fraze spociva v tom, Ze odstra-
fuje nepratelské smysleni, a pomaha tak zakusit postaveni ¢lov€ka z druhé
strany.

Chovani toho druhého se vim nemust libit, ale fraze empatie vim pomiZze
ho chapat. Jak fekl Konfucius: ,,Cim vice ¢lovék vi, tim vétsiho odpusténi je
schopen.* Najdete-li si Cas ke zjiSténi diivodll nepfijemného chovani, miize
to byt prvni krok k jeho prominuti.

Obratte podrazdénost na empatii

Schopnost vcitit se je jednim z nejlepsich ukazatelt dospélosti.

FRAZE VERBALNIHO KUNG-FU

Ucastnik seminate vylicil ispéch s frazi empatie nasledujicim zpiisobem.

Moje matka Zije jiZ tfi roky v domové dichodci. Vzdy jsem se désil téch
sobotnich navstév, protoZe nedélala nic jiného, nez7 si jen stéZovala. Natikala
na svoji spolubydlici. StéZovala si, Ze ji nikdo nikdy nechodi navstévovat.
Nafikala na bolesti a souZeni. Pak jsem se pro sebe zeptal: ,,Jak bych se ci-
til, kdybych stravil sedm dni v tydnu osmnéct hodin denné na posteli? Jak
by mi bylo, kdybych Zil dva metry od nékoho, koho ani nemam rad a kdo
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pousti televizi tak nahlas, Ze sotva slySim vlastni mySlenky? Jak by mi bylo,
kdyby béZely dny a Zadné z mych déti si nenaSlo hodinku pfijit mé navsti-
vit? Jak bych se citil, kdybych se kazdé rano probouzel, v§echno mé bolelo,
anevidél bych tomu konec?* Otazky: ,,Jak bych se citil?* m& vyvedly ze so-
becké nespokojenosti. KdyZ jsem si nasel Cas a zauvazoval, jak asi vypadaji
matciny dny, a pozastavil se nad tim, co vSechno pro mé udélala, uvédomil
jsem si, Ze nejmensi, co pro ni mohu ja ucinit, je stravit s ni par hodin a byt
ji alesponi duchovni posilou.

Jestlize se vam nelibi, jak k vam lidé pfistupuji, mate na vybér. Bud mi-
Zete zareagovat bez rozmysleni a doprat jim, co si zaslouZi, nebo se mu-
7Zete na okamzik zastavit, nahlédnout véci z jejich perspektivy a doprat sobé
klidu mysli.

Obrana versus litost

Jestlize bychom se vzdy snazili zachazet s ostatnimi svédomité
a po zralé Uvaze, byl by uc¢inek takového jednani
na nas i na celou spole¢nost nesmirny.

HENRY CHARLES LINK

Hlavni recep¢ni jednoho velkého hotelu pfispéla do Preborti verbalniho
kung-fu pfi setkdni po naSem tréninku. ,,Prace na recepci nas ob¢as muze
dohnat k zoufalstvi, protoZe jsme prvnim mistem styku s hosty. To znamena,
Ze slychame o vSem, co se nepovedlo. Dozviddme se o zpoZdénych letech,
ztracenych zavazadlech, ¢ekani ve fronté v pdjcovné aut. Dokonce musime
poslouchat stiZnosti na pocasi!

Den po nasem $koleni se ¢asné rano u recepce objevila ucourand, uspi-
nénd dvojice a chtéli se ubytovat. Sdélila jsem jim, Ze to pfed tfeti hodinou
odpoledne neni mozné a Ze potrva jesté nékolik hodin, neZ bude jejich po-
koj k dispozici. OCividné vysileny mladik to nevydrZel. ,Chcete mi fict, Ze
nemuZeme dostat rezervovany pokoj? Jsme na svatebni cesté a nespali jsme
tficet Sest hodin. Jsme tak unaveni, Ze sotva stojime na nohou.*
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Snazila jsem se mu vysvétlit, Ze jsme na sto procent zaplnéni velkou kon-
ferenci a Ze ta skupina odjede az po zavérecném obédé. Novomanzela to
Sokovalo. Zfejmé si myslel, Ze kdyby se se mnou hadal dostate¢né nahlas
a dlouho, pfidélila bych mu néjaky volny pokoj. S jeho neodbytnosti rostla
i moje podrazdénost.

Pravé mi dochazela trpélivost, kdyZ jsem si vzpomnéla na nas seminaf
a uvédomila si, Ze beru zfetel pouze na své pocity. PoloZila jsem si otazku:
,JJak bych se citila, kdybych byla tak vycerpana, Ze bych stéZi dokdzala ro-
zumné uvazovat, a n€kdo mi fekl, Ze budu muset ¢ekat dalSich Sest hodin
na klice od pokoje? Jak by mi bylo, kdyby se Murphyho zdkony rozhodly
preménit mé libanky na nocni mtru?‘

Jakmile jsem uvidéla jeho stranu mince, pocitila jsem ndval soucitu
k nému a jeho Zen€. Jesté pred minutou byl na obtiZ a nyni jsem mu byla
schopnd odpustit, nebot jsem se vcitila do jeho situace. Dala jsem jim kupén
na bezplatnou snidani a zafidila pro né pfistup do prijimaciho salénku, aby
se mohli pfevléknout do plavek a oddechnout si na pldzi. Pozdéji toho dne
se vrétili a dékovali mi za moji vstficnost.*

Tato hotelova recepcni vlastni zkusSenosti poznala hodnotu frize empa-
tie. Misto aby obtézujici lidi vypoklonkovala, vcitila se sama do jejich kize
a dokézala zareagovat s citem, bez opovrZeni.

Ptejte se: ,Proc jsou tak neurvali?”

Slabi nedovedou nikdy odpustit. Schopnost odpoustét je rysem silnych.

MAHATMA GANDHI

Chcete se seznamit s dalsi otazkou, kterd vam pomuze odpoustét a zapomi-
nat? JednodusSe se zeptejte: ,,Pro€ jsou tak neurvali?*

Se synem Andrewem jsme se zastavili v mistni cukrdrné. Chtéli jsme
koupit dezert k jeho narozenindm. Obchod byl pfeplnény lidmi a vSichni
si objednavali zmrzlinové pohary, mlécné koktejly nebo néco slozitého. Za
pultem byla jen naprosto vycCerpana studentka. Obsluhovala, jak nejrychleji
stacila, ale ¢im vice pospichala, tim pomaleji ji to §lo.
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Po tficeti dlouhych minutdch na nds kone¢né pfisla fada. Pozadala jsem ji
o tfi litry Cokolddové zmrzliny. Nase objedndvka byla zjevné posledni kap-
kou pro prepracovanou divku. S rukama v bok se nevéficné otdzala: ,, Tri
litry ¢okolddové zmrzliny?! Dovedete si pfedstavit, jak pracné se zmrzlina
dostéava z téch nddob?!*

Kdybych nebyla zastancem verbalniho kung-fu, 1dkalo by mé utrousit ne-
milosrdnou poznamku, kterou jsem méla na Spicce jazyka: ,Promiiite! Do-
mnivala jsem se, Ze tohle je cukrdrna.® Sarkastickd odpovéd by ani jedné
z nas naladu nezlepsila. Zarazila jsem se (Lepidlo na jazyk) a v duchu se
zeptala: ,,ProC fekla néco takového?* Pochopila jsem, jak se citi pfetiZena,
a soucitné jsem se otazala: ,,Dnes to tu musel byt naro¢ny den, Ze?*

Jeji nepratelstvi se vytratilo. Zhluboka si povzdychla a odpovédéla: ,, To
ano! Cely den tu jsem sama a je to bez prestani stejné od deseti dopoledne.
MEéli mé vystiidat uz pred hodinou, ale majitelka doted neprisla.” Pii pl-
néni nasi objednavky ze sebe nadale shazovala t€Zké bifemeno tinavy, a kdyz
jsme odchézeli, zeSiroka se na nds usméla a zamdvala ndm. Takova je sila
verbalniho kung-fu. Zmin€n4 otdzka ndm obé€ma pomohla znovu ziskat po-
zitivni postoj.

Jak vam jsou tyto techniky prospésné

Budes-li trpélivy v jediném okamziku zloby,
uniknes stu dnGm trapeni.

CINSKE PRISLOVI

Otazky ,,Jak bych se citil?*“ a ,,ProC se tak chovaji?* vim pomohou reagovat
citlivé, bez zndmek sarkasmu. I v pfipadech, kdy si nejste jisti, co je prici-
nou néc¢iho agresivniho chovéni, vas par sekund vénovanych zvaZeni jeho
pohnutek miiZe uchranit pfed vyslovenim néceho politovanihodného.
Jeden z Gcastnikd semindfa se proti této mySlence ohradil: ,,Nesouhlasim.
KdyZ mi né€kdo jde na nervy, dim mu to pocitit! Pro¢ bych si mél hrat na

usmifovatele, kdyZ ten druhy se chova nepfistojné?*
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Tento muZ nastolil problém, jenZ vyjadfil humorista Ashleigh Brilliant
v textu k obrazkovému vtipu: ,,Pro¢ bych mél délat kompromisy, kdyZ mam
pravdu?

Zajisté. Z jakého diivodu byste méli vynakladat Cas a energii a zjiStovat,
proc¢ je nékdo nevlidny? ProtoZe je to pro vds prospésné.

Na svété od nepaméti byli a vzdycky budou lidé, se kterymi je t€Zké po-
fizeni. Virginia Satirova doporucovala: ,,Nesmime dovolit, aby nds omezo-
valy ohrani¢ené predstavy jinych lidi.“ Stejn€ tak nesmime pfipustit, aby
nase ohraniCené predstavy omezovaly druhé. Netrpélivost je mnohdy ved-
lejSim produktem neznalosti. JestliZe se chystéite osopit se na nékoho, kdo
zkousi vasi trpélivost, méjte na paméti, Ze vaSe pohrdani mize mit pficinu
v netplné znalosti jeho situace. Pokud nékoho pfiméjete zaplatit za nepfi-
stojnosti, budete platit s nim. PouZitim fraze empatie se vystfihite Spatné
nalady a zabtednuti do konfliktu, ktery nelze vyhrat.

Co kdyz se myli?

Castéji je lépe urazku prehlédnout nez se za ni pomstit.

SENECA

Dalsi skeptik pfidal svidj nazor: ,,Nijak mé to nepfesvédcuje. Co kdyZ ta
zaméstnankyné cukrarny nemé Spatny den? Co kdyzZ je jen bohapusté ne-
schopnd? To si mam nevSimat jejiho liknavého pocinani?*

Dobry postieh. Jestlize vase pokusy zvratit Spatnou obsluhu selZzou, mi-
Zete si vybrat. Bud usoudite, Ze kondni druhé osoby nestoji ani za ndmahu
s odvetou, odbydete celou zélezZitost pokréenim ramen a plijdete svou ces-
tou. V opacném pripadé se ziejmé rozhodnete nestrpét a neprehlizet takovy
pristup. Pokud je va§im pranim dohnat druhého k odpovédnosti za jeho Ciny,
muzete zvetSit pravdépodobnost uspokojivého vysledku pouZitim nasleduji-
cich ¢tyf kroki konstruktivni stiZnosti.
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Krok 1. Odolejte nutkdni neomalenému zaméstnanci vyhubovat. Jaky-
koliv pocit spokojenosti z pokdrani druhého je kratkodoby. Vas
vybusny projev by v ném jen posilil ndzor, Ze 1idé jsou hulvati,
nemotivoval by ho k lepsi obsluze a znicil by jakoukoli Sanci na
privétivé feSeni problému.

Krok 2. Zdvofile se zeptejte: ,,Jak se, prosim vas, jmenujete?* Tato jed-
noduchd véta je v mnoha piipadech dostatenym podnétem
k ohleduplnéjS§imu jednani. Proc? Vystoupil z anonymity. Uvé-
domuje si, Ze ho Ize Cinit zodpovédnym za nevychované vystu-
povani.

Krok 3. Zmiiite se o svych zakaznickych pravech: ,,Chodim k vdm naku-
povat uZ dlouho a rad bych zistal vasim zdkaznikem. Mluvte se
mnou tedy prosim slusné, abych mél chut piijit zas.*

Krok 4. JestliZe se pfedchazejici snahy o vytvoreni piijemnéjSiho ovzdusi
minou ic¢inkem, poZadejte o nadfizeného. (KdyZ neni pfitomen,
chtéjte jeho/jeji jméno, abyste mohli ve stiZnosti pokracovat te-
lefonicky nebo pisemné.)

V pfipadé, Ze se nadfizeny dostavi, nepodlehnéte touze kritizovat pracov-
nika. Pokud jste sami neurvali pfi liceni nepriméfeného chovani, odpovédna
osoba spiSe uvéri vlastnimu zaméstnanci a podpofi jej. Incident nahlaste
vlidnym hlasem a miZete pocitat s tim, Ze vas doty¢ny vezme vazZné.

Zstatite klidni a hovotte slusnég, presto vSak rozhodné. ,,Vim, Ze jste pysni
na sviij obchod, a proto jsem se domnival, Ze byste rad védél o zplisobech
tohoto Cloveéka, které s tim nejsou v souladu.* Vysvétlete, co se stalo, a pak
apelujte na zachovéani dobré povésti podniku. ,,Rozhodl jsem se vas na to upo-
zornit, nebot to neodpovida kvalité, o jakou usilujete. D4 se s tim néco pro-
vést?*

Ke stiznostem nadfizenému na nepatficné chovani zaméstnanctli jsem se
musela uchylit jen v hrstce ptipadii. Pokazdé jsem s malymi obménami po-
uZzila vySe uvedeny postup a vedouci se mohli pretrhnout, aby vynahradili
hrubé jednani svych podiizenych.
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Méjte soucit

Muzeme prosadit svou, nebo byt Stastni.

KURS KONANI ZAZRAKU

Slovni sebeobrana se zaklada na filozofii, Ze je nejen moZné, ale dokonce
vhodnéjsi byt shovivavy v pfipadé néci nevrlosti. Nebo, jak radi dalajlama:
,,Chces-li, aby byli druzi $tastni, mé&j soucit. Pokud chces, abys byl ty Stastny,
méj soucit.” Jestlize vam n€kdo ubliZuje, neospravedliiuje vés to k odplateé
rovnym dilem. Takové konéni by vas oba pouze ucinilo neStastnymi.

Goethe vyslovil mySlenku: ,,Zachazejte s lidmi, jako by byli, ¢im maji
byt, a pomuZete jim stit se, ¢im jsou schopni byt.“ KdyZ zacnete k nepfi-
jemnym lidem pfistupovat s empatii namisto podrazdéni, Castokrat se vam
podaii obritit jejich neptatelské naladéni na harmonii, obelstite hnév a né-
sledné budete $tastnéjsi vy i ostatni.

Plan ¢innosti
pro rychly presun pies frustraci

Predstavte si, Ze jste v kiné a ¢ekdte ve fronté na obcerstveni. Dvé
pracovnice za pultem nestaci vyhovovat poZadavkim. Film kaZdou
chvili za¢ne a vypada to, Ze na vés nepfijde fada, aniZ byste nepro-
meskali zacatek. Pomald obsluha véis nijak netési. Jak se rozhod-
nete zachovat?

Budete rozmrzeli. ,Pro¢ vedeni nepri- Zareagujete citlivé. ,Pracuji, jak nej-
jme dalsi zaméstnance? To je absurdni.” rychleji dovedou. Jenom je jich mdlo.”

Budete netrpélivi a podrazdéni. ,Pro¢ S pochopenim se pokusite vcitit do
si nepospisi? Cekdm uZ deset minut.” situace. ,Jak bych se citil, kdybych ob-
sluhoval takovy dav?”
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Obvinite je z nevhodného piistupu.
,Méli jste si uvédomit, Ze o ten film
bude zdjem, a zorganizovat posily.”

Budete naddle pohlizet na véci pou-
ze z vlastni perspektivy. ,Tohle je ne-
schopnd obsluha. Vickrdt uz sem ne-
prijdu. Nezaplatil jsem padesdt korun,
abych stdl ve fronté.”

Uvolnite se a projevite soucit. S ismé-
vem si objednéte: ,Mohl bych prosim
dostat dva balicky praZené kukurice
a ovocny koktejl?”

Pfedstavite si sebe na jejich misté, rych-
le se presunete pres frustraci a odpusti-
te jim. ,Dovedu si udrZet klidnou mys!
a povznést se nad tuto malichernost.
Onicvlastné nejde”

Prelozil Vladimir Novak



