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Struéna anotace predmeétu:

Pfedmét se zaméfuje na zjiSténi urovné komunikacnich dovednosti studentu,
sebereflexi v komunikacnich situacich a podporu pro dalSi rozvoj dovednosti. Aktivni
nacvik dovednosti v jednotlivych oblastech reflektuje profesni orientaci studentd, a je
tedy zacilen na rozvijeni dovednosti v komunikaénich situacich béznych pro ucitele

materské Skoly.

Cil predmétu:

Seznamit studenty s vybranymi komunikacnimi dovednostmi se zaméfenim na
komunikacni situace v roli uCitele matefské Skoly. Dale podpofit aktivni nacvik
komunikaénich dovednosti, sebereflexe studentd. Student ziska pFehled o

moznostech, jak dale své komunikacni dovednosti rozvijet.
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Struény obsah:

Komunika¢ni kompetence a dovednosti.
Moznosti rozvoje komunikacnich dovednosti.

Verbalni a neverbalni komunikace — paralingvistika a extralingvistika — vyznam

jednotlivych prvka v komunikaci ugitele MS.
Vnimani a naslouchani (empatické, aktivni).
Asertivita a moznosti uplatnéni technik asertivity v roli ugitele MS.

Konflikty (typologie, pfi€iny, stupné konfliktu) a jejich feseni.

Vystup:

Vystupem predmétu je zpracovani dil€ich ukold do portfolia studenta, kterym
dokumentuje jak studium odborné literatury, tak i aplikace komunikacnich dovednosti

dle zadani vyucujiciho.
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UvoD

,Neni mozné nekomunikovat.”

P. Watzlawick, 1995.

Socialni komunikace jako soucast SirSi socialni interakce je procesem, pfi némz si
lidé vyménuji informace, emoce, vztahy a postoje k tématim i sobé samym.
Komunikace je bezpochyby zakladnim pojitkem mezi lidmi, ale pfedevSim tedy
procesem, ktery nikdy nekonci. | v okamZiku, kdy se posadite do tmavého kouta
Skolni chodby, nebo jste sami doma ve svém pokoji, i tehdy probiha néjaka
komunikace. V prvnim pfipadé vysilate signaly, které si vase okoli mize precist jako
snahu zustat chvili o samoté nebo tfeba nesmélost. V pfipadé druhém mluvime o

intrakomunikaci, tedy vnitfni komunikaci se sebou samym.

Vyznam komunikace je nezpochybnitelny v profesich prace s lidmi, kde se bez ni
nejen neobejdeme, ale je navic podstatnou slozkou profesni pfipravy. Zaméfeni na
znalosti a dovednosti z oblasti komunikace jiz v dobé studia se ve vykonu prace
s détmi rozhodné zuroCi. Profese ucitele matefské Skoly je spojena s Cinnostmi,
jejichz soucasti jsou vztahy a interakce v Siroké socialni siti — ucitel vstupuje do
vztahu s détmi, rodi€i, ostatnimi uciteli, ale i celou spole¢nosti, ktera na néj klade

urcité naroky (Gillernova, 2012).

Tento studijni material pfinasSi teoretické poznatky, praktické ukazky i ukoly
podporujici ziskani a rozvoj vybranych komunikacnich dovednosti, které student

ucitelstvi oceni jak ve své budouci praxi, tak
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1 Komunikac¢ni kompetence a dovednosti

Pojem komunikaéni kompetence vstoupil do védecké terminologie v poloviné

minulého stoleti a je vymezovan nasledovné:

» Komunikacni kompetence je neuvédomovana, zazitd schopnost mluvciho
uzivat jazyk umeérné potirebam komunikativnich situaci.

» Komunikaéni kompetence je soubor vSech mentalnich pfedpokladu, které
Clovéka cCini schopnym komunikovat, tedy uskuteChovat komunikacni akty,
zucasthovat se komunikacnich udalosti a hodnotit i u€ast na nich. (Pricha,
2011)

Obecné je pojem kompetence chapan jako nadfazeny pro souvisejici znalosti,
dovednosti a schopnosti, které jsou soucCasti dané kompetence a podporuji jeji

osvojeni.

Existuje velké mnozstvi definic pojmu dovednost, at obecné, tak ve spojeni
s konkrétni oblasti, do které dovednosti spadaji, jako pfiklad muzeme uvést definici
V. Svece, ktery se vymezenim tohoto terminu hloubg&ji zabyval. ,Dovednost je
komplexnéjsi zpusobilost objektu k FeSeni ukolovych a problémovych situaci, které se

projevuiji pozorovatelnou &innosti.“ (Svec, 1998)
Zakladni pfistupy k pojmu jsou nasledujici:

» Dovednost jako ziskana zpusobilost k &innosti (viz. Svec, toto pojeti je
nejrozsifenéjsi)

» Dovednost jako osvojena Cinnost

» Dovednost jako vnitfni plan, schéma nebo model €innosti

» Dovednost jako kognitivni struktura

Komunikaéni dovednosti ucitele matefské Skoly muzeme fadit do SirSi skupiny
socialné-interakénich €innosti, jejichz podstatou je obratnost a efektivita v jednani
s lidmi v socialnim styku, pficemz toto jednani se realizuje pravé prostfednictvim

komunikace, a zaroven jsou soucasti vymezenych profesnich dovednosti ucitele.
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3 zakladni etapy utvareni dovednosti: (Kyriacou, 1994)

Kognitivni — pozoruji a studuji dovednost, uvédomuiji si, v ¢em spociva, jakeé jsou jeji

prvky a chapu jejich funkce.

Prakticka — osvojim si dovednost v daném prostfedi, tedy v tomto pfipadé v materské
Skole, proces osvojeni muze byt doplnén i aplikaci dovednosti pfi jinych pfilezitostech

v odliSném prostredi.
Zpétnovazebni — zlepSuji danou dovednost na zakladé zpétnovazebnich informaci.

V ramci pfedmétu o komunikacnich dovednostech ucitele v matefské Skole, a tedy i
tohoto studijniho materialu se budeme vénovat nasledujicim dovednostem: verbalni
a neverbalni vyjadfovani, socialni percepce, naslouchani, asertivita a feSeni
konfliktu. Jedna se o vybér z mnoha dovednosti socialni komunikace, které patfi

k tém zakladnim pro Uspésny vykon profese i fungovani mezilidskych vztaha
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2 Rozvoj komunikaénich dovednosti

Rozsah ¢i mira dovednosti uCitele jsou nezavislé na véku Ci délce praxe, ale
dalezitym obecnym rysem dovednosti je moznost nejen ziskat je, ale také dale

rozvijet a zdokonalovat a doplnhovat. (Gillernova, 2012)
NejcastéjSimi zdroji pro rozvoj komunikaénich dovednosti jsou:

e poznatky teorie a praktické pfiklady dostupné v literatufre o socialni a
pedagogické komunikaci, pfiCemz vybér publikaci je vic nez dostatecny
e vzajemné hospitace ucitell a osvicenych nadfizenych, ktefi vytvofi
podporujici klima, a ucitelé tak budou vnimat hospitace jako mozny pfinos,
nikoliv jen prostor pro kontrolu Ci kritiku jejich prace
e rozhovory s kolegy, skupinova supervize, pfikladem moznosti pro ucitele
muze byt tzv. Balintovska skupina:
Skupinova supervize slouzi jako prostfedek zapojeni ucitele do sité profesnich
vztahl a prozitki. Zakladem je vytvofeni dobrého vztahu mezi a cleny skupiny.
ZacCatek vzdy provazi obava z otevieni problému, aby nas druzi nevidéli jako
neschopné, je obtizné vibec nahlas pfipustit existujici problém, vyzaduje to odvahu,
prekonani této bariéry vSak znamena posun v rozvoji dovednosti a vhodny
prostiedek pro feSeni problému ¢i konfliktni situace. Model supervize madarského
lékafe Michaela Balinta ma podobu burzy napadl. Jednotlivé faze prace skupiny

probihaji takto:

1. Prolog — jeden ze ¢lenu skupiny (protagonista) popiSe svuj problém tak,
aby se ostatni mohli vcitit do situace, skupina pouze nasloucha

2. Dotazy — ddraz na oteviené otazky typu ,Jak ses citil? Co se délo?“,
nikoliv ,Neudélal jsi chybu, kdyz...“

3. Fantazie — skupina se snazi o vidéni situace z riznych uhld pohledu,
neobraci se ale na protagonistu, ten mic¢i

4. Co bych délal na tvém misté — navrhy feseni
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5. Epilog — protagonista se az ted zapojuje, hodnoti, které navrhy se mu
zdaly nové a pfinosné, stejné jako v ostatnich fazich preferujeme pohled

pozitivni (nekritizuje chyby skupiny).

e UuCast na kurzech zaméfenych pfimo na komunikacni dovednosti nebo na
kurzech socialné-psychologického vycviku
e sebereflexe

e videotrénink interakci (metoda VTI)

Metoda VTI je dnes jiz propracovanym zplsobem analyzy komunikace. Stejné jako
v pfipadé Balintovské skupiny, pfinosem pro rozvoj komunikace je rozbor a vedeni
ze strany zkuSeného trenéra, ktery se nezamérfuje na kritické hodnoceni, ale podporu
pro feSeni problému a nacvik sebereflexe. Prvotni zkoumani videonahravky typické
komunikacéni situace mezi ucitelem a ditétem sleduje prfedevsim pozitiva, tedy to, co
ucCitel zvlada, dovednosti, které se dafi aplikovat. Teprve v dalSich krocich trenér

rozviji prvky dovednosti, které se v nahravce neobjevily, pficemz ucitel sam dospéje

cwvoson
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3 Verbalni a neverbalni komunikace

Pro pojem komunikace nachazime v literatufe velké mnozstvi definic, které se lisi
pfistupem autora k zakladni podobé& komunikacniho procesu, tedy kdo co komu
sdéluje a jaky to ma ucel. Uvedme si zde alespon tfi definice komunikace, které

ilustruji rozdilné pojeti:

Komunikace je obecny jev, s fyzikalnimi, biologickymi, psychickymi, spole¢enskymi a
kulturnimi aspekty. (Nikl, 1990)

Komunikace je spolecensky styk, zaloZzeny na vyméne zprav mezi lidmi. Aby se
takovy vyména mohla konat, musi mit prislusna individua spole¢nou zasobu znakau.
Vyména informaci, jejichZ nositelé jsou akustické, pfipadné optické signaly, vyplyvala
pro lidsky rod z nutnosti spole¢enské vyroby.(Berka, 1985)

Podstatou socialni komunikace je nejen spole¢ensky styk, ale veskera spolecna
Cinnost, vzajemné pusobeni i vzajemné vztahy jsou nemysliteiné bez pfedavani,

pfijimani, konfrontovani a sdileni urCitych vyznamu. (Mare$, Kfivohlavy, 1995)

Stejné jako existuje mnoho rlznych definic komunikace, tak i dalsi vymezeni druhu a
funkci komunikace je riznorodé. Rozdéleni zplsobu komunikace na verbalni a
neverbalni vS8ak najdeme shodné ve vétSiné publikaci o socialni a jiné (napf.

pedagogické) komunikaci.

3.1 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace probiha pomoci jazyka, ktery neni jen prostfedek vymény
informaci, ale diky nému chapeme své jednani a €iny a rozumime situacim, postupné

vytvafime spolecnou interpretaci déni. (Gavora,

10
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Pro ucitele matefské Skoly je dulezité, aby byl jak pro déti, tak i pro ostatni u¢astniky
komunikace feCovym vzorem, pozornost je vSak tfeba vénovat i pisemné komunikaci
se zaméfenim na vhodnost pouzitého prostfedku (pfedevSim u elektronické

komunikace zvazovat, zda je v danou chvili adekvatni) a vyjadfovaci styl.

Verbalni komunikaci muzeme rozvijet pomoci ukoll zaméfenych na slovni zasobu,
pohotovost a rozmanitost vyjadfovani. Pfikladem jsou tedy cviCeni jako vytvareni
pfibéhu, improvizovany monolog, asocia¢ni cvieni, popis obrazku na zakladé
rizného typu zadani (co nejkratSi nebo co nejdelSi popis, ostatni u€astnici cvieni
obrazek nevidi, ale maji podle popisu nakreslit a podobné), vytvareni otazek jako

reakce na zadany vyrok, formulace véty ze dvou ¢i vice slov.

3.2 Neverbalni komunikace

Hlasové prostfedky, kterymi realizujeme slova, zafazujeme mezi prostiedky
neverbalni, konkrétné paralingvistické. Jako extralingvistické potom oznacujeme tu
¢ast neverbalni komunikace, které nevyjadfujeme hlasem (mimika, gestika atd.)
Podle vyzkumu probiha sdélovani ve slozeni: 7% slova, 38% ton a barva hlasu, 55%
fe¢ téla. Castym jevem v komunikaci je vznik dvojné vazby, kdy dochazi k rozporu
mezi slovy a chovanim, fidime se potom sloZzkou neverbalni, proto je rozvoj poznani

feci téla dulezitou dovednosti.

Paralingvistické prostredky:
Sila hlasu — hlasy zvuéné x slabé
Vyska hlasu — sila vydechového proudu a napéti hlasivek, hlasy hluboké x vysoké

Barva hlasu — hlasy sympatické, nesympatické, neutralni. Barva hlasu je to
individualni zvlastnosti, podle barvy hlasu se da ur€it jeho nositel, informuje nas o

aktualnim emocionalnim stavu mluv€iho (radost, smutek, lichotka, varovani...).

11
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Slovni daraz — zddraznovani dualezitych slov vyuzivame k upoutani pozornosti a

upfesnéni vyznamu

Prizvuk - zvyraznéni slabik, spravny pfizvuk neni rusivy a automaticky sklada fec¢ do

logickych celk, pfispiva k srozumitelnosti

Dynamika — zmény hlasitosti, intenzita projevu, upoutani pozornosti, vnitini zaujeti

pro obsah

Intonace — zména tonové vysky, pini funkci sdélovaci a emocionalni, méli bychom

se vyvarovat monoténniho hlasu nebo hlasu stale vysoko €i hluboko
Rytmus — pravidelny rytmus uklidnuje, nepravidelny naopak znamena zménu

Tempo - rychlost projevu, ktera by méla byt adekvatné k obsahu, pfi velké rychlosti
mizi spravna artikulace. Bézny projev miva rychlost 100slov/min, vefejny projev 60-

80 slov/min.

Pauza — fyziologicka (dech), psychologicka (zamérna s podtextem pro zaujeti nebo
zménu vyznamu, pauza vystrazna — prerusSime fe€ a jen se divam na dité), logicka
(hranice usekl a vét, vétSinou odpovidaji ¢arkam a teCkam v pisemném projevu),

slovni vata (slova redundantni)

DalSi dulezité okolnosti projevu: délka projevu, pfesnost projevu, zplsob

pfedavani slova

Extralingvistické prostredky:
Mimika

Re¢ tvare, funkci je sdélovani emoci, pficemz mame 3 hlavni zény tvafe vyjadfujici
projevem pro profese pracujici s lidmi je usmév. Sdélované emoce nemuseji vSak
odpovidat skuteCnému rozpoloZzeni Clovéka, pfikladem je usmév, ktery provazi
kritiku, identifikujeme vyznam usmévu jako zlehceni, povzbuzeni, nebo naopak

vysmech.

12
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Vizika

Reé o&i, funkci je sdé&lovani emoci a vztah(. Pro ugitele je dilezité uvédoméni si
prace s vizikou, kdy sledujeme celkovy objem pohledd na dité signalizujici miru
socialniho zajmu, dale délku, Cetnost a sekvenci pohledd, tedy na které dité se divam

predtim a potom.
Gestika

Reé pohybl rukou, funkci je podtrzeni vyznamu, vétsi srozumitelnost sdéleni, nebo
naopak oprava vyznamu slov (napf. pfi napominani ditéte slovy ,Zkus to udélat jesté
jednou.“ doplnime gestem, které naznacuje opak sdéleni), v nékterych pfipadech
mohou gesta zcela nahradit verbalni projev. Obvykle nemame problémy se ¢tenim
vyznamu gest, nedorozuméni pak vznikaji pfedevSim v interkulturni komunikaci,
protoZze stejna gesta chapeme v nékterych zemich odliSné. Nevhodna byva

nadmerna, rusiva gestikulace.
Kinezika

Reé& pohybu t&la bez vyznamu gest, jsou znaéné individualni a probihaji spontanné.
Je proto obtizné spolehnout se pfi ¢teni téchto pohybl na vlastni zkuSenost, spise
doporucujeme vSimat si dlouhodobé typickych projevi jednoho ¢lovéka a vSech

komunikaénich okolnosti.
Haptika

Komunikace doteky, v praci ucitele matefské Skoly jde predevsim o doteky formalni a
pratelské zasahuijici ruce, paze a ramena, samoziejmé pfi hfe s détmi nebo asistenci
pfi hygiené tuto zakladni oblast rozSifujeme, aniz by to bylo povazovano za
nevhodné. NejvyznamnéjSim dotekem obecné je podani ruky, kdy sdélujete, kdo jste,
jaké je vaSe postaveni a co chcete. DrZzeni rukou by mélo trvat asi pét vtefin,
horizontalni uroven pak ukazuje na symetrii vztahu, bez pfitahovani druhé ruky,

silného stisku nebo naopak pfili§ pasivniho ,leklého“ dotyku. (Strnadova, 2012)

13
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Proxemika

(neni vhodné vstoupit do takoveé blizkosti pfi bézném rozhovoru ucitele s rodicem Ci
nadfizenym) pfes nejbéznéjSi osobni (0,5 az 2 metry) po vefejnou vzdalenost.
Dulezitou roli hraje pfi komunikaci také vertikalni vzdalenost. Pokud nechceme
pusobit dominantné, snazime se srovnat vzajemnou vySku, takze se spole¢né
posadime ke stolu, poodstoupime a podobné. V nékterych pfipadech vyuzivame

naopak nadrazenosti (u€itel vac¢i zakam).
Posturologie

Reé drzeni téla, duleZita je vzajemna pozice a natodeni téla komunika&nich partnerd,
¢imz prozrazujeme zaujeti pro téma, vztah k druhému, moznost pro dalSiho ¢lovéka,
aby se ke komunikaci pfidal bez prfekonani bariéry. Tu Casto podvédomé vytvofime
tim, Ze stojime s druhym cClovékem cCelem proti sobé, zatimco pfi pozici bokem
k sobé, kdy nas postoj uz pfipomina pismeno V, davame vétsi prostor pro dalSi
ucastniky komunikace. Duvéru partnera, s nimz se potkavame poprvé a chceme si
jej ziskat, podporuje zrcadleni pohybu, tedy napodoba pohybu partnera, samoziejmé

nenasilnou pfirozenou formou.
Komunikace zevnéjSkem

Pro uspésnou komunikaci je potfeba promyslet, jaké zvyklosti ¢i pravidla, pokud jde o
oblékani, existuji v prostfedi naseho komunikacniho partnera, a zda se jim
pfizplsobim, pokud ne, jaké to muze mit dasledky. Kdyz musime s ohledem na své
povolani nosit oble¢eni, které neodpovida naSemu osobnimu vkusu, mizeme zvolit v
ramci moznosti alespon nékteré prvky a doplnky, které se mu blizi. DoporuCujeme
volit upravu zevnéjSku i na zakladé komunikacniho zaméru a snazit se predevSim
vypadat tak, abychom se mohli sebejisté pohybovat a nevytvareli si tak vlastni

bariéru.

Chronemika

Komunikace v ¢asovych souvislostech, i €as muzeme vyuzit a strukturovat tak, Ze

tim neverbalné sdélujeme, jaky je nas postoj k druhému C€i ke komunikaci samotné
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(pfijdeme pozdé, brzy odchazime, vstupujeme pfili§ ¢asto do rozhovoru, nebo

naopak branime druhym, aby se zapojovali).

Otazky a ukoly:

Prohlédnéte si obrazky postav na nasledujicim obrazku a uvedte mozné
interpretace dané neverbalni komunikace:

(St&panik, 2008)
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4 Socialni percepce

Socialni percepci rozumime vnimani lidi a mezilidskych vztaht, bez néhoz bychom
nebyli schopni empatie i naslouchani a komunikaci by omezovaly zasadni bariéry.
Percepce neboli vnimani je zaroven podstatou sebepoznani i sebepojeti, s ¢imz
souvisi také pojem self-efficacy, tedy vnimané vlastni zdatnosti pro urcitou oblast.
Socialni percepce je znacné proménlivym procesem, ktery je zavisly na nasSem
aktualnim fyzickém a psychickém stavu, motivaci, informovanosti a pFfedevsim
oCekavani, a prochazi nékolika fazemi. Nejdfive vnimame fyzicky vzhled druhé
osoby, v dalSi fazi nejvyraznéjsi osobnostni rysy, zatimco schopnosti a charakterové
rysy az v posledni fadé. Do kontaktu vstupujeme vzdy s oCekavanim, které pozdéji

srovnavame s realitou. Casto se vak dopoustime nasledujicich chyb ve vnimani:

» Projekce: projikujeme druhym lidem vlastni nedostatky, vzorce chovani a
predstavy.

» Halé efekt: vnimani na zakladé prvniho dojmu (prvni faze), ktery je
dominantni, povazujeme pfitom danou charakteristiku druhého ¢lovéka za
typickou, dojem neopravujeme.

» Predsudky: opét hodnotime druhé lidi na zakladé povrchnich charakteristik, na
zakladé kterych je ale fadime do nékteré skupiny, dana vlastnost je pak

pfisuzovana véem ve skupiné.

Predsudky jsou rozsifenou a sdilenou chybou vnimani. Ukolem ugitele jiz od
matefské Skoly je naucit se potlacovat vliv skupinového mysleni, pisobit jako vzor a
podporovat i u déti dovednost percepce jedince bez prfedsudki a sva hodnoceni
zduvodnovat.

» Atribuéni chyba: preceniujeme dispozi¢ni atributy (osobnost, chovani jedince)
na ukor situaCnich okolnosti u druhych, ale pokud hodnotime sebe, jsou
nedostatky vysvétlovany spisSe vlivem situace.

» Favoritismus: preferovani lidi, ktefi jsou nam sympaticti, chyby jim

odpoustime, nedostatky zlehCujeme.
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» Sériovy efekt: pokud dostavame pfili§ mnoho podnétd, nase vnimani otupi a
jsme schopni zachytit jen nékteré vyrazné prvky, které potom mylné
pfisuzujeme celé skupiné.

» Pfecenovani vyznamu vzhledu.
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5 Naslouchani

Naslouchani patfi k zakladnim komunikacnim dovednostem, které lze uspésné
néjz se zapojuje tfidici selekce, kdy vybirame ze v8ech vnimanych podnétl ty, které
jsou pro nas v tu chvili vyznamné, a snazime se udrzet pozornost co nejdéle. Dobry
poslucha¢ je schopen zvySovat pozornost i pfi narUstajicim komunikacnim Sumu
(hluk z ulice, méné srozumitelny projev mluvCiho, znemoznéni Cteni neverbalnich
signalll atd.), neskace do feCi, snazi se porozumét sdélenim, sleduje neverbalni
projevy, selektuje dulezita sdéleni, pfi€emz vénuje pozornost i t€ém, které nejsou

podstatné pfimo pro négj.

RozliSujeme dva zakladni zpUsoby naslouchani — aktivni a empatické.

5.1 Aktivni naslouchani

Tento zpusob naslouchani nezahrnuje empatii vaci komunikaénimu partnerovi,
podstatou je pozorné vnimani informaci a zachyceni stéZzejni mysSlenky, tématu
promluvy, na které potom aktivné reagujeme dotazy, shrnutim, pfipadné
zhodnocenim. Komunikacnimu partnerovi poskytujeme zpétnou vazbu, verbalné i

neverbalné jej ujisStujeme, Ze mu vénujeme pozornost.

K rozvoji nasSi dovednosti aktivniho naslouchani mohou pomoci odpovédi na

nasledujici otazky:

» Kterym lidem nerad nasloucham a proc¢?

» Vjaké prostfedi se mi posloucha dobfe a soustfedéné, a naopak v jakém se
mi posloucha Spatné?

» Nasloucham myslenkam, které jsou pro mé dulezité, a zaroven i pocitim?

» Kitefi lidé mé dovedou pfimét k tomu, abych jim naslouchal? (Strnadova, 2011)
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Aktivni naslouchani bez projevi empatie patfi pfedevSim k obchodnim jednanim a
pracovnim diskuzim, proto se vice zaméfime na empatické naslouchani, které se

tyka mezilidskych vztaht celkové.

5.2 Empatické naslouchani

Vnimavy kontakt mezi dvéma lidmi podporuje zapojeni empatického naslouchani.
Stejné jako v pfipadé aktivniho naslouchani se snazime zachytit dulezita sdélena,
ovSem kromé& racionalni slozky hraje vyznamnou roli identifikace emoci Clovéka,
jemuz naslouchame, a jejich verbalizace. Projevi se to tak, ze fekneme: ,Dnes

vypadas néjak rozcilené.“ nebo , Ty cela zafis.”

Red téla a percepce komunikace beze slov pomaha jak samotnému naslouchani, tak
i jako zpétna vazba, ktera sdéluje naslouchajicimu, jestli je druhy Clovék spokojeny —
zda ma pocit, Ze mu vénujeme pozornost a rozumime mu. Béhem komunikacniho
aktu tak udrzujeme ocCni kontakt, pfikyvujeme, zrcadlime pohyby druhého. Nas
komunikacni partner maze projevovat prvky napéti, soustfedéni pfi popisu svého
problému, coZz potvrzuje strnulou pozici téla nebo naklonem smérem k nam pro
zddraznéni vyznamu sdéleni, dale gestikulaci a mimikou. Zaroven s neverbalnimi
prvky komunikace zapojime vhodné i verbalizaci. Naslouchajici doplfuje svij projev

slovy jako ,chapu, ano ...“ a parafrazovanim feceného. Pfi parafrazi shrnujeme

Parafrazi jednoduse ukazujeme svému protéjSku, Zze jsme pochopili, co se nam
sdéluje, nedochazi tak knedorozuméni. Reakce Clovéka, kterému dobfe
naslouchame, maji opét verbalni i neverbalni podobu. Dojde k uvolnéni napéti
celého téla (napf. posadi se, opfe se, svési ruce podél téla) i mimiky. Proud feci se
zastavi, pfichazi €as na formulaci empatické vypovédi nebo otazky. V pripadé
neuspésného procesu naslouchani, kdy se dopustime nékteré z chyb uvedenych
nize, bude naopak nas protéjSek neustale pokraCovat v popisu problému z divodu

pocitu, Ze jsme mu neporozuméli.
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Prvky patfici k empatickému naslouchani:

»

Vyjadfit slovné zachycené pocity - nespoléhat na to, ze ,tomu pfece kazdy

rozumi*

Nevnaset témata, ktera druhy nerekl

Pozadat o zopakovani Casti, které nerozumite
Parafrazovat vyjadreni druhého

Sebeotevieni

Prvky nehodici se k empatickému naslouchani:

4

4

Mit kritické pfipominky

Davat nalepky

Rychle pfijit s radou

Prfehnané interpretovat
Zobecnovat, zlehCovat problém
Ridit a ovladat konverzaci

Popirat pocity — naruSeni samotné podstaty empatického naslouchani.
(Fontana, 1997)

Otazky a ukoly:

Parafrazujte tyto promluvy:

1. UZ mé to vazné nebavi. Tak nejdfiv zavolaji, Ze ten kouzelnik pfijede v utery,
my teda vybirame od rodi€l penize, déti se té€Si. Pak zase telefon, Zze ve
druhé Skolce, kam mél jet, jsou déti nemocné, tak my to odvolavame, déti
zklamané. A on nakonec teda pfijede snad za mésic, ale mam ja uz to vabec
potvrzovat?

2. Ja si stejné myslim, Ze na univerzité trva vSechno pfili§ dlouho. Stravite tam
celé roky Zivota, a kdyZ nakonec pfijdete do prace, mate v hlavé jen teorii.
O praxi nemate ani paru.
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6 Asertivita

Asertivitou oznaCujeme jednani, které vede k dosazeni vaSeho cile, aniz byste se
chovali agresivné €i manipulativné, jednani, pfi némz se vymanite z pout nadmérné
pasivity a nauCite se vyjadfit vase prani, stanovisko €i odmitnuti. Asertivita neni
samostatnou dovednosti, spiSe celkovym pFistupem ke komunikaci s dirazem na
sebeprosazeni a zahrnuje v sobé nékolik dil€ich dovednosti, k nimz patfi napriklad
empatie (viz. kapitola €. ?), obrana proti manipulaci, schopnost fikat ,ne“, vyjadfeni
zpétné vazby. Jevi se témér nemozné dosahnout béhem komunikace takoveé
efektivnosti, jaké bychom teoreticky dosahnout mohli. Pfinasi to ovSem moznost
rozvinout skryté rezervy a komunikaci tak zlepSit (Mikulastik, 2003, s.16) a jednim
chovani, které si dale popiSeme, jsou pro ucitele matefské Skoly vhodnym

pomocnikem v mnoha situacich komunikace s rodici, kolegy ¢i nadfizenymi.

Ucelené principy asertivity vCetné tréninkového programu publikoval jako prvni
Ameri¢an Andrew Salter v roce 1950. Formuloval také nasledujici asertivni prava

Clovéka:

1. Mam pravo sam posuzovat svoje vlastni jednani, myslenky i pocity a byt si

za né a zajejich dusledky sam zodpovédny

Zakladni pravo asertivity, které prfedurCuje vSechny ostatni. Zpochybnuje nutnost byt
zavisly jen na vnéjSich autoritach a zvycich spole€nosti, na tom, co se podle nazoru
vétSiny smi a nesmi, ma a nema délat. Za svUj zivot a rozhodnuti zodpovidame jen
sami a toto pravo nam slouzi jako obrana proti manipulaci i jako moralni voditko —
nelze se vymlouvat na prikazy jiné osoby, které by ospravedlnily naSe Spatné

jednani.
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2. Mam pravo neposkytovat zadné vymluvy, vysvétleni, ani ospravedinéni

svého jednani

Manipulativni povéra fika, Zze pokud vyjadfime své stanovisko, musime jej nutné
doplnit i vysvétlenim, dlvody pro nase jednani. VSichni z poslednich let zname
nevyzadané telefonaty firem a organizaci, kdy nam vnucuji néjaky svij produkt i
sluzby. | kdyz se nau¢ime odmitnout, jejich dalSi manipulativni zbrani je otazka: A
muUzete mi Fict, pro€ nemate o tak vyhodnou nabidku zajem? Nasi obranou proti
takové manipulaci je opakované odmitnuti bez udani divodu. V pfipadé manipulace
ze strany blizké osoby je tento zpusob Casto problematicky — pak je nejlepSi
technikou pfidat ke stanovisku stru¢né vysvétleni, které dale nerozvadime a
neobhajujeme, komunikace se nezméni v ,hru na pretlaCovanou“ o lepSi a horsi

dlvody.

3. Mam pravo posoudit, zda a nakolik jsem zodpovédny za Ffeseni problému
jinych lidi

Manipulace v tomto pfipadé pocita s nasim pocitem odpovédnosti vaci institucim
(spole€nost, firma, manzelstvi atd.), kterého se zcela nezfikame, ale posuzujeme, za

co a do jaké miry tuto zodpovédnost poneseme.

4. Mam pravo zménit svlj nazor

Toto pravo bojuje proti manipulativnimu tlaku vedoucimu k tomu, abychom uveérili, ze
zména nazoru Ci postoje znamena zaroven malou divéryhodnost a nezodpovédnost.
Na zménu nazoru mame pfitom pravo, a to v podstatnych zaleZitostech i
v obyCejnych mali¢kostech, na kterych nam osobné zalezi. Divodem zmény

stanoviska by ale nemélo byt pouze podlehnuti argumentacnimu tlaku.

5. Mam pravo délat chyby a byt si za né zodpovédny

Manipulativni povéra slouzici k tomu, abychom s kazdou chybou citili nejen vinu, ale

neschopnost a pfedevsim uznali, ze pro pfisté nad nami musi mit nékdo kontrolu.
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Solidni Clovék pfece nechybuje. Mezi partnery pak tato manipulace opét Casto

preroste v konflikt a dohady o tom, kdo udélat vétsi chybu, a musi tedy ustoupit.

6. Mam pravo fici: ,,Ja nevim!“

Nemusime se bat pfiznat oteviené, Ze nemame na nékterou otazku odpovéd.
Odmitdme manipulaci, Zze vroli ucitele jsme vSevédouci, a v opatném pfipadé

ztratime autoritu.

7. Mam pravo byt nezavisly na dobré viili jinych lidi

Casto podléhame manipulaci druhych ze strachu, Ze v pfipadé odli$ného nazoru &i
odmitnuti nas uz nebudou mit radi. Pfevlada zde pasivni jednani, kdy délame jen to,
co si preji ostatni, abychom se vSemi lidmi udrzovali kladné vztahy, jsme zavisli na
jejich kontrole a schvalovani, nedokazeme nikomu fici: ,Ne.“. Misto toho volime

uhybné techniky, 1zi a vymluvy.

8. Mam pravo c¢init nelogicka rozhodnuti

Nase rozhodnuti se nemusi vzdy Fidit rozumem a logikou, jsme lidmi, nikoliv roboty.
Toto pravidlo je zaméfené pfedevSim proti manipulaci pfi rozhodovani v pfipadech,
kdy racionalita pochazi z tvrzeni nékoho jiného, sami problému vlastné nerozumime,
nebo je logika zneuzita k dosazeni pfani druhych lidi (napf. ,, NejlepSi bude, kdyz tam
pojedeme az zitra, v patek jsou u pokladen vzdycky dlouhé fronty.“ Skute¢nym

motivem je pfitom to, Ze dnes uz se mi do obchodu nechce, ale pfimo to nefeknu.).

9. Mam pravo rici: ,,Ja ti nerozumim*

Jsou situace, kdy by nam mozna pomohlo, Ze bychom dokazali Cist druhym
mySlenky. K zakladnim dovednostem podporujicim efektivni komunikaci patfi sice
schopnost empatie a jeji vyjadfeni, nedokazeme v8ak vzdy vycitit pocity a potfeby lidi

kolem nas, rozumét vSem a vSemu.
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10. Mam pravo fici: ,,Je mi to jedno!“

Manipulativni povéra pracuje s tvrzenim, Ze se vzdy a za kazdou cenu musime snazit
byt dokonali, jinak nas smi ostatni povazovat za liné a neschopné lidi, kterych si
nebude nikdo vazit. My vSak mame pravo fict, ze je nam to jedno, posoudit spiSe,

zda vyzadovana dokonalost neni dulezita pouze pro toho druhého.

Uplatfhiovani asertivnich prav nam mize pomoci branit se manipulaci, nesmime vSak
zapominat na slusnost, vstficnost v jednani s druhymi lidmi a také na zohlednéni

okolnosti, které jsou jedinecné pro kazdy komunikacni akt.

6.1 Obrana proti manipulaci

Opakem asertivity je manipulace, €asto vyjadfena nepfimo, pfipadné neverbalné.
Styl manipulace se muze liSit podle toho, jak je osobnost manipulatora nebo podle

potfeb situace.
Styly zavisejici na osobnosti podle Shorstorma (in Mikulastik, 2003, s. 94)

Diktator: autoritativné jednajici nadfizeny nebo rodi¢, sam se Casto odvolava na dalSi

autority

Chudacek: prenasi na nas odpovédnost za jeho osud, predvadi svou slabost,

neschopnost, vynucuje si nasi pomoc

PoctaF: dokaze si rychle ,spocitat®, co je pro n&j nejvyhodnéjsi a podle toho také voli

formu manipulace

Brectan: stejné jako typ ,chudacek” predstira bezmoc a zavislost na druhych s cilem

parazitovat na nich, tedy obvykle pfinutit je, aby délali za néj jeho praci

Drsnak: hruba manipulace silou, kfikem, kdy ostatni ustupuji, aby tomu nebyli dale

vystavovani

Obétavec: tento manipulativni styl se ¢asto objevuje v rodinach, jedinec vystupuje

Vv,

mu jeho laskavost oplati
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Posledni spravedlivy: manipuluje vyvolanim pocitu viny u druhych, které neustale

kritizuje a kontroluje, sebe vSak povazuje za bezchybného

Paternalista: manipulace nadmérnou ochranou, Casty jev u rodicu, ktefi se stavi do
role téch, kdo jako jedini vi, co je pro jejich dité to nejlepsSi, ovSsem ditéte se nikdy

neptaji

Mafian: manipulativni praktiky ,néco za néco*

Pfi obrané proti manipulaci je podstatné naucit se ,fikat ne“, a to i v situacich, kdy se
obavame reakce komunika¢niho partnera, nechceme se nikoho dotknout, nechceme
konfliktem narusit vztah s blizkou osobou nebo nasi pozici na pracovisti. UCitel
matefské Skoly se stfetava s manipulaci ze strany kolegu, nadfizenych i rodi¢a. PFi

nacviku odmitani nam muze pomoci:

- Vyjadfeni pochopeni — empatie

Pokud k vysloveni naseho ,ne“ pfipojime pochopeni pro téZkosti, které tim muzeme
druhym zpUsobit, i jejich nasledna reakce bude vstficnéjsi a predejdeme zbyte€nému
konfliktu a vzajemnému napadani. Napfiklad: ,, Chapu, Ze by sis pfala, abychom na
tu navstévu prijeli, a Ze se na nas tésis, ale tuto sobotu uz opravdu mame jiny
program.“ nebo , Chapu, Ze je pro vas tézké najit ndhradu za nemocnou Katku na

posledni chvili, ja ale tento tyden opravdu na odpoledni sménu chodit nemdzu.*

- Céasteéné odmitani
Jednim ze zpusobu, jak zmirnit nase odmitnuti a jak je zarover trénovat, je Castecné

odmitani, kdy se snazime pomoci vyreSit situaci, nabidnout alternativu apod.

Prikladem jsou formulace typu:
»1ed jdu na obéd, az se vratim, mizeme si o tom popovidat.®
,Chapu, Ze ti déti daji zabrat, vezmu si je v sobotu, ale v nedéli chci také odpocivat.”

,ones se mi to nehodi, ale ve stfedu odpoledne se mizeme domluvit.“ (Pospisil,
2008)
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Tento zplUsob odmitnuti by v8ak nemél v komunikaci pfevladat, nemél by se stat

typickym rysem naseho jednani.

- Technika obehrané desky

Tato technika patfi k zakladnim technikam asertivity vibec a jeji prakticka aplikace
se nejcastéji uvadi na pfikladu reklamace zbozi, kdy jako zakaznik trvam na svém
poZadavku, nebo proti manipulaci ze strany pojiStovacich a jinych agentd, kdy
soustavné odmitame jejich nabidky, pokud o né nemame zajem. NaSe komunikace
pak pfipomina pravé obehranou desku, ktera stale dokola pfehrava jedinou
formulaci, tedy nas pozadavek nebo naSe ,ne“. Ani vtomto pfipadé nelze na
techniku obehrané desky spoléhat jako na zazracnou metodu, diky niz vzdy
vyfeSime nepfijemné situace jako v danych pfikladech. Jeji pouziti bychom ale méli
vyzkouset, byva rozhodné G&inné&jsi nez prosta agrese nebo pasivni Ustupek. Uspéch
podpofime klidnym postojem a udrZzenim oc¢niho kontaktu, ignorovanim otazek na

divody a odbihani od tématu.

Otazky a ukoly:

Stop manipulaci

PreCtéte si struény popis nékolika situaci a zformulujte si asertivni
odmitnuti. Promyslete zaroveni moznou reakci vaseho komunikacniho
partnera.

1. VasSe kolegyné v materské Skole uz druhy mésic nemluvi o ni¢em jiném nez
o pokracujici stavbé rodinného domu, kam se brzy bude s manzelem
stéhovat. Mate radost, Ze je v osobnim Zivoté spokojena, ale stale Castéji se
stava, ze odchazi z prace o néco dfive, a tak administrativa a pfiprava
materiald na dalsi dny zlUstava na vas. Mate pochopeni pro jeji vytizeni a
starosti, ale kdyz vam tento tyden jiz potfeti oznamuje, Ze pobézi dfiv, kdyz
vidi, Ze to tak skvéle zvladate, rozhodnete se promluvit si s ni.

2. Vas pritel/ pfitelkyné pfichazi domli a s nadSenim vam ukazuje katalog
zajezdd k mofi za vyhodné ceny. Vam se ale k mofi nechce, navic pfed
Casem jste se dohodli, Ze letos stravite dovolenou na chaté a za usetfené
penize konecné zrekonstruujete kuchyn.
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3. Pred pul rokem jste si koupil(a) nové spoleCenské boty, které jste si zatim
vzal(a) jen dvakrat na divadelni pfedstaveni. Pfesto se vam na jedné boté
roztrhl Sev, jdete tedy do obchodu a Zadate vraceni penéz. Prodavac vSak
namita, Ze penize vratit nemidze a navrhuje poslat boty na reklamaci
k vyrobci.

4. Tyden pred zahajenim Skolniho roku dokoncujete pfipravy na otevieni nové
tfidy ve vaSi matefské Skole. Kolegyné, ktera vam ma s praci pomahat, vSak
bezradné stoji nad kazdym predmétem k rozmisténi, dlouze rozebira
kazdou vami navrzenou moznost a jakmile rozhodnete, kam ktery pfedmét
bude patfit, mluvi o svych vieklych problémech se zady a takto vaSe
~Spoluprace” pokracuje cely zbytek dne. KdyZ se situace druhy den opakuje,
date najevo, ze je vam to nepfijemné.

6.2 Agresivita — asertivita - pasivita

K rozpoznani vhodné zamérfené reakce na manipulativni vyroky a situace dobfe
funguje vymezeni asertivity jako protikladu jak k agresivnimu, tak i pasivnimu
zpusobu jednani. Obvykle mame pfirozeny sklon kjednomu z téchto pfistupu.
Pasivné jednajici Clovék nedokaze vyjadfit oteviené své stanovisko a prani nebo
dosahnout svého cile, protoZze podlehne rychle natlaku druhé strany, stahne se
okamzité i po pouhém naznaku kritiky a vnimany neuspéch jej utvrzuje v pokraCovani
takového chovani. Nutno podotknout, Ze rozhodnuti ustoupit protivnikovi a pfijmout
kompromis nemusi byt vZdy projevem pasivity. V nékterych pfipadech je ustupek jen
alternativni cestou k dosazeni vasSeho cile. Agresivné jednajici Clovék Casto cile
dosahne, ale na ukor druhych, a komunikace doma i na pracovisti pfechazi brzy

v konfliktni.

Rozdily mezi agresivnim, pasivnim a asertivnim jednanim jednodus$e ilustruje
nasledujici priklad:

Kamaradka vam sdéluje: ,Leni, ten svetr, co jsem si od tebe puijcila, je polity od vina,

uz to nejde vyprat.
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Vase agresivni reakce by mohla vypadat takto: ,, No to si snad délas srandu, ne? Das

mi za né&j prachy, jasny?“

NejspiS dostanete nahradu za zni€eny svetr, mozna ale zaroven ztratite kamaradku.
Agresivita v nasi reakci na nepfijemné sdéleni mize byt pochopitelna, avSak zavira

dvere dalSi komunikaci s danym Clovékem.
Reakce pasivni: ,Aha...tak to neva, to se prosté stava.”
Pokud vam vSak ve skuteCnosti ztrata svetru vadi, méli byste to dat najevo.

Asertivni reakce: ,MuzZe se to stat kazdému, ale chtéla bych, abys mi ten svetr néjak

nahradila.”

Na zacatku vyroku tak vidime vyjadfeni empatie, pochopeni pro podobnou situaci,

zaroven se ale nebojime vyslovit nade pfani.

Otazky a ukoly:

Doplrite stejnym zplUsobem agresivni, pasivni a asertivni reakci na
nasledujici vyroky:

1. Pracovnice banky: ,S tim vam nemuzu pomoct, jsem tu nova a kolegyné $la
pied chvili na obédovou pauzu.”

2. Kolegyné v mateiské Skole: ,Od pfistiho tydne uz nemizu zUstavat kazdou
stredu tak dlouho, zvladnes ten krouzek sama, ze?“

3. Otec ditéte ve Skolce: , Nase Evitka ty pomazanky snidat nebude.*

4. Reditelka matefské Skoly: ,Tento material na besidku vam nezaplatim, stalo
by to vic penéz, nez obvykle davame.”

Soustiedte se pfedevsim na formulaci asertivni odpovédi, pouzijte techniky,
o kterych jste se v této kapitole jiz docetli.
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6.3 Techniky asertivniho jednani

V této Casti si doplnime a shrneme v8echny zakladni techniky patfici k asertivité, tedy

uméni obrany, sebeprosazeni a sebevyjadreni.

1. Technika obehrané gramofonoveé desky — viz kapitola 7.1

2. Asertivni ,ne“ — viz kapitola 7.1

3. Reakce zpétnou vazbou

Verbalizujeme, jak na nas pusobi chovani a jednani komunikacniho partnera, napf.
~Jsem rada, Ze jsi mi pomohl s tou vyzdobou tfidy.“ nebo ,Mrzi mé, Ze jsi zapomnél
na nasi domluvu.“. Soucasti asertivni zpétné vazby neni vSak hodnoceni, tedy
nikoliv: ,jsi vazné hrozny, naprosto nespolehlivy, kdyz jsi zase zapomnél na nasi
domluvu.“ Pfi komunikaci nezapominame na oc¢ni kontakt a pouziti 1. osoby, tedy

nase pocity vyjadifujeme skute¢né sami za sebe.

4. Zadost o laskavost

Uméni pozadat o laskavost se Casto komplikuje tim, ze nas svazuji psychické
komunikaéni bariéry — obavame se zadat o pomoc, abychom nebyli povazovani za
troufalce, a mame pocit, Ze pomoc budeme muset oplatit, ackoliv zatim nevime, jak.
Svou roli zde hraje i manipulace. Od druhych oCekavame automaticky vstficnost,
potvrzeni vztahu povinnosti kdykoliv pomoci a pfedevSim vytuSeni Zadost, ktera

nebyla vyslovena.

Pfedstavme si situaci, kdy vase nova kolegyné v matefské Skole sedi za stolem nad
denni administrativou. Ob¢as si vzdychne, svrasti Celo, poklepava tuzkou o stul,
vyhledava vas pohledem. Pokud spravné prectete tyto neverbalni signaly, asi vas
napadne, Ze si nevi rady a pomoc ji nabidnete. MUze se ale stat, ze jeji fe€ téla

nepochopite, nebo se zrovna budete soustfedit na jinou zalezitost. Takové situace
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nékdy konci i vzajemnym obvifilovanim a konflikt je pfitom zbyteény — stacilo by

v danou chvili prosté pozadat o vypomoc.

5. Otevrené dvere

Tato i nasledujici techniky vam pomohou pfijmout kritiku a zamezit prvotnimu

v

konfliktu. Podstatou ,otevienych dvefi“ je souhlas s vytkou Ci jinym argumentem

komunikacniho partnera, kdy opakujeme jeho slova.
,Mas pravdu, na tu dohodu jsem zapomnél.*

»~Je to pravda, mohl jsem zavolat dfiv, chapu, Ze s tim mas potize.”

6. Negativni dotazovani

PredesSla technika ucinné zamezuje manipulativni kritice, ale jeji nevyhodou je, ze
nepodporuje otevienou komunikaci, mezi partnery zlstane <&asto bariéra,
komunikace nevyusti v pfimy konflikt, ale komunikace se uzavira. Negativni
dotazovani slouzi pak pravé k tomu, abychom se dozvédéli, v ¢em spociva kritika,
davame najevo, Ze nejsme dotceni, ale mame zajem to probrat, pfipadné zmeénit to,

Co je nam vytykano.

Prectéte si nasledujici pfiklad a identifikujte prvky techniky negativniho dotazovani:

Zena: ,Vubec se mi nelibi, jak se ke mné chovas!”

Muz: ,Tomu nerozumim, co se ti vlastné nelibi?

Z: ,No, kdyZ jdeme po ulici, kouka$ se po jinych.”

M: Hm, to si ani neuvédomuiju. Jesté néco ti vadi?“

Z: ,Cely vecer jsi mohl nechat oéi na Karle. Mé sis viibec nevsimal.*

M: ,Mas$ pravdu, vic jsem si povidal s Karlou. Mrzi mé, Ze té to trapi. Nenapadlo mé

to. A jesté néco ti vadilo?“
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Z: ,S ni si vic rozumi$. Se mnou se bavi$ jenom o b&znych vécech, uz dlouho jsem

té neslySela mluvit tak osobné, jak jsi mluvil s ni.”

M: ,Hm, to je zvlastni. J& mam dojem, Ze UplIné nejvic si rozumim s tebou. Mas ale

pravdu, v posledni dobé jsme se bavili jenom o starostech.

Z: ,No, zarlila jsem na ni."

M: ,A jesté néco ti na mé vadilo?“

Z: ,Ja uz ti ani nevim, co ti mam jesté Fict. Tohle stadilo, abych se necitila dobre.
M: , A z ¢eho jeSté mas pocit, Zze si spolu malo rozumime?“

Z: ,Ale, jenom z toho veéera. Celkové ten pocit nemam.* (Strnadova, 2011)

7. Negativni aserce

Posledni z asertivnich technik pfijeti kritiky, v tomto pfipadé pouzivame vyjadreni
souhlasu s kritikou, kterou sami vnimame jako opravnénou. Uvédomujeme si chybu,
ale asertivita zde bojuje proti manipulaci, o které jste se docetli v 5. pravidle (kap.
8.1), tedy pfijimame odpovédnost za chybu, ale nenechame se tlaCit do pfehnanych

pozadavku na jeji od¢€inéni nebo stuprfiovaného obviriovani.
»~Souhlasim s tebou, to byla hloupost, pFisté to takhle neudélam.*
,Jvédomuiji si, Ze jsem udélal chybu.”

»,ANo, mas pravdu, tohle se mi vlastné taky nelibi.”

Otazky a ukoly:

1. Zamyslete se nad kritikou, kterou vam nékdo v posledni dobé sdéloval,
vytvorte kratky dialog s asertivnimi reakcemi z vasi strany.

2. ProcCtéte si znovu dialog uvedeny u asertivni techniky ,negativni
dotazovani“. Kromé této techniky oznacte v dialogu i dalSi prvky asertivni
komunikace.
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7 Reseni konfliktu

Konflikt je neoddélitelnou soucasti socialni komunikace, dfive €i pozdéji se s nim
setkame. Predchozi kapitola o asertivnim jednani popisovala moznosti, jak nékterym
konfliktm pfedchazet a branit se manipulaci, na kterou jinak reagujeme jako na
vhozenou rukavici, a konflikt je na svété. Samotna existence konfliktu vSak neni
problematicka, pokud jsme schopni vyuzit i konfliktni situace ve prospéch
sebepoznani i pozitivniho vyvoje socialnich vztaht. Uméni analyzy a zvladani
konfliktnich situaci patfi k zakladnim dovednostem ucitele, které by navic mél rozvijet

a podporovat i u déti, osobni vzor uCitele zde hraje vyznamnou roli.
Spole¢né prvky konflikta:
» Cim jsou vztahy mezi konfliktnimi stranami t&sn&j$i a dlouhodobéjsi, tim se
konflikt stava intenzivnéjSim
» Konflikty se v ,dobrych skupinach® vyskytuiji.

» Konflikt s jinou skupinou ma tendenci udrzovat vnitfni soudrznost v této

skupiné, ale zaroven snizuje toleranci k odliSnému chovani ¢lenu

» Konflikty hodnot jsou hufe FeSitelné nez konflikty vztahujici se k diléim

problémdm nebo odliSnym nazordm.

Vv s

7.1 Druhy konflikt

Prikladi konfliktl ze Skolniho prostfedi je velmi mnoho. Mdze jit o nedorozuméni
nebo rozpory mezi uciteli a rodici, uciteli a détmi, uciteli navzajem a v neposledni
fadé mezi uciteli a jejich nadfizenymi. Pribéh konfliktu ovliviuje typ problému,
predchozi vztahy uc€astniku konfliktu a i jejich aktualni pocity a prozitky stejné jako

oCekavané dusledky feSeni konfliktu. (Gillernova, 2012)
Ramcoveé rozdélujeme konflikty na dvé zakladni skupiny, které se dale diferencuiji:
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1. Vnitini

Jedna se o intrapersonalni konflikt, feSime rozpory sami se sebou. VétSina jedincl
tento druh konfliktu ani nemusi pocitovat jako problematicky. ObtiZze se objevuji u

vyrazné introvertnich osob.
RozliSujeme zde konflikt zaloZzeny na stfetu t€chto moznosti:

- volba mezi dvéma negativnimi moznostmi (Mam se ucit na tézky test, nebo

radéji jet na rodinnou oslavu tetiCky, se kterou si nerozumim.)

- volba mezi dvéma pozitivnimi moznostmi (Usp&ch na vybé&rovém fizeni do

dvou matefskych Skol, obé& mista jsou pro mé zajimava.)

- vzajemné pfitahovani a odpuzovani (Pracuji v matefské Skole, ktera ma

vzdélavaci program podle mych pfedstav, ale mam problémy s nadfizenou.)

- rozpor typu ,Nechci, ale musim.“ (Nechci jit k zubafi, ale musim na prohlidku,

jinak si pFisté vyslechnu, jak jsem nezodpovédna.)

rozpor typu ,Chci, ale nemGzu.“ (Chci zménit praci, ale nemuzu riskovat

nezaméstnanost, mam vysokou hypotéku.)

Priklad vnitfniho konfliktu:

Michaela si se svou pfitelkyni Martou planovala na zacatku roku spoleCny
prodlouzeny vikend u mofe. Uz si zamluvili dim pfimo u mofe a velice se na tu
kratkou dovolenou té€Si. Obé pracuji a maji déti. Nyni Michaela tyden pfed odjezdem
Zjisti, ze pfed nedavnem byla svolana konference ucitell pravé na to patecni
odpoledne, kdy chtéji s Martou vyrazit na jejich prodlouzeny vikend. Bohuzel chybéla
uz na minulé konferenci, protoze ji tehdy onemocnélo dité. Predstava, ze by méla
opét chybét, v ni vyvolava vycCitky svédomi. Ale nechtéla by ani rusit dovolenou
s Martou. Zaprvé urcité nenajde v tak kratké dobé nahradu a zadruhé by spolu zase

potifebovaly cely rok, aby dohnaly podobnou pfilezitost. Co tedy délat? (Baum, 2009)
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2. Vnéjsi:

Zakladem pro vznik konfliktu jsou rozpory v oblasti zajmu, hodnot, postoj,

politického presvédCeni, nabozenstvi, které prosazujeme, nebo nerespektujeme

moznou odliSnost.

Interpersonalni: nej¢astéjSi druh konfliktu, s jakym se setkame v materské
Skole, a to vkomunikaci formalni (napf. ucCitel x feditel, pfedmétem
komunikace jsou pracovni zalezitosti, komunikace je pfevazné asymetricka),
tak i neformalni (napf. mezi kolegy u kavy po skonceni pracovni doby,

komunikace by méla byt hlediska socialnich roli symetricka).

Ve skupiné: muze jit o skupinu pracovni (kolektiv ucitelek matefské Skoly),

zajmovou a dalsi.

Mezi skupinami: tento druh konfliktu obvykle nezasahuje prostfedi matefské
Skoly, protoze se zde nevytvareji skupiny, které by prosazovaly odliSné
postoje €i hodnoty tak jako v pfipadé firemni komunikace. Mimo profesi jsou

vSak takové konflikty bézné.

7.2 Analyza konfliktu

Prvni kroky pfi feSeni konfliktni situace spocivaji v jeji analyze (Mikulastik, 2003):

1.

rozbor konfliktu — u€astnik konfliktu se soustfedi na popis z vlastniho uhlu

pohledu, zaroven vSak rozliSuje mezi fakty a domnénkami
spole€na analyza problému v8emi ucCastniky konfliktu — dudlezité je
naslouchani, verbalizovani pocitl, vnimani zasadnich rozporl, hledani

mozné shody

Pomuckou pro rozbor konfliktni situace, kdy mezi vznikem konfliktu a jeho feSenim je

Casovy odstup, je ur€eni stupné rozvinuti konfliktu.

Stupné konfliktu (Baum, 2009):

»

1. stupen: Napéti

» 2. stupen: Debata
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» 3. stupen: Prvni Ciny (odchod z mistnosti, odmitnuti komunikace, fyzicky
atak...)

» 4. stupen: Hledani koalici (Konflikt se dostava mimo uc€astniky, ktefi hledaji
podporu u jinych lidi, Casté je zkresleni popisu konfliktu v na$ prospéch.
V pfipadé konfliktu uvnitf skupiny je toto stadium posledni, kdy je mozné fesit
konflikt mediaci za pomoci nestranného clena skupiny a za pfedpokladu

ochoty ostatnich uc¢astnikl pfistoupit na jednani a navrh kompromisu.)

» 5. stupen: Otevieny utok (snaha o vitézstvi v konfliktu, u€astnik nepfistoupi na

kompromis)

» 6. stupen: Vyhrozovani

» 7. stupen: Prvni pfehmaty (snaha uskodit protivnikovi, ale je$té neposkodit
sebe)

» 8. stupen: Znicit protivnika (dosazZeni cile a vitézstvi v konfliktu naprostym
zni¢enim protivnika — napf. vypovédi ze zaméstnani)

» 9. stupen: Prijeti rizika sebezniceni (Ve snaze poskodit protivnika pfijimam

riziko, Ze napfiklad vypovéd ze zaméstnani dostaneme oba.)

Otazky a ukoly:

Prectéte si nasledujici konfliktni dialog a urCete stupen konfliktu. Dale se

pokuste o rozbor motivli konfliktu a navrhnéte feseni.
Anna nedavno nastoupila na misto ucitelky v nové oteviené tfidé matefské
Skoly. Je to jeji prvni misto od ukonceni studia, je rada, Ze se ji podafilo dostat
se do Skolky, kterou ma blizko bydlisté a ma k ni osobni vztah, sama do ni jako
dité chodila a jedna z nynéjSich kolegyn si na ni pamatuje jeSté jako na dité.
Anna se obavala, zda takovy vztah nebude znamenat problémy a bude pro
starSi kolegyni rovnocennou partnerkou. Jeji obavy se nastésti nepotvrdily. O to
vice ji zaskoCilo, kdyz se zaCaly objevovat problémy s jinou kolegyni pfimo
Vv jejich tfidé. Zpocatku méla Anna radost, Ze jsou s Pavlou témér stejné staré,
brzy nachazely spoleCna témata k hovoru a také jejich pfistup k détem se
nelisil, takze nevznikaly konflikty, které by se tykaly pfimo déti. Pavla se v8ak
zda Anné ponékud volnomysSlenkaiska, malo pecliva. Denni administrativu
nedopise, ¢asto nedokonci pfipravu materiall na vytvarnou ¢innost, kterou si
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pro déti naplanovaly. Anna tak rychle jesté odpoledne dopisuje dokumenty za ni
a zUstava uz pravidelné v praci déle. Nékolikrat se snazila Pavle vysvétlit, ze to
pfece nemuze zUstavat jen na ni, ale bez uspéchu. Pavla stoci rychle fe€ jinam,
problémim se zasméje a nic se neméni. Anna nechce, aby Pavlino lajdactvi
odnasely déti, ale administrativu uz za ni nedopisuje, pfi vytkach nadfizené
pokréi rameny a ironicky situaci okomentuje, coz Pavlu rozzlobi, vytyka
kolegyni, Ze ji nepodrzela. Anna si stézuje starSi kolegyni, ktera ji kdysi ve
Skolce ucila a hleda zastani. Atmosféra ve tfidé zacina byt nepfijemna.

7.3 Styly reseni konfliktu

V pfipadé vnitfniho konfliktu, kdy se nedokazeme rychle rozhodnout mezi dvéma Ci
vice moznostmi, se nabizi metoda sepsani kladnych a zapornych hodnoticich bodd,
tedy tabulka s plusy a minusy, a dale co nejdetailngjsi konkrétni pfedstava okolnosti
jedné z moznosti. Obvykle pak vnimame u nékteré z pfedstav pozitivnéjsi pocity, coz
vede k rozhodnuti a konflikt je vyfeSen. Stejné jako u vSech ostatnich druhd konfliktu,

i tady se muzeme pokusit o kompromis.

Otazky a ukoly:

PrecCtéte si znovu pfiklad vnitiniho konfliktu v kapitole 9.1 a navrhnéte
postup a mozna feSeni konfliktu.

Nejobecnéji muzeme vymezit styly feseni takto:

- unik nebo popfeni konfliktu

- agresivita, konfrontacni styl

- hledani kompromisu, snaha o feSeni problému, vyuziti mediace

- ustup ve prospéch protistrany
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Z hlediska osobnostnich pfedpokladi Ize rozliSit interpersonalni styly zvliadani
konfliktu, kterym se dostalo pojmenovani ze zvifeci fiSe. Podstatou vymezeni
rozdild mezi témito styly je mira orientace na sebe a napInéni svého cile, nebo

naopak orientace na vztahy s lidmi kolem nas.

» ZELVA: stejné jako Zelvy se stahuji do svych krunyfd, tak i lidé tohoto typu se
predevs§im snazi vyhnout se konfliktnim situacim, vzdavaji se cilt i vztahq,

feSeni konfliktu citi jako beznadéjné.

» ZRALOK: snazi se dosahnout svych cilii za kazdou cenu, nestara se o zajmy

druhych lidi, pfedpoklada, Ze vzdy musi byt jeden vitéz a jeden porazeny

hlavné, aby je ostatni méli radi. Konfliktu se vyhnou s cilem udrZzet harmonické

vztahy.

» LISKA: hledani kompromisu, presvédéovani druhych, aby tak také jednali,

kazdy néco ztrati a kazdy i néco dostane.

» SOVA: hledani feSeni, kdy cile dosahnou obé& strany a vSichni budou

maximalné spokojeni, do té doby nepiestane konflikt Fesit.

Prestoze nachazime obvykle v naSsem jednani pfevladajici prvky, které nas zaradi
k nékterému typu, znalost jednotlivych pfistupld k feSeni konfliktu muzeme dobfe
vyuzit k aplikaci nékterého znich vdané situaci. Zadny zuvedenych

interpersonalnich styl( neni totiz hodnocen pouze negativné.

Otazky a ukoly:

1. Najdéte vyhody vS8ech uvedenych interpersonalnich styld pfi FeSeni
konfliktnich situaci, napf. styl Zelvy je vyhodny v pfipadé doCasného ustupu
za UCelem ziskat od protivnika dopliujici informace, které nam lépe
pomohou konflikt zviadnout.

2. Vytvorte struény popis 5 konfliktnich situaci mezi ucitelem a rodi¢em nebo
dvéma udciteli v matefské Skole a pro kazdou zvolte a oduvodnéte vhodny

styl feSeni konfliktu.
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Pro zvladnuti konfliktu, ktery uz nastal, ale také pro pfedchazeni jeho vzniku je velmi
efektivni formulovat sva vyjadreni za sebe, tedy v 1. osobé, a to pfedevSim pro
podporu fungovani dlouhodobégjSich vztahl. Timto zplisobem dokazeme fict, co si

pfejeme, co nam vadi, co citime, ale bez hodnoticich a kritickych vyraza.
Pfrikladem mulze byt nasleduijici situace:

S kolegyni v matefské Skole jste se domluvily, Ze se sejdete rano o hodinu dfive,
abyste nachystaly tfidu na oslavu konce Skolniho roku. Kolegyné se vSak opozdi a
musite se pustit do prace sama. Kdyz konecCné pfichazi, probéhne mezi vami tento
dialog. Vy: ,Tak ti pékné dékuju, Ze jsi mé nechala ve Stychu. Jsi absolutné
nespolehliva, musela jsem to vSechno udélat za tebe.” Kolegyné: ,Pro¢ bych méla
byt nespolehliva? Tobé se nikdy nestalo, Ze jsi néco nestihla? Prosté jsem pfisla

pozdé, no.*
Vhodnéjsi formulace dialogu vyjadienim za sebe by vypadalo takto:

Vy: ,Mrzi mé, kdyZz se nem(zu spolehnout na nasi dohodu, protoze jde pfece o nasi
spoleCnou praci, aby méli déti z vyzdoby radost a sama to tak dobfe nezvladnu. Pfala

bych si, abys mi pfisté aspon zavolala, Ze to nestihnes.”

Kolegyné: ,Chapu, budu se snazit to dodrzet.”

Formulace ,ja vyjadfeni“ by méla tedy obsahovat tyto formulace: (Gillernova, 2012)
- Jacitim...“
- Kdyz ty..."
- ,Protoze...”

- A pral bych si...”

Otazky a ukoly:

Pfevedte nasledujici formulace na vyjadreni za sebe a o sobé:
1. Vzdycky musi$ mit posledni slovo, co?

2. Slibis, ze zavolas, a pak nic.
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3. Mél by sis uz konec¢né najit praci.

'

4. Vzdycky pfed dulezitym jednanim mé nechas ve Stychu.
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