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Ve vztahu neni klient. Ale nékdy se tak chovame.

Nejvic trpélivosti nékdy vénujeme lidem, které témeér nezndme, a
nejméné tém, na kteryjch nam zaleZi nejvic.

Kdybych mél vybrat jednu véc, kterd mé po letech
prace s lidmi stidle dokaze prekvapit, byla by to nase
schopnost chovat se k Gplné cizim lidem nékdy lépe nez k
tém, které mame nejradéji. S klientem jsme trpélivi. Nechdme
ho domluvit. KdyZz né¢emu nerozumi, vysvétlime mu to jesté
jednou a trochu jinak. Kdyz mda pochybnost, snazime se
zjistit, co se za ni skryva. Hlidame si tén hlasu, volime slova
a pfremyslime, kdy je lepsi mluvit a kdy chvili pockat. Kdyz
klient fekne néco, s &im nesouhlasime, vétsinou mu
neodpovime: ,To je zase uplnd blbost.” A uz viibec
nepriddme: , Ty to délas vzdycky.”

Doma ndm to jde podstatné haf. Mozna proto, Ze
doma uz nic neproddvdme. Nemame schtizku v kalendati,
nemusime udélat dobry dojem a nehrozi, Zze ndm partner po
hodiné podékuje za pifjemné jednani a uzavie smlouvu s
nékym jinym. Doma jsme zkrdtka doma. Sundame sako,
odlozime spolecenskou zdvofilost a spolu s ni nékdy i ¢ast
komunika¢nich schopnosti, které béhem dne pouZivame
uplné samoziejmé.

Je na tom néco zvlastniho. Clovék mtze dopoledne
sedét dvé hodiny s obtiznym klientem, ktery mu poSesté
vysvétluje stejnou namitku, a s profesionalnim klidem ¥ict:
,Rozumim. Pojdme se na to podivat jesté z jiné strany.”
Vecer piijde domti, partnerka se ho podruhé zepta, jestli uz
néco zafidil, a z ¢lovéka, ktery jesté pfed par hodinami
dokonale ovladal aktivni naslouchéni, se stane nékdo, kdo
odpovi: ,Vzdyt jsem ti fikal, Ze to udélam.” MozZna to fekl,



mozna ne. To uz v tu chvili neni podstatné, protoze pravé
zacalo tplné jiné jednani.

KdyZz jsem psal odborné c¢lanky o obchodni
komunikaci, opakované jsem se vracel k jednoduché
myslence: komunikace neni jen to, co jsme fekli. Dilezité je
také to, co druhy ¢lovék pochopil. Mezi jednim a druhym
byvéa prekvapivé velky prostor. Vstupuje do néj nase nalada,
zkuSenost, o¢ekavani, strach, pfedchozi hadka, tnava, ton
hlasu i to, co se mezi dvéma lidmi stalo pfed péti lety a o em
jeden z nich naivné pfedpoklads, Ze je ddvno zapomenuté.

V obchodé s tim pocitdme. Doma nés to prekvapuje.

»,Ale ja jsem to tak nemyslel” je moZnd jedna z
nejcastéjsich vét lidskych vztahti. A casto je pravdiva.
Opravdu jsme to tak nemysleli. JenZe druhy clovék to tak
slysel. Od té chvile mame dvé moZnosti. MiZeme mu
vysvétlovat, Ze to pochopil $patné, nebo se miizeme pokusit
zjistit, pro¢ to pravé takhle slySel. Prvni moZznost byva
rychlejsi. Druhd byva uzite¢néjsi.

V obchodnim jednani je to pomérné samoziejmé.
KdyZz klient fekne, Ze je naSe sluzba drahd, zkuSeny
obchodnik neza¢ne automaticky dokazovat, ze klient neumi
pocitat. Nejdiiv se snaZzi zjistit, co vlastné znamen4d , drahd”.
Nemd na ni penize? Porovnava ji s jinou nabidkou? Nevidi v
ni dostate¢cnou hodnotu? Nebo se jen snazi vyjedndvat?
Jedna véta mize skryvat nékolik aplné rozdilnych vyznami
a odpovéd davé smysl teprve tehdy, kdyz vime, na ktery z
nich vlastné reagujeme.

Doma mame zvlastni tendenci tuto schopnost ztracet.
» Ty na mé viibec nemas ¢as.”

A uZ argumentujeme.



,Jak nemdm cas? Vzdyt jsme byli minuly vikend
spolu.”

To mtize byt fakticky naprosto spravnd odpoveéd.
Dokonce miizeme otevftit kalendar a dokazat, Ze jsme spolu
stravili sobotu od deviti rano do nedéle do ¢tyf odpoledne. Z
hlediska diitkazniho prava mozna vynikajici vykon.

Jenze vztah neni soudni sini.

Véta ,nemds na mé cas” totiZ nemusi znamenat:
pfedloz mi statistiku spole¢né strdvenych hodin. Miuze
znamenat: chybi§ mi. MZe znamenat: kdyZz jsme spolu,
stejné se divas do telefonu. MtZe znamenat: mam pocit, ze
véechno ostatni je pro tebe dutlezitéjsi nez ja. A muze
znamenat néco uplné jiného, co nezjistime, dokud se
neprestaneme obhajovat a neza¢neme se ptat.

Tohle se samoztejmé mnohem snadnéji pise, nez déla.
Zvlast kdyz mame pocit, Ze jsme obvinéni nespravedlivé. V
takové chvili ¢lovek velmi snadno prestane poslouchat a
zacne si v hlavé pfipravovat odpovéd. Vybira ditkazy, hled4
rozpory a vzpomind na situace, které potvrzuji jeho verzi.
Pokud je navic pravnik, miize mit malou vyhodu v rychlosti
uvazovani a kombinovani. Pro vztah je to spi$ nevyhoda.

Partnerské rozhovory maji navic jednu zvlastni
vlastnost. Témét nikdy nezac¢iname od nuly. Partner nas zna.
Pamatuje si, co jsme fikali v¢era, co jsme slibili a co jsme
neudélali. Zna nase slaba mista a my zndme jeho. Jediné véta
proto nenese jen sviij soucasny vyznam. Tahne za sebou cely
spole¢ny piibéh.

Obycejné ,to je v pohodé” od klienta mtize byt docela
pfijemnd informace. Od partnerky mtize znamenat prakticky
cokoli. A zkuseny muz vi, Ze nékdy rozhodné neznamena, ze
je néco v pohodé.
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Pravé blizkost, kterou ve vztahu hleddme, tak vytvari
zvlastni paradox. Cim 1épe ¢lovéka zndme, tim East&ji mame
pocit, Ze uz se nemusime ptat. Myslime si, Ze vime, co chce
fict, pro¢ je nastvany, jak bude reagovat a co mu vadi. A
protoze to v8echno , vime”, za¢neme si odpovidat sami.

S klientem se zeptame: ,,Co pfesné vam na tom vadi?”
Doma si ¢asto fekneme: ,,J4 moc dobie vim, co ti vadi.”
A pravé v tom miize byt problém.

Lidé totiz nejsou hotové vyrobky. Méni se. Clovek, se
kterym Zzijeme dnes, neni uplné stejny ¢loveék, do kterého
jsme se pfed deseti lety zamilovali. A nejsme jim ani my.
Néco jsme ztratili, néco ziskali, né¢eho se zacali bat a néco uz
naopak prestali fesit. Mame jiné zkuSenosti, jiné jizvy, mozna
jiné sny. Pokud se pfestaneme ptat, mizeme jednoho dne
zjistit, Ze zijeme vedle ¢lovéka, kterého zndme predevsim z
minulosti.

Moznd by pfitom nékterym rozhovoriim pomohla
uplné jednoduch4 véta:

,Co tim myslig?”

Ne ironicky a ne zptisobem, ktery ve skutec¢nosti
znamena ,tak tohle mi tedy vysvétli“. Opravdu se zeptat.
Nechat druhého odpovédét a chvili nevédét predem, co fekne.

Casem jsem dosel k tomu, ze fada véci, kterym v
obchodé¢ dévame odborné ndzvy, je ve skutecnosti jen
komplikované pojmenovana slusnost spojena se zvédavosti.
Obchod je nevymyslel. Jen je pojmenoval. Lidé je potiebovali
davno predtim, nez nékdo poprvé prodal dim, uzavtel smlouvu
nebo wuspofadal seminai o komunika¢nich dovednostech.
Pottebovali je mezi rodi¢i a détmi, mezi partnery, prateli,
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sousedy i sourozenci. V8ude tam, kde se dva lidé snazili n¢jak
domluvit a kazdy z nich pfitom vidél svét trochu jinak.

Proto mé c¢asem zacalo napadat, Ze hranice mezi
dobrou obchodni a obycejnou lidskou komunikaci je
mnohem tenci, nez se zda. Ne proto, Ze bychom méli s
partnerem obchodovat, a uz viibec ne proto, Ze bychom na
né méli pouZivat prodejni triky. Prdvé naopak. Dobra
obchodni komunikace totiz ve své nejlepsi podobé neni
souborem trikd. Je zaloZend na né¢em mnohem obycejnéjsim:
snazime se pochopit ¢lovéka pfed sebou, respektujeme jeho
pravo vidét véci jinak a zdroven dokazeme fict, co
potiebujeme my.

Kdyz se to podaii v obchodé, fikdame tomu
profesionalni jednani.

Kdy?z se to podaii doma, vétsinou tomu nefikame nijak.
Jen se ndm spolu dobfe Zije.

A moznd pravé tady zacind cely paradox této knihy.
Celé roky se u¢ime, jak jednat s lidmi, které témét nezname.
Chodime na kurzy komunikace, ¢teme knihy o vyjednavani,
uc¢ime se klast otdzky, zvladat konflikty a budovat davéru. V
préci dokazeme byt pozorni, trpélivi a profesiondlni. Potom
prijdeme domt k lidem, na kterych nam zaleZi nejvic, a
predpokladame, ze tam uz to néjak ptjde samo.

Neptijde.

Ve vztahu neni klient. Ale mozna bychom se k ¢lovéku,
kterého milujeme, mohli obcas chovat alespont se stejnou
pozornosti, trpélivosti a respektem, jaké uplné samoziejmé
vénujeme ¢lovéku, kterého vidime poprvé v Zivoté.
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