TECHNICKA UNIVERZITAV LIBERCI
Fakulta pfirodovédné&-humanitni
a pedagogicka [ |

Zaklady profesni komunikace

PhDr. Ing. Milan Hrdina

Studijni opora Cerpa z materiald, které vznikly v ramci ESF projektu ¢. CZ1.07/2.2.00/18.0027.




7. Problémova komunikace a jeji zvladani

V této kapitole se studenti seznamie¢ldarymi poruchami komunikace ve Skolnim
prostedi, dale se zjsoby zvladani konfliktu aredchazeni vzniku konflikt V kapitole je
vysvtlen pojem asertivity a moznosti jeji aplikace keldim prostedi — asertivita jako

souwast komplexu socialnich dovednosti.

Struény obsah kapitoly: - komunikace pasivni, agresivni, asertivni,
- pomyckomunikace,
- ko#fli konflikt destruktivni, konflikt konstruktivni,
- aseth — filozofie, technika,
- asatt v pedagogickych podminkach,
- mozZhiagplatreni asertivity ve Skole,

Kli¢ova slova : komunikace pasivni, komunikace agresiv, poruchy komunikace,
konflikt, konflikt destruktivni, konflikt konstrukt ivni, asertivita, asertivni komunikace,

asertivni prava, asertivni techniky,

7.1. Jednani a komunikace pasivni a agresivni

Dva pdly lidského jednani, a také sarepm komunikace je jednani a komunikace
pasivni. Tento zjsob si nizeme volit, protoZe se ke zdat na prvni pohled jednodussi a
snadrjSi : kazdému vyhovim, se vS§im budu souhlasit, dabprojevovat vlastni nadzor a
okoli mne bude mit rado....Pasivni jednani ale chutné&e ! Clovek, ktery ustupuje,
pocituje ztratu vlastni hodnoty. Navic pasivni jednanik@munikace jsou ne&inné.
Dobrovolnym vzdanim se toho¢ ei jde, sotva mohu&teho dosahnout.

Druhym polem lidského jednani a komunikgeeagresivita. ZvySuji hlas, fKim,

boucham do stolu, mlatim direi a nebo jenom miim ! Agresivni utok vyvolava u druhych



lidi bud” protiutok, nebo pasivitu. Upirame-Ili pravo na neyily a pocity druhych, jedname
agresive.

Ri agresivnim jednani a komunikacigolkladame druhym své myslenky, nazory,
pocity i poteby a vynucujeme si jejichripeti. F¥i pasivnim jednani fjimame myslenky,
nazory, pocity a péeby druhych a vzdavame se svych vlastnich prav.

V néasledujicim schématu je nazépopsano, co jeffginou i disledkem pasivniho jednani a

komunikace a jednani a komunikace agresivni.

PASIVNI JEDNANI ----n-nmmmmmmeeee oo AGRESIVNi JEDNANI
(komunikace pasivni) (komunikace agresivni)
Pricina: vnitni konflikt Pricina: vrejsi konflikt
Obvyklé projevy a dusledky: Obvyklé projevy a dusledky:
- deprese, - pocit viny,

- bezmocnost, - frustrace,

- slaby sebeobraz, - zkresleny sebeobraz,

- ztraci gilezitosti ve vztazich, - ztraci gilezitosti ve vztazich,
- nema kontrolu nad sebou, - nema kontrolu nad sebou,
- osanglost, - osanglost,

- stres, - stres,

- Snizeny seberespekt. - pochybny seberespekt.

7.2. Jednani a komunikace asertivni , asertivni pséa, asertivni techniky

Asertivni jednani a asertivni komunikacezpeavidla definuje jako jednani, které neni
ani pasivni, ani agresivni. Je to vla@stmita rovnovaha v naSem jednani a komunikaci, ktera
nevyba@uje ani k pasivit a ani k agresivit

Ztady definic asertivity vybirdme pracovni definicaisove ( 1998, s.13), ktera docela
piesré vystihuje tento pojem:

Asertivita je prakticky zfisob komunikace a jednani, kteryfovek vyjadtuje a prosazuje
otewens a primeérens své myslenky, city, nadzory a postoje. Postupuje ahy nepekraioval
vlastni prava, ani prava ostatnich lidi. Pektaré jedince tvid vyznamnou strategii jejich
kazdodenniho jednani.

Citovana autorka na téze strdondava : V Bzné praxi je dkdy dost obtizné odliSit, zda

jde o jednani skute¢ asertivni, zda nejde jiz o projev Gtmsti, agresivity, hostility,



arogance a négtelstvici naopak submisivniho, pasivniho, zlyt& poddajného chovani.

Je velmi dilezité najit hranici mezi asertivitou a zejménaeagiitou .

MaZeme tedy doplnit vy$e uvedené schéma z tohotegohhasledowt:

— potla&it-------m-mmmmmmes vytlacit —
PASIVNI JEDNANI ---------ASERTIVNI JEDNAN[  =---eeemmmev AGRESIVNI JEDNANI
(komunikace pasivni) (komunikace agresivni)

Resi problémy
Projevy a dsledky:

- pozitivni vztahy,

- spokojenost,

- pozitivni vztah k sof
- kontrola nad sebou,
- je s druhymi,

- relaxovanost,

- udrZuje a buduje seberespekt.

7.2.1. Asertivni prava

Asertivita jako utitad filozofie a nahled na Zivot nabizi zakladni rieei prava. Kazdé

z jedendcti asertivnich prav ma za cil zabranitimdativnimu chovani druhychagi nam.

V souvislosti sdmito pravy jsou popsany tzv.neasertivni grgy které jsme si osvojili
vétSinou diky vychow a také vlivem svych poditzbytené Gzkosti. Asertivni pravacetns
power jsou zd@azeny do filohy k tomuto textu. Zde je vyjmenovavameéleneni, jak je uvadi
Medzihorsky (1991, s. 39 — 44).

1. Zakladni asertivni prdvo — mas pravo sam posaatzewé chovani, mySlenky a emoce a byt

za r¢ a za jejich dsledky odpowdny.

! Asertivni jednani a komunikace také znamena, Zvéem chovani a komunikaci patien pasivitu —
submisivni chovani a zaro¥ee neuchylim do ogaého polu agresivity. Projevy a tendence k agnésiu
chovéani a komunikace ze svého jednani ¢iha Maj komunikani projev a chovani je vyvazené, je tdnpy,
oteweny postoj.



2. Asertivni pravo- mas pravo nenabizet Zzadné wyymnki omluvy ospravediujici tvé
chovani.

3. Asertivni prdvo — mas pravo posoudit, zda a lilalsi odpowdny zaieSeni problérin
ostatnich lidi.

4. Asertivni pravo — mas pravo Znit svij nazor.

5. Asertivni pravo — mas praveldt chyby a byt zasnodpowdny.

6. Asertini prdvo — mas préavizi: ja nevim.

7. Aserivni pravo — mas pravo byt nezavisly na dokili ostatnich.

8. Asertivni pravo — mas praveéldt nelogicka rozhodnuti.

9. Asertivni pravo — mas pravizi: ja ti nerozumim.

10. Asertivni prdvo — m4s préayizi: je mi to jedno.

11. Asertivni pravo — mas pravo sam rozhodnout bzdkes jednat asertiymebone.

7.2.2. Zakladni asertivni techniky

Odborna literatura nigsgji rozlisSuje wtsSinou sedm zakladnich asertivnich technik, které
je mozno chapat jako &ité navody — pornicky, jak ugitou situaci komunikéné zvladnout
piimym, otewenym postojem. Medzihorsky (1991, s.45-47) uvadilathujici rozdleni a
charakteristiku:

1. Rreskakujici gramofonova deska — technika, kteraniha opakovanim toho, co chceme,
uc¢i vytrvalosti v prosazovani svého poZzadavku. UitgZ ignorovat manipulativni a
argumentani l&ky a trvat gitom na svem.

2. Otevené dvée — technika, kterd nastiuakceptovat manipulativni kritiku tak, Ze klign
svému kritikovi fizname, Ze v tom, cka, mize byt rgco pravdy.

3. Sebeotaeni — technika umadaikijici sociélni komunikaci a redukujici manipulacinpoci
sdlovani kladnych i zapornych aspéktasi osobnosti a chovani.

4. Volné informace — technika, ktera snizuje plath@i zahajovani rozhovoru a usnage
jej obéma stranam.

5. Negativni aserce — technika, ktera néispijimat naSe chyby a omyly (aniz bychom se
museli omlouvat) tak, Ze jednozm& souhlasime s naSi kritikou naSich skuotgeh
negativnich kvalit.

7. Negativni dotazovani — technika, ktera vedetkrakpodpde kritiky.



8. Selektivni ignorovani — technika, ktera umgg vyrovnat se s kritikou. Na kritiku

manipulativni a nesrohodnou nereagujeme.

7.3. Konflikt a jeho feSeni

Konflikt je boj mySlenek, nazbr tendenci, pdeb a snah. Zarovieje to stav
nerozhodnosti, rozpolcenosti, odliSnosti, nemoZra#tat dw véci najednou, ale ze to také
byt neschopnost reagovat adekeatra vzniklou situci, coz imasi uzkost, strach, obavy
Z nebezpd nebo rizik.

Dulezitymi aspekty konfliktni situace jsou:

- frustrace — pocit nenapiného @ekavani, nemoznost dosazeni cile vlive&eho nebo
n¢koho.

- svalovani viny na druhého.

- presah frustrace do zesileného énibo jednéni, expresivity a neverbalni komunikace.
Odborna literatura popisujeizné pohledy na anatomii konfliktu a &nych hledisek
konflikty déli. V prostedi Skoly se nize vyskytnout konflikt jak mezi dwna jedinci, tak
mezi jedincem a skupinou osobidbu), witelem, witelskym sborem apod.

| kdyZz konflikty piirozere nikdo nema rad, neSené konfliktni situace maji dopad na
psychické zdravéloveka, a také na jeho pracovni vykon.iBené konflikty mohou mit za
nasledek vyskytiznych somatickych a neurotickychtiznaki, které pi nefeSeni mohou
koreit neur6zou nebodpakou psychosomatickou chorobou.

Konfliktni situace v rodié Zaka se negati¢rprojevuje na jeho chovani ve skole, ve vztahu ke

spoluzakm, v gristupu ke studiu.

7.4. Zakladni doporweni a zasady pi reSeni konfliktnich situaci

Mikuldstik ( 2009, s.94-95) uvadi nasledujici dageni jako metodu tzv. konstruktivni
hadky. Uvedena pravidla musi dodrzovét kmunikaci ok strany (tedy ve Skolecitel i
zak...):

- kazdy ma pravo na stejidasoveé vstupy,

- kazdy ma praveici swij nazor,

- nema se zvysovat hlas, nema seéek,

- neurazime, nezesdujeme, neironizujeme,

- pouzivame logickou argumentaci a stale si udrigjeacionalni nadhled,



- nevytahujeme star&uwi, staré hichy,

- hovaiime pouze k aktuélnimu problému, k tomu, o kterjeded te’,

- nazor protistrany pozo¢nvyslechneme az do konce, neska&ae mu doreti a pak
parafrazujeme to, co adiekl se zarrem zjistit, zda jsme spra¥rnpochopili to, co ten druhy
iika,

- vyhybame séernobilému mysleni,

- chovejme se nestrafin

- po konfliktu se nevracejme svymi emocemi ke kiatril situaci — neprozivejme ji znovu (se
vztekem), ¥c berme za uzaenou, dohodu podpme.

VySe uvedena dopotani Ize shrnout do nésledujicich konkrétnich krok

1. Zvolme vhodné misto &s, kdy budeme konflikiesSit (vhodna jeifda po vydovani, kde
nebudeme ruSeni).

2. Popiste fesre chovani protistrany a co vam n&mvadi.

3. SnaZte se pochopit protistranu — jeho ¥ieni, divody chovani.

4. HledaniteSeni — co s tim, co navrhujeme, jak problénirdime.

5. Re3eni podpione !
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Cviceni :

1. Prohlédni si power pointovou prezentaci ,Asetdit/ a vypracuj poznamky k asertivnim
pravim, kterym nerozumis. Pozndmky vezmi s sebou ngewoii Poslechni si audio ukazku —
Bedn&ova a uti, zda se jednalo o asertivni jednéni.

2. Poslechni si audio nahravku ,nespokojeny zakdzmi uvel, jakého druhu byla
komunikace zakaznika, jakych chyb se dopusiil kpmunikaci telefonista v autoservisu.
Pokud telefonista pouZil¢fjakou asertivni techniku, udejakou a pro jeji pouziti nebylo
vhodné. Jak bykesil tento rozhovor, aby nedoslo ke konfliktu@lMelefonista reagovat na
vulgarni vyrazy volajiciho?

3. Wytiskni stranku ,analyza konfliktu* afmes na cuieni.



4. Shlédni video ,Asertivita® z komunikaiho serialu CT, volré piistupné na
http://www.ceskatelevize.cz/porady/10169534357-koikace-je-hra/208572231010001-
asertivita/

Po shlédnuti vypiStdvody, pra je asertivita dlezita pro ditele?



