Komunikacni dovednosti



Komunikace a komunikac¢ni dovednosti
(Vaclav Holoch — 08/2021)

Komunikace — spole€ensky proces, proto se pouziva také pojem socialni komunikace, ¢asto
chapana jen jako tok informaci, ale jde pfedevsim o spole¢né sdileni informaci, tedy vysilani
a pfijimani verbalnich i neverbalnich sdéleni.

Dobra komunikace je pfedpokladem dobrych vztah( mezi lidmi, jejim zakladem je dobra vile
a schopnost rozumét druhym. Komunikujeme cely Zivot, zakladni komunikacni navyky zcasti
dédime nebo si je osvojujeme v détstvi. Postupem Casu a vlivem technického pokroku se
méni zpUsob komunikace — €asto pfevlada forma nad obsahem, a prostfedky komunikace —
vyuziti novych technologii (SMS, faxy, elektronicka komunikace).

Komunikace se uskuteCniuje rlznymi zplUsoby (osobni, prostfednictvim pocitace), je
ovlivnéna celou fadou faktor( (napf. kulturni prostfedi, v némz vyristame, tradice, vzory
chovani, ale také momentalni emoc¢ni stav, pohlavi aj.), existuje vzdy v kontextu
s prostfedim (fyzicky, kulturni, socialné-psychologicky, ¢asovy kontext).

Formy komunikace

Intrapersonalni_komunikace — komunikace, kterou vedete sami se sebou. Hovofite tak se
sebou, dozvidate se o sobé néco a soudite sami sebe. PfesvédCujete se, uvazujete o svych
rozhodnutich atd.

Interpersonalni_komunikace — komunikace s osobou, s niz jste v néjakém vztahu. Maze
probihat formou osobniho kontaktu, prostfednictvim elektronickych médii aj. Umozriuje
vytvofit, udrzovat, ale i zni€it nebo napravit osobni vztahy.

Rozhovor (pohovor) — komunikace formou otazek a odpovédi.Dozvidate se néco o druhych a
o tom, co védi, radite jim nebo si nechavate poradit.

Komunikace v malé skupiné — skupina péti az deseti lidi. Slouzi vztahovym potfebam
(spoleCensky styk, naklonnost, podpora) a ukolovym potfebam (rodinny rozpocet, reklamni
kampan). Komunikujete, vzajemné na sebe pulsobite, fesSite problémy, rozvijite nové napady,
sdilite znalosti a zkuSenosti.

Velkou cast zivota prozivame ve skupinach — Skolni kolektiv, pracovni kolektiv, porady,
neformalni konverzacni skupiny (pratelé, znami, internetové znamosti).

Verejna komunikace — komunikace mezi mluvéim (fe€nikem) a posluchadi, kterych mize byt
jen nékolik nebo také stovky Ci tisice. Probiha osobné nebo prostfednictvim médii.

Masova komunikace — vychazi z jednoho zdroje a je urena velkému poctu pfijemcl, mohou
byt po celém svété.

Komunikace probiha s urCitym zamérem, k némuz nas vede urCita motivace, snaha
dosahnout urcitého cile. Pro vétSinu forem komunikace je spoleénych pét hlavnich cilu:

- ucit se (ziskavat znalosti o sobé, o ostatnich, o svété)

- spojovat (vytvaret vztahy s dalSimi lidmi a vzajemné na sebe reagovat)

- pomahat (naslouchat ostatnim a nabizet jim feSeni)

- ovliviovat (posilovat nebo ménit postoje i chovani ostatnich)

- hrat si (t&Sit se z okamzitého zazitku)

Pfi komunikaci vyuzivame komunikac¢ni kanaly, tj. prostfedky nebo média, jejichz
prostfednictvim se pFenaseji sdéleni. VétSinou probiha komunikace prostfednictvim vice
kanalu (hlasovy, zrakovy, ale i Cichovy, hmatovy). Jinak Ize tyto kanaly Clenit také podle
pouzitych komunikacnich prostfedkl — osobni kontakt, telefon, e-mail, televize aj.

Komunikace probiha na dvou urovnich: obsahové (sdéleni tykajici se vnéjSiho prostiedi
mluv€iho i posluchace) a vztahové (vzajemny vztah mluvciho a posluchace napf. nadfizeny —
podfizeny, partnefi, pratelé, kolegové aj.). Vétdina sdéleni v sob& zahrnuje oba aspekty,



nékdy lze tutéz vypovéd interpretovat rozdilné, jednou z obsahové stranky a jednou ze
stranky vztahové.

Druhy komunikace
- verbalni
- neverbalni
- metakomunikace

Verbalni komunikace
- pisemna a ustni - zahrnuje jazykové i mimojazykové projevy (vlastnosti hlasu). Slovni
vyjadfovani doprovazi obecné projevy, které pfispivaji k efektivnosti komunikace. Jsou
to pfedevsim: rychlost slovni produkce a rychlost odpovédi na otazku, pomér délky
slovniho projevu a délky pomlk, pomér délek hovoru dvou lidi, hlasitost, ton a zbarveni
hlasu, pazvuky, chyby ve vyslovnosti €i slovni ,vata“.

Pro efektivni mluveny projev jsou dulezité tfi body: pfekonavani nervozity, pecliva pfiprava
a dobry pfednes, ktery zavisi na technice a na stylu.

Hlas a jeho tén vyjadfuje ve verbalni komunikaci kultivovanost a vnitini pocity. Méli bychom
ovladat a kontrolovat svUj hlas z hlediska sily, spravného frazovani, téonu a pfizvuku. Raznym
tonem hlasu lze vyjadfit stejnou skuteCnost tak, aby byla pokazdé jinak interpretovana
(neutralni oznameni, ironie, uklidnéni, vztek). Pozor! Nase vnitini pocity se mohou odrazit
v nadem projevu, a to i v rozhovoru uskuteénéném po telefonu. Usmév je v telefonu ,slySet*.

Jednou z forem verbalni komunikace je rozhovor (nebo pohovor). Kazdy rozhovor ma
urcitou strukturu:
- uvodni vstup a predstaveni se
- navazani rozhovoru — faze oznacovana také jako ,Jamani ledd“, obvykle zahajena
néjakou neutralni otazkou. Zde je vhodné znat pfi jednani se zahrani¢nim partnerem
zvyklosti dané zemé.
- vlastni rozhovor
- zaveér (shrnuti, podékovani, rozlouc€eni)

V ramci rozhovoru se mohou vyskytnout i urcité zlozvyky, predstavujici urcité berlicky pro
zakryti nedostatkll, neznalosti nebo rozpakl, napf. parazitni slova, Sroubovanost feci,
afektovanost, ale i dlouhy monolog &i skakani do fedi (pfi jednani se zahraniénimi partnery
muze dojit k nedorozuméni z neznalosti zvyklosti).

Dvéma zakladnimi dovednostmi pfi komunikaci je naslouchani a kladeni otazek.

Uméni naslouchat je stejné dulezité jako vyjadfovaci schopnost. Je to soubor dovednosti,
ktery mGzeme rozdélit na Ctyfi faze, kterymi jsou pozornost a soustfedéni (pfijem signalu),
deSifrovani (porozuméni), pamétoveé zvladnuti (zapamatovani), kritické mysleni (hodnoceni)
a zpétnou vazbu (reakci).

80% pracovniho zZivota naslouchame. Pfi aktivnim naslouchani je dulezité davat pozor nejen
na obsah sdéleni, ale i na pocity a emoce s timto sdélenim spojené.

Pravidla efektivniho naslouchani:
- Koncentrace, soustfedéni pozornosti na to, co je sdélovano.
- Naslouchat nejen slovim, ale i mySlenkam a vytvofit si celkovy obraz.
- Délat si poznamky — pomohou zapamatovat si klicové body
- Klast otazky, pokud nerozumime
- Omezit svdj mluveny projev
- NepreruSovat nebo pferusovani projevu omezit.
- Snazit se myslet jako mluvci.



- Naslouchat tonu.
- Reagovat na myslenky, ne na osobu.

Kladeni otazek je velmi dllezité, protoZze pomaha ziskat informace. Zakladnimi typy otazek
jsou otazky oteviené, uvadéné slovy kdo, co, kde, pro€, kdy, jak, které jsou pouzivané pro
ziskani faktu a nazoru, a otazky uzaviené, vyzadujici konkrétni odpovéd ano — ne a pouzivaji
se k potvrzeni dohody nebo nazoru. Druhu otazek je vSak cela fada, napf. otazky zjiStujici
informace, sugestivni otazky, feCnické otazky aj.

Vyhnout bychom se méli tzv. mnohostrannym otazkam, které jsou prezentovany v tzv.
,baliku“, protoze dotazovany ma tendenci odpovédét jen na jednu otazku, zpravidla tu
jsou navodové otazky obsahujici odpovéd, kterou tazatel o¢ekava — dotazovany se muaze citit
manipulovany.

Miceni ma také své misto v komunikaci. Mi€enim pfimé&jeme druhou stranu kfeci a
ziskavame informace, aniz bychom je pozadovali. Mluv€imu poskytuje ¢as na pfemysleni, na
formulaci a usporadani obsahu verbalniho sdéleni. Néktefi lidé pouzivaji miceni jako zbran,
kterou chtéji druhého zranit (ticha domacnost).

Mi€enim Ize zabranit komunikaci urcitych sdéleni, je to zpusob, jak se vyhnout urcitym
tématum, lze zabranit emotivni reakci €i vyféeni néeho, ¢eho bychom pozdé&ji mohli litovat.
Né&kdy migenim sdé&lujeme rozhodnuti nespolupracovat & vzdorovat. Casto jim davame
najevo rozmrzelost nebo zlost.

Ve slovniku diplomata i manazera by se neméla objevovat slova ANO — NE, protoze
neumoziuji manévrovaci prostor, a ani slova NIKDY a VZDY, protoZze mohou zahnat jejich
uzivatele do kouta.

Zpétna vazba

Zpétna vazba nam umoznuje sledovat reakci okoli, zavisi vS8ak na schopnosti a ochoté
vnimat signaly, které nam ji poskytuji. RozliSujeme dvoji zpétnou vazbu: vlastni zpétna vazba
— sami sebe slySime, vnimame, posuzujeme, a zpétna vazba od druhych posluchacl —
nemusi byt vZdy jen slovni, mohou to byt gesta, usmév, souhlasné pokyvnuti nebo tfeba
vyraz nesouhlasu — oto€eni se, pfipadné odchod z mistnosti. Zpétna vazba je velmi dllezita
pro dalSi postup pfi jednani, méli bychom tedy zachytit a vyhodnotit signaly a umét na né
reagovat.

Zasady komunikace v dialogu
- vzajemné se vnimat a naslouchat si
- neskakat si do feci
- udélat druhému prostor
- vyjasneéni si problému
- vécnost, smysluplnost, upfimnost, taktnost

Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace vétSinou doprovazi komunikaci verbalni, ale mizeme komunikovat
neverbalné i nezavisle na komunikaci verbalni. Vzdy se néjak tvafime, mame né&jaky vyraz,
néjak se pohybujeme.

Neverbalni komunikaci oznaCujeme také jako ,,fe€ téla“, patfi sem tedy drzeni téla, vzhled,
chuze, poloha hlavy, charakter pohledu, Usmév, gestikulace, zpusob sezeni, mimika. To vSe
ovliviiuje nasi komunikaci a je soucasti prvniho dojmu.



vigwvivs

interakci s ostatnimi komunikuje mnoho véci a sdéluje zejména emoce. Mimikou muzeme
vyjadfit souhlas Ci sympatie, nesouhlas €i odpor, smutek, zklamani, radost atd.

Zrakova komunikace se liSi podle daného sociokulturniho prostfedi a zvyklosti. Kazda
kultura ma striktni, i kdyz nepsana pravidla vhodné délky zrakového kontaktu. Signaly
pfedavané ocima se liSi v zavislosti na délce, sméru a charakteru pohledu. Pfi komunikaci
s jednim partnerem bychom méli udrzet zrakovy kontakt asi v 50 — 60 % doby rozhovoru.
Reénikim na vefejnosti se doporuéuje, aby se divali rovnomé&rné po celém obecenstvu.

Prostorova a teritoridlni komunikace je dulezitou souc€asti neverbalni komunikace,

prestoze o tom malokdy pfremyslime. Podle vztahu mezi lidmi rozliSujeme Ctyfi vzdalenosti:

— intimni — odstup 45 cm a méné, vétsina lidi povaZuje tuto vzdalenost za nevhodnou na
vefejnosti, nékdy se ji nelze vyhnout (vytah, dopravni prostfedky), pak alesport uhybame
pohledem, abychom poskytli urcité soukromi

— osobni — rozmezi od 45 cm do 1,2 m. Vymezuje osobni prostor, urcitou ochrannou
,obublinu®, kterou se snazime udrzet nenaruSenou vniknutim nékoho druhého. Je to
prostor pro podani ruky, do tohoto prostoru dovolujeme vstoupit jen urcitym lidem.

— spoleéenska — od 1,2 m do 3,7 m. Zde se ztraci pohled na detaily, feSi se neosobni
zalezitosti a tento prostor je uréen pro spoledenskou komunikaci. Cim formalngjsi
komunikace, tim vétSi vzdalenost. Tento typ vzdalenosti se Casto projevuje také
vV usporadani stoll pfi jednanich.

— vefejna — vzdalenost vétSi nez 3,7 m. Je to vzdalenost, ktera nas chrani, umoziuje
obrannou reakci.

Teritorialita je dalSim aspektem komunikace, ktery souvisi s prostorem. Existuji tfi typy
teritorii:

- primarni teritoria — zony, které mizeme oznacit za vlastni (pokoj, stul, kancelar)

- sekundarni teritoria — zony, které nam nepatfi, ale jsme s nimi spojeni (napfr.
obvykly stll v kavarné, misto ve Skolni tfidé, misto venku, kam si chodime
odpocinout)

- vefejna teritoria — zony oteviené vSem, mize je vlastnit néjaka osoba nebo
organizace, ale uzivaji je vSichni (kina, restaurace, nakupni centra)

Gestikulace
Gesta mohou mit v riznych kulturach rizné vyznamy, proto bychom je méli pouzivat s mirou,
abychom se nedostali do nepfijemné situace, napf.

- mauvat rukou je urazlivé v Nigérii a Recku

- ukazovani prstem je povaZovano za nezdvofilé v mnoha zemich Stfedniho
vychodu

- uklanét se méné nez hostitel se v Japonsku povazuje za vyraz nadfazenosti

- dat si nohu na stdl nebo na zidli se v nékterych kulturach Stfedniho vychodu
poklada za urazlivé

Metakomunikace — komunikace o komunikaci, vztahuje se k jinému sdéleni, napf. ,Vite, co
tim chci fici?“ nebo ,Toto tvrzeni neni spravné.*

Konverzace

Dnes uz nejde jen o konverzaci osobni, ale také o konverzaci elektronickou. Obé dvé
moznosti maji své vyhody i sva uskali. Pfi osobni konverzaci mame rychlou zpétnou vazbu,
vnimame verbalni i neverbalni signaly, mame kontrolu nad Casovym kontextem, jde o
doCasné sdéleni, je pomérné tézké klamat protistranu. U elektronické komunikace jde o
sdéleni, které je zaznamenano, mizeme se k nému vratit, pouziva se mnozstvi zkratek,
neverbalni signaly jsou omezené, nékteré jsou zcela vyloucené, dojmy zaviseji na textovych
sdélenich.



Konverzace zahrnuje pét fazi: uvod, pfedbéznou informaci, vlastni zalezitost, zpétnou vazbu
a zavér.
Uvod — obvykle n&jaky pozdrav, zdvofilostni fraze, neverbalni signaly (mavani, pozdrav aj.)
Predbézna informace muze plnit fadu funkci jako napf. otevieni komunika¢nich kanalu
néjakym sdélenim, které samo nenese Zadnou vyznamnou informaci (konverzace o pocasi,
cesté, zajmech).
Vlastni zalezitost neboli jadro konverzace, sméfujeme obvykle k dosaZeni urc€itého cile
komunikace (nebo nékolika cill), jak uz bylo popsano vyse.
Zpétna vazba je opakem druhé faze. Zde reagujeme na konverzaci vyslanim signall zpét
k mluv€éimu. V osobni konverzace se zaujima stanovisko bezprostfedné, v elektronické
konverzaci odpovédi na pfijaty e-mail. Zpétna vazba je podnétem k dalSi komunikaci.
Zavér- opak prvni faze, rozlou€eni, mize byt opét verbalni i neverbalni, popf. kombinovany.
Zasady konverzace
- zasada reciprocity — mluv¢i a posluchac¢ si vyménuji signaly naznacujici predani
a prevzeti slova, mlze to byt i formou metakomunikace
- zasada dialogu — obousmérna interakce, oba ucastnici jsou jak mluvEimi tak
posluchadi
- zasada bezprostirednosti — znamena projeveni zajmu, pozornosti a sympatii, lidé
na bezprostfedni komunikaci reaguji pfiznivéji.
Pravodce studiem (doporucenti):
Které ustalené nazory se vazi ke komunikaci? Zamyslete se nad zpusoby komunikace
v Ceském prostredi. Porovnejte se zakladnimi prvky komunikace v zahranici, v ¢em jsou
shodné a v ¢em se lisi (zpUsob pozdravu, podani ruky, uvod rozhovoru, pfedavani darku aj.)
Pojmy v kapitole:
Komunikace, kanaly komunikace, verbalni, neverbalni komunikace, metakomunikace,
teritorialita, osobni prostor, konverzace
Souhrn udiva:
Komunikace — spoleCensky proces, proto se pouziva také pojem socialni komunikace, ¢asto
chapana jen jako tok informaci, ale jde pfedevsim o spole¢né sdileni informaci, tedy vysilani
a pfijimani verbalnich i neverbalnich sdéleni.
Formy komunikace
- Intrapersonalni komunikace
- Interpersonalni komunikace
- Rozhovor (pohovor)
- Komunikace v malé skupiné
- Vefejna komunikace
- Masova komunikace
Druhy komunikace
- verbalni — komunikace za pouziti jazyka, dulezita je sila hlasu, zabarveni hlasu,
frazovani, pfizvuk
- neverbalni — komunikace za pouziti mimojazykovych prostfedk, ovliviiuje cely projev,
nelze nekomunikovat neverbalné (postoj, gesta, mimika)
- metakomunikace — vaze se k jinému sdéleni

Konverzace
Zasady konverzace
- zasada reciprocity — mluvéi a posluchac¢ si vyméniuji signaly naznacujici pfedani
a prevzeti slova, mlze to byt i formou metakomunikace
- zasada dialogu — obousmérna interakce, oba ucastnici jsou jak mluvéimi tak
posluchaci
- zasada bezprostirednosti — znamena projeveni zajmu, pozornosti a sympatii, lidé
na bezprostfedni komunikaci reaguji pfiznivéji.
Otazky:
Co je komunikace, jaké formy a druhy mazete uvést?
Které prvky jsou dulezité pro mluveny projev? Jakym zpisobem ho ovliviiuji?



Jakeé jsou formy neverbalni komunikace?
Jak se liSi komunikace od konverzace?



Konflikty a jejich feSeni

Interpersonalni konflikt je definovan jako nesoulad mezi jednotlivci, ktefi jsou v urcitém
vzajemném vztahu — spolupracovniky, prateli, partnery, €leny rodiny. Konflikty jsou soucasti
kazdého vztahu a jsou do urc€ité miry nevyhnutelné (odliSnost nazoru, upfednosthiovani
riznych zplUsobl prace, snaha prosadit se aj.) Stejné jako ma komunikace stranku
obsahovou a vztahovou, rozliSsujeme konflikt obsahovy, ktery se soustfeduje na
pfedméty, udalosti a osoby, a vztahovy, ktery vznikd na zakladé vztah( mezi jednotlivci.
Obsahové konflikty feSime denné (na co se divat v televizi, co koupit, jak sdélit urcitou
informaci) stejné tak jako vztahové konflikty (mezi sourozenci, partnery — kdo rozhoduje).
V mnohych konfliktech se objevuji jak prvky obsahové tak prvky vztahové.

jsou kultura, pohlavi a momentalni emocni stav. Kazdy konflikt ma svij vyznam a
nasledky.

Negativni aspekty konfliktu

V konfliktech se €asto pouzivaji zpUsoby, kterymi zrafiujeme druhé, coz vyvolava negativni
pocity a odpovidajici reakci. Konflikt mize vést i k uzavieni se pfed druhym, ¢imz branime
komunikaci. Nedostatek komunikace ve vztahu dvou lidi Casto vyusti v dalSi konfliktni
jednani (hledani pochopeni u jiné osoby, s niz sdilime své nazory, Zarlivost, nevéra aj.).
Dochazi znovu ke zhorSeni vztahu a pfi opétném vyhybavém postoji ke konfliktu i k jeho
ukonceni.

Pozitivni aspekty konfliktu

Konflikt nuti k zamysSleni, snaze posoudit problém z rlznych hledisek a hledat mozna
feSeni. Konflikt muze tak vztah mezi jednotlivci posilit, muzZe vést k ziskani vétsi sebeduvéry
a schopnosti hajit sva prava a své zajmy

Pohled lidi na konflikt a jeho feSeni ovliviiuje kultura ve smyslu odliSnych vzorl chovani,
tradic, vychovy v rodiné atd. LiSi se i typy pracovnich konflikth a jejich FeSeni v zavislosti na
kulturnich normach dané organizace.

Odlisny pfistup ke konfliktim a jejich feSeni mohou mit také muzi a Zeny. U muzu pfevlada
logicky pfistup k FeSeni problému, Zeny pfistupuji ke konfliktu emocionaln&ji. Zeny maiji
snahu fesit vzniklou situaci hned, muzi ¢asto ustupuji z konfliktu.

ZpuUsob, jakym ke konfliktu pfistupujeme, ma dasledky pro jeho feSeni i pro dalSi vztah mezi
jeho ucastniky. RozliSujeme pét zakladnich pfistupu €i zpusobu mozného feSeni konfliktu:

1. Soutézeni neboli vyhra — prohra

Tento zplsob feSeni nedava prostor obéma stranam, konflikt je uspésné vyfeSen (pro mé),
ale znamena pouze ukoné&eni sporu, nikoli jeho vyfeSeni. Casto se vyskytuje verbalni
agresivita.

2. Vyhybani neboli prohra — prohra

Tento styl rozhodné neni feSenim konfliktu, je pouze utékem od momentalniho FeSeni,
s nejveétsi pravdépodobnosti se stejny problém znovu projevi pozdéji, Casto i ve vétsi mire.
Typickym znakem je neochota komunikovat o problému, zména tématu a ustup (odchod do
jiné mistnosti).

3. Prizpuasobeni neboli prohra — vyhra

Obétovani svych osobnich potfeb potfebam druhého, cilem je udrzet harmonii ve vztahu.
Tento styl mize udélat radost partnerovi ¢i skuping, ale neni trvalym feSenim konfliktu.
Muze pozdéji narusit vztah a mize vést frustraci.

4. Spoluprace neboli vyhra — vyhra

V tomto pfipadé se zaméfujeme jak na své potfeby, tak na potfeby protistrany. Tento styl je
povazovan za idealni, vyznacuje se ochotou komunikovat a naslouchat potfebam druhych.
Umoziuje fesit problém k oboustranné spokojenosti.

5. Kompromis neboli vyhra i prohra na obou stranach

Tento styl zaujima urcity stfed v moznostech feSeni, vyznaCuje se CasteCnym zajmem o
vlastni potfeby i o potfeby druhych. Uspokoji obé strany, ale nemusi byt trvalym feSenim
konfliktu, mohou pretrvavat zbytky nespokojenosti s prohrami, které mohou vést
k pozdéjSimu konfliktu.



Zpusob reseni konfliktu a jeho vysledek je ovlivnén fadou faktort, napf. cilem, kterého
chceme dosahnout, emocionalnim stavem, kognitivnim posouzenim situace, vlastni
osobnosti a komunikacnimi schopnostmi, ale také rodinnym zazemim a nau€enymi modely
chovani.

Vyhybani se konfliktu mize znamenat skuteCny uték — do jiné mistnosti, do své kancelare
nebo pFehluseni konverzace (hudbou, elektrickym nafadim, domacimi spotfebici). Zvlastnim
typem vyhybani se konfliktiu je nevyjednavani — odmitani diskutovat nebo naslouchat
argumentim ve snaze vynutit si vlastni zpUsob feSeni. V ramci aktivniho fedeni konfliktu se
musi do komunikace zapojit obé strany, a to jak v roli fFe¢nika tak v roli posluchace. Dulezité
je vyjadreni vlastnich myslenek a pociti. Resit bychom méli vzdy pfitomnost, nikoli to, co se
odehralo v minulosti. Konflikt zaméfujeme na Clovéka, s nimz bojujeme, ne na jeho okoli
(rodiCe, déti, pratelé).

Pfi feSeni konfliktu bychom se méli vyhnout tomu, abychom soudili druhého za jeho Ciny,
reagoval by podrazdéné a pravdépodobné by soudil nas. Abychom se vyhnuli vyvolani
obranné reakce, jen situaci popiSeme. Obranny postoj vyvola také snaha ovladat druhého Ci
ho obejit pomoci manipulace nebo neutralita ve smyslu |hostejnosti nebo nezajmu o
druhého.

Pfestoze je to v konfliktnich situacich obtizné, méli bychom ukazat, Ze pocitdm druhého
rozumime a akceptujeme je. Pravidlem by také méla byt snaha feSit konflikt uz v pocatku
nebo mu pfedchazet, tj. nevyvolavat zbyte¢né konfliktni situace.

Privodce studiem (doporuceni):

Frekventanti se zamysli nad pfistupem ke konfliktu a zpusoby jeho FeSeni v evropskych
souvislostech, popisi odliSnosti, které mohou vyplyvat z riznych kulturnich tradic a zvyklosti,
porovnaji modely chovani a pfistupu ke konfliktu.

Pojmy v kapitole:

Obsahovy a vztahovy konflikt, pozitivni a negativni aspekty konfliktu, vyhybani, soutézeni,
spoluprace, pfizplsobeni, kompromis

Souhrn udiva:

Konflikty provazeji cely nas zivot, mohou nas ovliviiovat negativné i pozitivné. Konflikty se
podle toho, k ¢emu se vazi, déli na obsahové a vztahové, €asto zahrnuji oba prvky. Kazdy
zpusob feSeni konfliktu ma néjaky nasledek a je ur€ujici pro dal§i chovani a jednani.
Zpusoby pfistupu ke konfliktu a jeho FeSeni jsou ovlivnény také kulturou, pohlavim, rodinnym
zazemim, nau¢enymi zplusoby chovani aj.

Typy fesSeni konfliktu:

Soutézeni

Vyhybani

Pfizpusobeni

Spoluprace

Kompromis

Otazky:

Definujte konflikt.

Jak muzeme konflikty rozdélit?

Jakeé jsou zpUsoby feseni konfliktu?

Uvedte nékolik Castych konfliktl, navrhnéte zplsoby jejich FfeSeni.

Otazky do diskuse:
1. Co je prvni dojem? Ceho si véimate?
2. Jaké neverbalni signaly prozradi, Ze si pfi jednani vedete dobfe?
3. Jak zahjjite konverzaci v nasledujici situaci?

- nastupujete na nové misto do velké kancelare, kde jste jednim z nékolika
pocitacovych operator(l, zda se, Ze vétSina ostatnich se zna



4. Jak efektivné ukondite konverzaci:

- hovofite telefonicky s pfitelem jiz hodinu a neni uz nic, co byste si mohli fici, mate
néjakou
praci a chcete rozhovor ukoncit.

5. Petra a Karel si chtéji pofidit domaci zvife, Karel chce psa, Petra koCku. Vytvorte
mozna feSeni konfliktu.



