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Uvod

Lidé pod¥¢donme vnimaji konfliktni situace jako&o ohroZujiciho, co je&Sinou psychicky
zraiuje, a neuvdomuji si, Zze konflikty obsahuji i pozitivni viasisti. BBhem jejichteSeni se
totiz dovidame informace nejen o vztahu a pdstopstatnich &i nam, ale také poznavame
spoustu ¥ci 0 sol. Proto povazuji zaidezité, aby se lidé konflikt nebali a n&erpali o nich
dostatek informaci, které jim mohou poskytnoutitér voditko, jak se v konfliktnich situacich
zachovat a nenechat sitpm premoci negativni enimi zatzi, ktera nize zmsobit napiklad

to, Ze v hadce slo¥rublizi pro & dilezitémuclovéku a uz to nefgde napravit.

Jak se tedy ¥¢thto situacich zachovat, aby nam mysSleni nezategtindl negativnich emoci
¢i agrese, a my neéunili Spatné rozhodnuti? Mohouieh konfliktni situace fiznivé ovlivnit
nase osvojené komunikai kompetence? EXxistuji postupy a navody, jez nék@kbu poradit?

Daji se vhodné komunikai techniky nadcit?

Tyto otazky mi vedly k tomu, Ze jsem si vybral zvolené téma dipdoé prace, jejiz cilem je

analyza vlivu komunikénich kompetenci na pioéh konfliktnich situaci.

Diplomova préace je rolenéna do @ti kapitol. Prvni kapitola se éuje komunik&nim
kompetencim, jejich rozdily mezi pohlavimi a vyvojdhem Zivota. Druh& kapitola popisuje
konfliktni situace viiznych prostedich lidské komunikani interakce, dale iftiny a druhy
konflikta. Treti kapitola nabizi konkrétni komunidtd kompetence uphabjici se pi feSeni
spofi. Tématemctvrté kapitoly jsou zfisoby a prosedky mozného rozvoje komunik@ch
dovednosti. A v paté kapitole naleznete popitogitu a zhodnoceni vEtvaciho kurzu, jez je
zan®ien na rozvoj komunikaich dovednosti jedince. Tato posledni kapitolaitpoaktickou
cast prace, pro jejiz téma jsem se rozhadppizkumu velice Siroké nabidky v&dvacich kura
komunikanich dovednosti &Seni konflikéi. Tyto kurzy se liSily dobou trvani, cenou, cilovou

skupinou a zagfenim. NaSe zisoby komunikace se rozvijeji po cely Zivot, tak yjak
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zpisobem nam rize dany kurz kratkého trvani pomociZidé nas gak nasndrovat nebo je to
jen dalSi z mnoha cest, jak na naSich fm@nych nedostatcich v§ldt? Absolvoval jsem
vzklavaci kurz s nazvetrdomunikani dovednostiktery nabizeji spotmosti Tutor, s.r.o. a Top

Vision, s.r.o., s cilem posoudit, zda jeR@stnikKim prinese jimi éekavanou hodnotu.

Diplomova prace je tena pro vSechny, ktie ch&ji zhodnotit viastni komunikani

kompetence aifstupy kieSeni konfliktnich situaci a nalézt mozné pigmpro jejich zlepSeni.
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1 Komunikaéni kompetence jako socialni kompetence

Kazdy ¢lovek prichazi skoro derindo interakce s jinymi lidmi. Bkomu neini potize zait
ihned rozhovor s ostatnimi, &dvat jim své pateby ¢i hgjit své zajmy. Pro &oho je teba i
banalni komunikace zdrojem 2abvych situaci. Kvalitu vztahmezi lidmi podmiuje Urove

socialnich a komunikaich kompetenci jedince.

Obecsn termin kompetence vymezujeme jako soubor zakladaadpoklad (Vybiral, 2000,
s. 55). Tondl (1996, s. 183) definuje kompetendiojgschopnost dastnika komunikace
v dostaténé mie zvladat pislusné soustavy pravidel a tyto soustavy vyugibeesech tvorby

sdéleni...”

Komunik&ni kompetence vyjadji predpoklady jedince ke komunikaci a definuji se jako
.schopnost utvéet a pedavat sdeni tak, aby je adresat/pal v souladu se zagnem

scklovatele.” (Planava, 2005, s. 74).

Vybiral (2000, s. 54) dodava, 4esychologicky je kompetentnindgastnikem komunikace ten,
kdo disponuje sumou znalostégtre jazykoveho systému), ma dostatek informaci a e
je vyuzit.* Komunikani kompetence ovliwje zvySovani a snizovani sebepojeti a s&th@wi

¢lovéka (Vybiral, 2000, s. 54).

Plarava (2005, s. 74) pak dopdtije rozliSovat mezi kompetenci jazykovou (linguwkbu) a
komunika&ni. Jazykovd kompetence je schopnost sgrawoiit véty a rozundt jim.
Komunikani kompetence pak vyjagie schopnost iiméierg tyto Wty pouZzivat v socialnich

interakcich.

Vymezeni socialni kompetence je slggit Existuje mnoho jejich definic. Socialni
kompetence rizeme vnimat ndjklad jako ,ur ¢itou obratnost, povolanosti kvalifikovanost
v oblasti interpersonalniho styku.(JaroSova, Komarkova a kol., 2001, s. 9), nebolegpod

Baumgartnera, Orosové a Vyrosta (In. Vyrost, Slaitk Eds., 2008, s. 206), kiesvoji definici
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utvorili na zaklag praci dalSich autér jako: ,kapacitu jedince ke kognitivhafektivre-
behavioralnimu manazerovani chovani veeérsmdosazeni osobnich/socialnich uiciljako
schopnost jedince k nachazeni vzajemnych souvishezi mySlenim, éttim a chovanim, které

vedou k dosaZeni socialnich ulohckavanych vysledk

Tito autdi dale socialni kompetence poji s pojmem socighiisabilost, kterou definuji jako
»Situacne specifické formy chovani, které maximalizuji pegpatiobnost zajighi nebo udrzeni
posileni a sniZzeni pramplodobnosti ubliZzeni v procesu socialniho chovadinge” (In. Vyrost,
Slangnik Eds., 2008, s. 207). Socialniuspbilost jedince pak vymezuje jeho popularita a
akceptace vrstevniky. V ramci socialni agpbilosti tvdi socidlni kompetenci komfort
v socialnich situacich, spokojenost s vrstevnickyatahy, komunikace, kooperace, asertivita,

zodpowdnost, sebekontrola a zvladani konfliktnich situaci

Socialni kompetence ma velmi blizko k sociameéligenci. Vyznamny rozdil mezémito
dvéma pojmy spdiva v tom, Ze socialni inteligence v sobahrnuje i negativni roz¢n Muaze
byt jak pozitivni (prosocialni), tak negativni (eaicialni). Socialni kompetence se pouziva

vyhradré v prosocialnim kontextu.

1.1 Vyvoj komunikaénich kompetenci

Komunik&ni kompetence nejsou némme, ale rozvijeji se po cely Zivot. Na jejich vywoa
velky vliv prostedi, kdec¢loveék zije (prostedi v rodirg, ve Skole, v praci, mezitgteli), a role,
které si Bhem Zivota osvojuje (dif sourozenec, Zak, studentitel, partner, rodi, zangstnanec,

prarodt).

Clovék komunikuje jiz od narozeni, j@dheZ se nati fikat prvni slova. Do obdobi zhrubi t
let je hlavni metodou dorozumivani nonverbdlni koikace. Vyrazy, gestikulace, blizkost to
v3e hraje roli fi kontaktu s dosflymi a hrani si s ostatnimi¢tini (Lewis, 1989, s. 193).

Vz4ajemnost mezi rodem a diktem se rozviji od narozeni a pro rozvoj komunikpceelmi
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dulezita. Podle Pleavy (2005, s. 94) Ize kolem desetésioa véku ditte chapat jeho chovani
jako intencionalni komunikaci (oboustranmpantienou). Di¢ po dosglém pozaduje podavani

riznych gedneta, pochovani, pomazleni, pohréani si.

Velkym krokem v rozvoji komunikaich kompetenci je @atek re¢i, kterd se objevuje
zhruba po dosazeni jednoho rokuéwit Di€ sice je®t nemluvi, ale sbira slovni material
(Bacusova, 2003, s. 13), rozumi tomu, co mudedikaji, a reaguje na jednoduché pokyny.
Pugnerova (InCizkova Simékova a kol., 2005, s. 56) poukazuje néeditost doby mezi
6. a 9. ndsicem, ktera je pro vyvajeci ,obzvlas€ vyznamnda“. D& potrebuje velky poet
osobnich kontakt oslovovani a fiznivé citové prosedi. Pokud se mu tomuto nedostava, tak je
negiznivé ovlivnén nastup prvnich slov. S rostoucigkem pak roste i jeho slovni zasoba.eDit
se Wi novym slovim tak, Ze opakuje to, co slysi, dokud se mu je dapovyslovovat

(Bacusova, 2003, s. 32).

V obdobi pedskolniho ¥ku se komunikéni kompetence nejvice rozvijejfihie s ostatnimi

détmi, kdyZz se mezi nimidi dit¢ nestydt se, prosadit se a seznamit se.

Ve Skolce se jedineciubyt sowasti kolektivu, ¥tSinucasu travi s ostatnimictini. Poprvé
se tu stetava s lidmi rozdilnych povah a z&imUci se tu trglivosti, toleranci, spolupraci,
rozdily mezi pohlavimi. Langmeier a Kégjova (1998, s. 96) Zdaziuji dulezitost styku ditte
s ostatnimi &tmi v predSkolnim ¥ku. Pouze v jejich spataosti se dit u¢i dilezitym socialnim
dovednostem jako je spoluprace, pomahani slab&mpiomisu, sougeni se stegaschopnymi

jedinci, vedeni a pdatovani se apod.

Nasleduje nastup die do zakladni Skoly, kde si &ibsvojuje pro & novou roli Zzdka a
spoluzaka, vyuziva a rozvijizné komunikani strategie a socialni chovani. V obdobi mladSiho
Skolniho ¥ku naKista schopnost seberegulace, &nfloo porozuréni a chapani celé Skaly it
(Petrova In.Cizkova Simékova, s. 2005, s. 97). Bitv obdobi Skolni dochazky si vice

uvédomuje rozdily mezi lidmi, navazuje nové pevné kedské vztahy s vrstevniky a
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v pozdjSim obdobi pubescence (okolo 15. roku) sé&ir#avice zajimat o opaé pohlavi a
proziva prvni lasky. V pubescenci jedinec nabidadni zkuSenosti ve vrstevnickych skupinach
(partach), které jsou nejprve znatelrozcleny na chlapecké a div Pubescenti v nich travi

spoustuwasu. V partach se vy#uji nazory, pocity, zkouseji se a testuji vzorcevémi.

Vyznamnym prvkem v rozvoji komunikaich kompetenci jéetba. Jejim progdnictvim si
¢loveék obohacuje slovni zdsobu cely Zivot a dikyznym drulim literatury néerpéava

informace, které pak vyuziva v mezilidském styku.

Obdobi adolescence (15. — 20, 22 lgthgsi do Zivotatloveéka radu dalSich vyvojovych
zmeén. Adolescent hleda svoji identitu, voli si z&eni svého dalSiho studia, stava se vice
nezavisly na rodich a vstupuje do sexudlnich vziatAdolescent si vyt védomi vlastni
hodnoty, pijima normy a moralni principy spaieosti, ¢imz ziskava charakteristické vzorce
mysSleni, emoci a chovani, coz owije jeho interakce s prdgstim (Binarova

In. Cizkovéa Simékova, 2005, s. 111).

Macek (2003, s. 52) k tomu dodava, Zéspbilost obstat v oblasti mezilidskych vziaje
pro adolescenta zdrojem jeho sebedy, pocitu autonomie,ddomi vlastni Ginnosti a kritériem
samostatnostiipjeho rozhodovani. ii? zvladnuti komunikanich dovednosti jako je zdkitost,
vysloveni vlastniho nazoru, naslouchani druhymyviet® vyjadiovani gani, gijmuti a
poskytnuti pochvaly nema adolescent velké problémgitnim nagtim a agresivitou, protoze

ji ¢asto ventiluje ve styku se svymi vrstevniky a nédhods se takasto do sporu s autoritami.

V dosplosti ¢lovek rozviji své komunikéni kompetence hlaen v praci a v rodia.
V pracovnim prosedi komunikuje s kolegy, s ndgdenymi, podizenymi, pop. s klienty,
zdkazniky. V rodia se «&i komunikovat se svymi rostoucimiétthi a pomahaieSit jejich

problémy.

Ve stéi ¢lovék musi gijmout dalSitadu zngn — jak biologickych, tak spatenskych. Musi se

vyrovnat s¢asgjSim odchodem svychif@tel a znamych. Klesa odolnosticv zagzovym
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situacim. Clovék se ve sté vice zandfi na svoji osobu aipstava se orientovat na budoucnost.
Zmeéni se rkteré jeho povahové rysyiésto je i v tomto obdobi lidského Zivota velniiefita
hodnota mezilidskych vztéh Starym lidem pomaha pravidelna konverzace udz@ocit

sebedlcty a pétbnosti.

1.2 Rozdily komunikanich kompetenci mezi muzi a Zenami

Téma rozdil mezi muzi a Zenami se staléziStm riznych Gvah,¢lanki a knih od
Sedesatych az sedmdesatych let minulého stoletiaW’, 2005, s. 29). Tento autor dale dodava,
Ze i dodnes nejde pouze o objektivni popisktré prace tyto rozdily tak zvéliji, Ze,,az by se
jeden mohl divit, jak je mozné, Ze muz se Zemoecvmluvi, ekdy si i rozumi, dokonce spolu Ziji
a teba se tihle Upk odliSni tvorové mohou mit radi. ckteré vyostné, vice i menvtipné

formulace Ize chapat jako karikovani v zajmu komér(Plaiava, 2005, s. 32).

Hesto nizeme vypozorovat rozdilné chovani a komunikovaniima Zen v rozlinych
socialnich interakcich. Zalezi vSak na drutahto interakci, na giou a sloZzeni komunikujicich a
individualnich socialnich zkuSenostech, které mohptamenit zrodinného prdsdi
(nap. zpasob vychovy, sourozenecké konstelace), ze Skolmittstedi (nap. vztahy se

spoluzaky, styl vyuky titele) a z vrstevnickych skupin.

Rozdily panuji hlavhv uziti nonverbalni komunikace — v gestikulaciyige, postojovych

konfiguraci apod.

V oblasti verbalni komunikace vyjmenovava leafR009, s. 169-170) nasledujici odliSnosti
mezi muZzi a Zenami: Zeny pouZivaji vy3Si hlasovéolpo peliveji artikuluji, zietelrgji
vyslovuji. MuZi ugednosiuji klesavé (oznamovaci) intonace, Zeny stoupadgéaf). Zeny
citlivgji reaguji na mezilidské vztahy a maji sklon poafimegimé iecové prvky (napklad

otazky misto imych odpo¥di), ale méa ¢asto pouzivaji rozkazovacitgob, jsou vymluvsi
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afecove pohotowjsi. V rozhovoru mezi muzem a Zenou se Zena Mie@isobuje a muzéasto

ie¢ Zzen gerusuji.

Pokud jde o obeérrozsfeny nazor, Ze Zeny hokiovice, Ze jsou upovid&$i nez muzi, Ize
toto povaZovat za ipdsudek. Zeny jsou fip komunikaci ,obratnési, iniciativrejsi a
prizpisobiwjSi ... maji ¥tSi potebu komunikace a téZz toho napovidaji vice nehjgjartne.
Nicmér kdyZz se fi povidani v malé skupinspasitalo, kolik komunikaniho ¢asu okupovali
muzi a kolik Zeny, blise nezjistily Zadné vyznamné rozdily, nebo jedilfomirné — a to ve

prospech muz: panove toho namluvili vice nez damy{Piarava, 2005, s. 30).

Odbornici nejen z oblasti komunikace a psyohi@ si vZzdy pokladaly otazku, zda jsou
rozdily dané vice biologicky, nebo vlivem vychowglapai a dtv¢at. V rekterych rozdilech
hraje \tSi roli genetika (nap anatomicko-funéni struktura mozku, n&eni se matiského
jazyka), u jinych je dominangjsi zase vliv vychovy (naposvojeni si vhodnych komunikaich
technik). V sodasnosti panujgvSeobecr prijimany nazor zdraziujici interakci obou faktar,
cili obousnerné komplexni vlivy mezi biologickymi a speleskymiciniteli.” (Wyrobkova,

2007, s. 142).

Dalezity faktor komunikanich rozdit predstavuje spotensky tlak, jez zfisobuji @ekavané
spole&enské role muz a zen. U mui se @ekava aktivita, dominance, az dravost u Zen zase

naopak ¥tSi pasivita, spoluprace a empatie.

1.3 Socialni dovednosti

Socialni dovednosti jsou souborem speleskych a kulturnich dovednosti, které si kazdy
¢lovek osvojuje khem sveého Zivota. Mezi sociélni dovedndstilime nafiklad uneni jednat
s lidmi, dovednosti @lezité a patebné pro fjeti ¢lovéka do skupiny, navazani a udrZeni
kontaktu, porozurni mezilidskym vztahm, dosazeni svého zé&m a cile, uziti nonverbalni

komunikace, seberegulaci, naslouchani, asertigki, empatii, ovliviovani a i manipulaci.
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Socialni dovednosti si osvojujeme pfedhictvim socialniho deni (pozorovanim,

identifikaci apod.). Jednd& se o trvaly a celoZivptoces.

Na tomto mistsi nyni vybrané slozky socialnich dovednosti yigelizime.

Naslouchani je ,vnimani s porozu@nim, aktivni a mnohdy namahawannost v roli
komunikanta. Je taky vyjamvano jako psychologickeé slySeni, kdy se jedné&espretaci toho,

co slySime.“(Schneiderova, Schneider, 2010, s. 39).

DeVito (2008, s. 103) naslouchani definuje ojajsoubor dovednosti, ktery zahrnuje
pozornost a sougdeni (pfjem signak), desSifrovani (porozuemi), pangrové zvladnuti
(zapamatovani), kritické mysleni (hodnoceni) atrgu vazbu (reakce).“Pri aktivnim
naslouchani se komunikant nesnazi vygjiéimu pouze porozusth, ale i se do & vcitovat
(Planava, 2005, s. 83). Aktivni naslouchanitfwe, zda pijemce pochopil, co mluy rekl, a co

tim minil (DeVito, 2008, s. 115).

Schneiderova, Schneider (2010, s. 39) rozligtgi zpisoby naslouchani:

» Aktivn¢ premyslime, rozebirame, srovnavame
» Sledujeme hlavni mySlenku a atigieme podstatnééei od nepodstatnych

* Oddlujeme slySené&ci od domysleného (svych zkuSenosti, pdstpjedsudk)

Asertivita se stala v dnesni délnojre frekventovanym pojmem. dnuje se ji, podokhjako
nonverbalni komunikacitada pirucek pro efektivni komunikaci nebo @m jednat s lidmi.
Asertivita je ,chapana jako urdni pfimerere se prosadit nebo branit.“(Schneiderova,
Schneider, 2010, s. 54). Ekvivalenty k pojmu asiytimohou byt ,zdravé sebeprosazeni*,

.primérené sebeprosazeni“,ijmé sebeuplaujici jednani*.

Prasko (2005, s. 28) asertivitu chape jaBoimé, poctivé, pimerené a citlivé vyjageni

vlastnich cif, dojmi, poteb a postaj s tim, Ze je zachovana Ucta k partnerovi i ke'Sob
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Asertivita ,prohlubuje mezilidské vztahy, jejich ofewost, jasnost a /fmost, vytva
vhodnou atmosféru pro efektivni spolupraci a um@@ pedchazet konflikim, ale také je
efektivre /esSit.“ (Vykopalova, 2000, s. 160). Asertivita rozviji adé sebesdomi, samostatnost
v rozhodovani, odpaadnost za vlastni chovani, sebeulctu a umclovéeku byt sdm sebou.
V ramci asertivity byla vymezena prava, ktera m&d¥aclovék, a jenz maji zabranit
manipulativnimu chovanii¢i nému. Existuji roviz asertivni techniky, které pomahaji jedinci

ke zdravému sebeprosazeni. Asertivni prava a teghei mozno nalézt v kazdé publikaci

vénujici se tomuto tématu.

Takt je schopnost porozuni, vcigni se do druhého, nebo do situace, ktera unjezse na
z&klad tohoto pochopeni také chovat. Takt, coby schopeogpatie, jecast&né vrozeny.
K taktnimu chovani jei¢ba mit wité dispozice, neni dané kazdému. Takt nemaji lidé
egocentriti, narcistéti, ti co jsou zaujati sami sebou, aiktee snazi nejvice prosadit na ukor

jinych.

Empatie je vcitovani se do prozivani druhéblmvéka. DeVito (2008, s. 111) rozliSuje dva
typy — mysleni a cni. V prvnim gipac jde o pochopeni vyznamu toho, co druiika.
Ve druhém pipadt o vycigéni toho, co pocuje druhy. Urové empatie je podmima
temperamentovymi a charakterovymi vlastnostmi, ygvém stavu osobnosti, mnozstvim
zazitka, vztahi a vzorech chovani (Mikulastik, 2003, s. 104). Enepae da projevit hlasem,
posturikou, zninou proxemické zony, haptikou, pohledy atd. (Lat@09, s. 92). Empatie neni

trvala dovednost, ale v {gnechu Zivota se rni.

Ovliviiovani znamena vzajemnéagobeniclovéka nacloveka. V komunikaci nerizeme
neovliviiovat (Schneiderovd, Schneider, 2010, s. 4B)kéntaktu s druhyntlovékem dochazi

k vymeéné nejenom informaci, ale i nazgmostofi, pohled: na \&c, jev nebo osobu.

Dochézi k amu verbalg (nag. vyswtlovanim, objasovanim, argumentaci) a nonverlaln

(nag. pohledy, fyzickym postojem, Upravou z€&jgku).
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Manipulace se vyznauje presunutim odpasdnostici viny na rekoho jiného. Jde o jednani

ve swvij prosgch, bez ohledu na pety druhého.

1.4 Emdni inteligence

Emani inteligence tvii vyznamnou sloZku mezilidského styku. Porozoima interpretace
Sirokého spektra emoci uniafe regulovat vlastni reakceélem komunikace. Entai
inteligence Gzce souvisi se socidlni inteligenchéidy se uvadi jako dopd k obecné

(akademické) inteligenci.

Termin eméni inteligence prvé uzili P. Salovey a J. D. Mayer vroce 1990, ikig
definovali jako,schopnost monitorovat emoce (své vlastni i jinfidf), rozliSovat mezi nimi a
vyuzit tyto informace v regulaci svého mysleni aakd" (Baumgartner, Orosova a Vyrost
In. Vyrost, Slangnik Eds., 2008, s. 202). Do té doby byiast jejiho konceptu obsazena v

teorii socialni inteligence.

Salovey a Mayer navrhli prvni formalni pojetinani inteligence jako, Fidiciho prvku
integrujiciho ohromné, ale roistené mnozstvi vyzkuimindividualnich rozdit ve schopnosti
zpracovavat emmi informace a fizpisobovat se jim.(Schulze, Roberts, 2007, s. 55). Podle
jejich systému (Salovey, Mayer, 1990 In. Schulzeb&tts, 2007, s. 55) t¥iopodstatu emmni

inteligencectyii duSevni procesy:

Vnimani a posuzovani emociijpm a rozpoznavani emoci u sebe a u ostatnich),

Emaini podpora mysleni (uziti emoci k lepSimu usuzgyani

Porozumdni emocim a jejich analyza (kognitivni zpracovambei),

Promyslena regulace emoci (schopnost zvladatnvlastoce a emoce ostatnich).
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Jednim z dalSich koncéptemani inteligence je Bar-Giv smiSeny model endai
inteligence. Bar-On endai inteligenci vymezuje jakgcelou /adu nekognitivnich zjsobilosti,
kompetenci a dovednosti, které ouwliy pripravenost jedince Ugpre se vyrovnavat s naroky a

tlakem prostedi.“ (Bar-On, 1997 In. Schulze, Roberts, 2007, s. 63).

Emani inteligence v8ak byva nejvice spojovana se joméBaniela Golemana. Ten zastava

nazor, Ze pro Zivot je stejmilezith emani inteligence jako ta kognitivni.

Goleman (2000, s. 36-37) v ramci eémiointeligence rozliSuje tyto prvky:

Sebeu¥doméni - schopnost orientovat se ve vlastnich duSevnimth@dech a

stavech, znalost vlastnich moznosti

» Sebeovladani- schopnost zvladat okamzité impulsy a emoce

* Motivace k vysSim ciim — emani tendence iimo vedouci k vzestupu, nebo ho
piinejmensim usnauljici

» Kompetence v oblasti mezilidskych vztah — schopnost spréense v nich
orientovat

* Empatie (vciténi) — uwdomovani si pocit, poteb a zajni ostatnich lidi

* Obratnost ve spoléenském styku— flexibilita, schopnost docilit Zadouci reakce ze

strany ostatnich

Podoba jako u obecné inteligence, tak i u embinteligence existujéada nastragj pro jeji
meieni. Problémem wehto tesh je vSak subjektivita endai inteligence a objektivni hodnoceni

odpowdi, protoZe na ni neexistuji doposud jasna kritéria

Rednttem dalSiho vyzkumu enipoi inteligence, podle Schulzeho a Robertse (2007,
S. 342-343), mize byt jeji zavislost naéku, jeji prongnlivost v ptibéhu Zivota, existence

rozdili mezi rasami a pohlavimi.
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Pro mnoho autarje jednou z nejilezit¢jSich funkci emdni inteligence,zlepsit psychické
fungovani v realném Ziwt (Schulze, Roberts, 2007, s. 46)ovék maze mit plEjsi a bohatsi
Zivot, kdyz Iépe rozumi svym emocim a emocim ogththidi. Spolénost se zbavuje problém
pramenicich z nedostatku dovednosti zvladat emaésil(é zlginy, zneuzivani drog, dkteré
formy duSevnich emoci). Podle Golemana (1995 Ihu&e, Roberts, 2007, s. 47) mohou
vzklavaci systémy posilovanim sebédameni, sebeoviadaninieSenim konfliki, empatie a

spoluprace vychovavat lepSidany.
Shrnuti

Komunikani kompetence vyjadji predpoklady jedince ke komunikaci. Komuntké
kompetence tiveme vymezit jako schopnosti ufeéa edavat séleni tak, aby je adresétipl
v souladu se zatrem sdlovatele. Socialni kompetence je kapacita jedineekkgnitivre-

afektivns-behavioralnimu manazerovani chovani vérsndosazeni osobnich/socialnichicil

Komunik&ni kompetence si rozvijime po cely Zivot. Na jejighivoj ma velky vliv
prostedi, kdeclovek Zije (v rodirg, ve Skole, v praci, meziigteli), a role, které sidhem Zivota
osvojuje (di¢, sourozenec, Zzak, studentfitel, partner, rodi, zan€stnanec, prarod).

Dulezitymi prvky rozvoje jsou ptatekieci, détska hragetba, kontakty s vrstevniky a autoritami.

Mezi muzi a Zenami existuji rozdily vetigpbech komunikace. V komunikaci voli jina slova
a Wty, davaji jim mnohdy jiny emotivni vyznam. Rozdipanuji i v uZivani nonverbalni
komunikace. Muzi a Zeny pouZzivaji odliSn4 gestatqe, mimiku. Autéi se vSak shoduiji, zZe

v n¢kterych smdrech se rozdily zbyteé zvelicuji.

V mezilidském styku jsou podstatné i socidiovednosti, které sélovek béhem Zivota
osvojuje. Socialni dovednosti jsou souborem speleskych a kulturnich dovednosti, které si
kazdy z nas osvojujeéhem svého Zivota. Mezi socialni dovedndstilime nafiklad umeni
jednat s lidmi, navazani a udrzeni kontaktu, pamazu mezilidskym vztatim, uZziti nonverbalni

komunikace, seberegulaci, naslouchani, asertitgkd, empatii, ovliviovani a i manipulaci.
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Usgnost v komunikaci zaji§je i porozumini emani inteligenci, ktera se vymezuje jako
schopnost monitorovat emoce (své vlastni i jinyidi),l rozliSovat mezi nimi a vyuZivat tyto
informace v regulaci svého mysleni a konani. Vaidemani inteligence se rozliSuji tyto

prvky: sebeuwdomeéni, sebeovladani, motivace k vysSim uei] kompetence v oblasti

mezilidskych vztat, empatie a obratnost ve spaském styku.
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2 Konfliktni situace

Konflikt pochazi z latinského sloweonflictus — srazka. Literatura nabizi spoustu definic,
koncept a typologii konflikfi, ale jejich podstataistava stejna —igtnuti dvou sil (cil, nazof,

postoji nebo hodnot).

Ktivohlavy (2007, s. 17),Konflikt...znamena getnuti dvou nebo vice zcela nebo datar

miry navzajem se vyujicich¢i protichizdnych snah, sil a tendenci.”

Plaminek (1994, s. 13)Konflikt je destabilizujici aspekt systémuPfitom pojmem
~destabilizujici aspekt‘autor rozumijjakykoliv vztah v systému, kteryide zgsobit podstatnou

znenu jeho stavu.”

Cakrt (2000, s. 12);Konflikt je proces, v Bmz jedna strana vynakladédomé usili ve foren
blokachich ¢ini na zma@eni snahy jiné strany, s cilem znemoznit dosaggioh jzandri nebo

sledovani jejich zajin“

Wilmot, Hockerova (2004, s. 68)Konflikt je vyjadeni neshody mezi nejmélvwma
vzajem@d zavislymi stranami, které vnimaji nekompatibiliké,cnedostatky, zdroje a zasahovani

druhych @i dosahovani svych dil

Kriesberg (2003, s. 2)Konflikty nastavaji mezi ddma a vice osobami nebo skupinamisikte
projevuji nazor, Ze maji mezi ssebou néwiné cile® Kriesberg konflikty rozebird ze

sociologického hlediska.

Konflikty zkoum& mnoho d&deckych disciplin (nap psychologie, sociologie, filozofie,

historie).

VE&tSinou konflikty vnimame jakodto negativniho. Je petba si vSak usdomit, Ze obsahuji

i pozitivni prvky (Gillernova In. Komarkova, Slamik, Vyrost Eds., 2001, s. 80).
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Belz, Siegrist (2001, s. 270) rozliSuji poaiii a negativni funkce konflikt Mezi pozitivni
funkce fadi: upozorsni na giciny, vedeni kinovacim, podporu komunikace, zabvani
necinnosti, probouzeni zajin odstartovani z#n, stimulovani kreativity, upéeovani skupiny,
vedeni k sebepoznani a vyZzadovd@$ieni. Negativni funkce: zakryvariginy, vedeni k regresi,
zatzovani komunikace, vedeni k rezignaci, ztrata naatty blokace procesweni, urazeni a

brareni adekvatnimdgeseni.

Konfliktni situaci nizeme vymezit jako situaci, kterou jeji akt@nimaji jako narénou,
negijemnou, napjatou, ohrozujici, nestabilni, jakauaii vyjednavaci, ve které jsou moznosti
jedné strany ovlivény druhou (Frankovsky, Kento$ In. Vyrost, Skark Eds., 2008, s. 307).
Tito autdi nab&daji pistupovat k socialnim konflikim jako k socialnim situacim, jeZz jsou
piirozenou sotasti zZivota a fedstavuji prvky interakce jedince s presiim Konfliktni socialni
situace Ize pak také chapat jako situace, kit vnimaji jako slozité, jejichZz zvladnuti klade
nacloveka zvysené pozadavky, ale zarvpjepoloZzeny zvySenyirhz na gitomnost vzajemnych
vztahi socialnich objekk (osob, skupin, socialnich objékt.“ (Frankovsky, Kento$ In. Vyrost,

Slanenik Eds., 2008, s. 307-308).

Gillernova (In. Komarkova, Slamik, Vyrost Eds., 2001, s. 77) vnima konfliktnusite jako

kazdé situace, ve které si musi jedinec zvolit jeaiwZnost z &kolika dalSich variant.

V konfliktnich situacich dochazi k prolinani \&ajemnému ovlirovani ti slozek —
rozumové, emocionalni a hodnotové. Naibgh konfliktnich situaci ma vliviada cinitela

(nag. socialni dovednosti, zajmy a vztahyastniki konfliktu, prostedi sporu, situmi kontext).

2.1 Socialni situace

Clovek Zije ve stalém vztahu s préstim. Dend se dostava doiznych drulii situaci pi

komunikaci s lidmi nebo konfrontaci $gaintty a jevy.



-22 -

Pojmem situace nejobe&fin oznatujeme pitomny stav, podminky, po¥ry, postaveni,
systém vztah (Hlavsa, Langova, VSatka, 1987, s. 9). Spalenské ¥dy pak dle &chto autoi
pouzivaji terminu situace v uzsim smyslu: kéoptedesSlého Wtu vyjaduje jest ,konkrétni
spojitosti, vyhrocenici zauzleni djakého dje.” (Hlavsa, Langova, VSatka, 1987, s. 9).
V obou gipadech hrajetdezitou roli lidskacinnost. Ve struktte situace izeme rozliSovat tyto
prvky: subjekty, objekty, prostdky, podminky,¢innosti jinych subjekt, informace,cas a
prostor. Kazda situace mautgwyvoj, kde mizeme rozliSovat faze nastupuistu, zvolrni,

deprese a zanikani (Hlavsa, Langova, 8&tel1987, s. 161).

Zivotni situace fedstavuje,souhrn vdech vztahcloveka k prostedi, které ho obklopuje.*

(Hol4, 2003, s. 14). Tyto vztahy se tykaji sociéninterakci a i firodnich jev.

Pojmemsocialni situacese rozumi situace, kadlovek navazuje neboichazi do vztah a
interakci s druhymi lidmi. Podle toho, jaky nabgotvztahy a interakce maji, lzeciirkvalitu a
druh €chto situaci. Lidé v socialni situaci mohou projeatopg‘atelské a kooperativni chovani, a
nebo do ni vstupuji sisodem ochranyi prosazeni svych zajma cili, ¢cimz vznika konflikt.
Socialni situaci¢lovék vnima subjektive. Hola (2003, s. 61) vramci socialnich situaci
vyjmenovava tyto znaky: subjektivitu, objektivituyefejnost, provazanost aasovost.
Subjektivita je ovliviena temperamentem, charakterem, inteligenci, zkg$ema momentalnim
stavem jedince. Objektivita znamena, Zeckweék do situace dostavanpobenim ¥ci a lidi.
Veiejnost vyjaduje, Ze situaci charakterizuje sounalezitost symihlidmi. Provazanost
v situaci utuje stav spoknosti, ktery ovliwuji ekonomické, socialni, kulturni a dalSi prvky.
Casovost je zastoupena minulosti. Kazda lidska eeaksahuje i@dchozi zkuSenost, osvojené
vzorce chovani aipdchoziteSeni situaciCasovost zahrnuje i budougés, protoze je situace

nerozhodna &eka se na jeji wgseni.
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Konfliktni situace jako druh sociélni situace

Konfliktni situace pedstavuji specificky druh socialni situace. Je ttoces (nikoliv stav).
Jednd se @systém interakci, kdy dastnici konfliktu vystupuji otéere a pfimo proti sob,
nepatelsky si zasahuji do svého jednar(Hola, 2003, s. 14). Kazdyastnik usiluje o ziskani
svého cile na uUkor druhého, dav&eqnost vlastnim zajam, potebam a hodnotam.

Ve vystugovaném konfliktu niZe jit az o zriieni soupie.

Konfliktni situacéadime mezi natmé Zivotni situace.

2.2 Konfliktni situace podle prostedi

Konfliktni situace vznikaji ve vSech pridich lidské existence, kde se uziva socialni
komunikace. Ke konfliktim dochazi v rodinném prdsti, ve Skolnim prostdi, v pracovnim

prostedi, mezi vrstevniky a mezi generacemi.

2.2.1 Konfliktni situace v roding

Rodina je nejzakladj$i jednotkou spolosti a definuje se jakgmala, primarni,
neformalni socialni skupina, kterou t¥gedinci spojeni pokrevnimi, manzelskymi a adoyiv
vztahy: (Klapilova, 1996, s. 27). ldeairby msla byt zdrojem lasky, klidu, ochrany a be&pe
Predstavuje zakladni prdsti, kde se dime souziti s jinymi lidmi, osvojujeme si @mi dialogu
s druhymi (Tréléinova, 2005, s. 13).rBsto zde dochazi ke konfliktnimietfim nagiklad mezi
matkou a otcem, mezi sourozenci, nebo SirSim rgammkruhem (strycové, tety,édové,
babitky). Ficiny konfliktnich situaci v rodi& jsou fiznorodé — rozdilnéipdstavy plani si

povinnosti, traveni volnéhtasu, uziti finadnich prostedki ¢i poruseni rodinnych pravidel.
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Vyhrocené konfliktni situace se mohou vyskytovatradin, ve kterych figuruji sociaén
patologické jevy jako nd&jklad alkoholismus, gamblerstvi, nasili, sexualpi&povani. V €chto

rodinach byva problematické uspokojovani zakladtiddkych poteb.

Matjcek a Dytrych (2002, s. 8-16) uwv@i tyto oblasti rodinného Zivota, které jsou

predntem nejlgznejSich spoi:

» Ekonomika: problémy kolem financi se mohou vyiistnnoha zjisoby, od vyitani,
ze rekdo z partner utraci vice, Ze podporuje svéilpuzné, az po¢tkou finargni
situaci rodiny vlivem neza#éstnanosti nebo dlui

* Nezajem o rodinu v prvnich ngsicich Zivota diéte se mu matka zcela¢mwje,
kdeZto otec si ponechava své zajmgtele i nadale agnuje jim swij ¢as — to nize
byt pozaji pohnutkou matky k vytkam, Ze otec se ji &tiitlostaténé newnuje, ze
rackji travi volny cas s pateli.

» Konflikty s prarodi ¢ ditéte: pricinnou konfliktu mizou byt zdsahy do vychovy,
rozdilné nazory na vychovu, na vedeni domacnostiap

* Vychova a prosperita digte: rozdilné nazory matky a otce na to ,co je pra dit
nejlepsi“ .

 Citové odcizeni a ztrata spolénych zajmia: tato oblast konfliki mize

v nejkrajrgjSim pripadt vést k rozvodu rodi.

Tito autdi rovnéZz poukazuji na nevhodnost konflika hadek ped dtmi. Rodie WtSinou
podceiuji vnimavost ditte. Jiz velmi malé ditje velice citlivé k rodinné atmogf dokaze
rozpoznat emini nala@ni matky i otce. Hrub&eSeni konflikl, kdy jeden z rodii druhého
urazi, hadaji se, e vést k obtizené identifikaci &i¢ s rodti a k rozvoji tzkostnych poruch,
protoze nejsou v dostdt®e mie uspokojeny zakladni pgeby bezp&i a jistoty ditte.
Helus (2007, s. 155) dokonce uvadi, zdtaré rodiny mohou byt tzvkonfliktogenni — to

Zznamena, Ze maji snizené schopndastiiphazet konfliktim, nebo snahu jeesit.
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Podle toho, jak rodinyistupuji kieSeni konfliktnich situaci, rozliSuji Wilmot a Hazkva
(2004, s. 23-24) spolupracujici rodiny a vyhybaerodiny. Spolupracujici rodiny se vyZzop

témito znaky:

» P¥irodinnych setkanich glenové povidaji o svych problémech.
* Ma-li n¢ktery z¢lena starosti, ostatni ho poslouchaiji.

» Hovori se oteyere o pocitech a nazorech, urdzky jsou zakazané.
Vyhybajici se rodiny pak naplji tyto znaky:

» Konflikty neexistuji, pokud ano, tak si jich nev&ijn
» V konfliktni situaci musi kazdylen gijit sam na to, jak ji viesit.

« Clenové &chto rodin se nikomu nesiuji se svymi problémy.

V konfliktnich situacich vznikajicich mezgtcthi doporkuje Trélainova (2005, s. 66-71)
zaujmout tyto vychovné postoje: ignorovat hadky metevhodné chovani, upravit prissti
sporu (pidat nebo odebrat fpdnety konfliktu — nap. hratky), byt rozhodny a zakauit,
navrhnout vicgeSeni sporu a podporovat jehae§eni. Za chybné postoje povazufekficeni
déti rodi¢i, postaveni se ro&k na stranu jednoho di€, zaujmuti role ali u rodice nebo je-li

rodi¢ lhostejnyci zcela v této situaci rezignuje.

2.2.2 Konfliktni situace ve Skole

Konfliktni situace ve Skolnim praeti vznikd mezi ddma a vice Zaky, ditelem a zZadkem,
ucitelem a ditelem, witelem a rodiem. Mezi nejastji jmnenované évody neshod mezi Zaky a
pedagogy p@t omezeni volnéh@&asu, nadrérny rozsah tiva, nepravidelny denni rezim a
povinnost plnit nepimétené Gkoly v maléngasovém rozmeziCép, Dytrych, 1968, s. 8). ZA&ci

pak reaguji nekazni, neposlusnosti, zaskolactwrirajnim gipact Sikanou.
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Pedagogicky pracovnik sam zaziva tdéozivotni situace v praci (ve vztahu ke kdiega

nadizenym) a ve vlastni rodin

MiZe se objevovat i rozkol mezi rodinnym a Skolninogiedim, ktery byva zafEinén

odliSnymi gedstavami rodii o zpisobech vyuky a schopnostech svéhéteit

Nastava i situace, kdy vznika nazorovy awit&onflikt, pokud di¢ prichazi z domaciho
prostedi, které mu v8puje odliSné normy nez Skola. Domaci ptedi ntiZze tvdit rodina, ktera
pafti k etnické mensi k socialg-ekonomicky slabym obyvatieh, nebo jde o rodinu agresivni
s nasilnickymi sklony. Skolni normykladou diraz na spéivost, sebeovladani, ambice,
pracovitost, na odkladani bezpreéstinino uspokojeni v zajmu dlouhodobychi, cilespekt
k autoritz, na slusné chovani a nenasili. Taiza byt didti z prostedi s odliSnou soustavou
hodnot velmi vzdalené. Jestlize se& giizpiisobi a Skolni hodnotyenasi dona, mize zjistit, Ze
v nejlepSim fipad® mu nejsou nic platné a v nejhorSiigade za re sklidi vysmach nebo trest.”
(Fontana, 1997, s. 42). Se stejnou reakcissendit setkat, i pokud fgnasi normy sveé kultury

¢i rodiny do Skoly.

Fontana (1997, s. 42-43) dale konstatuje, adlikt mezi domacimi a Skolnimi normami
muze dit vyreSit dema zmisoby: bul’ se bude chovat jinak ve Skole a jinak doma, nellay z
instituci zavrhne. Skola by #a takovy to konflikt was rozpoznat a zmirnit jehgidky. Ugitelé
by se ndli seznamit s progedim, ze kterého jejich Zaci pochazeji, gkrby jim vStpovat
nesl&itelné normy a zaroveby takovéto zaky #i vést k dodrzovani bezpodmifré nutnych
pravidel. Rodie by pak mohla Skola vybidnout k pomoci se Skolnfimnhostmi (provoznimi,

vyucovacimi, s pipravou spoléenskych akci, soéii apod.).

Extrémni pipad konfliktni situace ve Skolnim présdli gredstavuje Sikana, coz je umysiné
jednani, které je naif@no proti jinému subjektu a které Gitaa jeho lidskou @ktojnost. Na
Sikanu mohou navazovat tresttidy jako nap. omezovani osobni svobody, vydirani, kradeze,

znasilréni, sexualni olsZovani, ublizeni na zdravi.
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Agresorem trive byt di¢ z dysfunkni rodiny, autoritéské rodiny. Di ponizované a

izolované. OBti maze byt odliSujici se dit Obecr vSak miize byt olsti Sikany kdokoliv.

Ukolem 3Skoly je pomoci vychovyipravit ¢lovéka, aby si pstoval odolnost & narainym
Zivotnim situacim. Spravnou cestoudigt, Ze Skola pozaduje po Zacich rafvykony a klade
jim do cesty @#zné gekazky, ale neni spravné, Ze reakce a pocity Taknaroné situace ve

Skole jsou obas v pozadi zajinpedagod.
2.2.3 Konfliktni situace v pracovnim proskedi

Konfliktni situace v pracovnim préstli nastavaji mezieny pracovni organizace. Podstatou
je stetavani osobnich d&il mezi pracovniky, nebo osobnich tcila organizénich cili
(Nakoneny, 2005, s. 156). Ke konfliktu dochazi meziéoha nebo vice pracovniky, mezi

podiizenym a nakizenym, nebo mezieny dvou pracovnich skupin.

Cakrt (2000, s. 64) uvadi, Ze pro organizaci mohdu mirné konflikty (nap. pratelské
soupéeni, nesobecka rivalita, drobné rozdilnosti v nézly pozitivni dsledky. Problém
predstavuji vazné konflikty, které maji dva znaky, je od mirnych konfliki odliSuji. Vazné
konflikty piekazeji v pracovnéinnosti — protivnici se nesoiusti na praci, a jsou nagimy

nekalymi praktikami zhorSujicimi pracovni vztahy.

Konfliktni situace v pracovnim préstli @inasi do organizacgadu pozitivnich a negativnich

dusledka (Cakrt, 2000, s. 64-65; Nakotgy, 2005, s. 97).

Za pozitivni dsledky povazujeme vyjasni postoji, tvorbu gedpoklad pro konstruktivni
zmeny v organizaci, zlepSovani vnimani sebe sama,oxéys kvality rozhodovani (konflikty

stimuluji tvativost a mysleni, zvysSuji vifiti soudrznost skupiny).

Do negativnich isledki fadime vyplytvani energie Spatnym &em, vznik stresového
prostedi, nedvéryhodného a podéavého ovzdusi, nestabilitu pracovnich skupin gista

afektivniho jednani.
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Belz a Siegrist (2001, s. 268) za symptomy flkdn v pracovnim prosedi povazuji
nagiklad zhorSeni komunikace (havose vice formalke), vznik hadek kuli malickostem,

hledani viniki mistoieSeni problérin

Extrémni pipad konfliktu na pracovisti je mobbing — Sikana pracovisti. Pracovnik je

zesngsnovan, urazen,daji se mu schvalnosti, je najrvyvijen psychicky natlak.

Reseni konflikt mezi pracovniky je Ukolem personalnitiveni (ovliiiovani organizéniho
chovani specifickymi sociadrpsychologickymi prosedky) a Gzce souvisi s motivovanim
pracovniki, jelikoz néeSené konflikty zfisobuji demotivaci vyti@nim nepiznivého klimatu
na pracovisti.ReSeni pracovnich konfliktzabira aZtyticet procent pracovni doby personélnich

manazei (Nakon&ny, 2005, s. 206).

Zakladnim pedpokladem proreSeni kazdého konfliktu je komunikace. Proto bydgaz

personalni manazer a rfagény n€l dbat na rozvoj svych komuni&aich kompetenci.

2.2.4 Konfliktni situace ve vrstevnické skupi#

Za vrstevnické skupiny se povazuji skupiny kefdg sportovni druZzstva, zajmové krouzky,
skupiny dtské organizace. Konfliktni situace nastavajd’maezi d¥madi vice ¢leny nebo mezi
¢lenem a wdcem skupiny. Ve vrstevnickych vztazich, jak piSackk (2003, s. 57), smsto

sttidaji pozice souge a spoluhrée.

Ficinnou vrstevnickych konflikt byva rozdilné vnimani skupinovych hodnot, norenila
Skupina vrstevnik pasobi na své&leny dwema zgisoby: prvni zfisob je uspokojenitdezitych
potreb ¢lend a druhy zjsob je natlak - kladeni pozadavknapominani, postoh, hrozba
vylougeni a v gkterych skupinach se uzivaddsnych trest a Sikanovani(ap, Mares, 2007,

S. 278-279). Vztah jedince ke skupitasto kolisa vlivemiznych okolnosti — nap konfliktu,
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zklamani se v ni nebo zmou zajni. Casto dochéazi ke konflikin mezi pozadavky dosglych a

vrstevnili (nag. otdzka oblékani, traveni volnétasu).

Cap a Mare$ (2007, s. 280) pisi, ,pht¢é potebuje ziskat zkuSenostieSeni takovychto
konfliktz, aby se dovedlo pogd orientovat a adekvathrozhodovat i v zasadnich moralnich

konfliktech.”

2.2.5 Mezigener&ni konflikty

Ficinnou mezigenekmich konflikth byva konfrontace rozdilnych nazorpostojfi, hodnot
starSi a nové generace vliveradeckych a spoteenskych zmin. StarSi generace wgtaly za
jinych podminek acerpaly z jinych zkuSenosti (Langmeier, Kigpva, 1998, s. 158-159).
StarSi generace vyznava tradi a konzervativni hodnoty, jese pro ni staly jedid platnym
meritkem.” (Langmeier, Krajitova, 1998, s. 159). Nova generace nabira viastm$eziosti a

odmit4 hodnoty starSich jako brzdu v pokroku.

Urité konfliktni situace mezi mladymi a staryminohou vyplivat z ufité unavenosti,
podrazénosti, pipadre dokonce jakési zavilosti starych lidi, jez mnohéich Zenou
do nejrizrejSich otevenych steti a spori.” (Bedrnova, 1990, s. 38). Starnutim se zviugiz
negativni povahové rysy, postupefasu dochazi k opibovavani nervové soustavy a u lidi
slabnou mechanismy socialni kontroly. Bariérizem zgisobovat i vzpominkovy optimismus
starSi generace. S$talidé casto podceuji souvislosti a pkladaji nadndrny vyznam

malickostem.

Macek (2003, s. 53) uvéadi, Ze mezigetmirkonflikt byl v divejSich dobach nezbytny
piedpoklad pro ziskani nezavislosti na téch a pocitu vlastni samostatnosti. V &&snosti se
ukazuje, Ze ho nelze generalizovat vlivem individigh rozdifi, kulturnich a historickych
podminek. Vysoky p&et konfliktai byl spiSe charakteristicky pro dospivajici s ifm

chovanim (ltky z domova, nedok@eni vzdalani, uzivani drog), tam, kde dospivajici takove
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chovani neuplabvali, mezigenermich konflikti ubyvalo. Autor tvrdi, Ze s@asni adolescenti
castji vypovidaji, ,Zze si se svymi rodi rozumi, nez Ze se s nimi dostavaji do konfliktu.
Dospivajici, kt& zmiwuji konflikty a spory s rodi, je casto n#li uz v aitstvi.* (Macek, 2003,

s. 15).

Mezigeneréni konflikty nejsou nevyhnutelné. Zalezi na poroZom toleranci a ndzorové

pruznosti (Langmeier, Kré&jfova, 1998, s. 159).

2.3 Konfliktni situace podle &astniki

Konfliktni situace izou byt charakterizovany &lény podle jejich dastniki. Aspekty pro

tiéidéni konfliktnich situaci v této kategorii jsogky paiet a vztah &astniki.

Konfliktni situacepodle vku Gcastniki zahrnuje konflikty v jednotlivych obdobich lidskeh
vyvoje. Jedna se o konfliktyétské, dospivani, dos8josti a stéi. Kiivohlavy (2002, s. 83)
zminuje zajimavy poznatek z experimentu McClintocka @sbicka, ze kterého vyplyva, zékv
hraje ,zavaznou roli“ p zpasobureSeni konfliktnich situaciOchota ke spolupraci udi ubyva
tim vice,cim vice se dostavaji do obdobi pubertiKtivohlavy, 2002, s. 83). Studie zarané
na dosplé osoby zase ukazovaly apg trend nez u &i: s rostoucim &kem rostla i ochota

ke spolupraci.

V détstvi okolo tetiho roku nastava obdobi tzv. prvniho vzdoru,kiEgicinuji omezujici
vlivy prostedi. Dit# se dostava do konfliktu s préstdim. Mira této vzdorovitosti zavisi
na temperamentuglesném a psychickém vyvoji a vychioyPlevova In.Cizkova Simékova,

2005, s. 66).

Konflikt v obdobi dospivani byva keptji spojovan se vzdorem proti rédim a autoritam,
ktery byva projevem snahy po nezavislosti. Jedgeechce samostatmozhodovat a prosazovat

Své nazory.
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V dosplosti se jedinec dostava do konfliktnich situacoding a v pracovnim prosdi.

Konfliktni situacgpodle paftu Ucastniki Ize rozélit do ctyr trid (Krivohlavy, 2002, s. 20):

* Intrapersonalni — tykaji se vniiniho prozivani jedince, jedna se o konflikty mofiv
hodnot, pateb, zajni.

* Interpersonalni — tyto konflikty vznikaji mezi déma lidmi

* Skupinové- konflikty vznikaji uvnit néjaké skupiny (kamaradské, pracovni apod.)

* Meziskupinové— stet mezi d¢éma skupinami lidi

Posledni dvjmenované skupiny konfliltlze rozliSit je& podle toho, zda se jedna o malé
socialni skupiny nebo velké socialni skupiny. Steqy ptipad Fedstavuje konflikt jedince se
skupinou (Kivohlavy, 2002, s. 21). Intrapersonalni konflikiy siohou dale @it na vvdomé a

newdomé (Mentzos, 2000, s. 48).

Vztahy mezi lidmi mohou byt ratelské, nefatelské, manzelské, rodinné, sousedske,
pracovni, obchodni, politické apod. Extréemni spargousedskych, obchodnich a dalSich

vztazich jsoueSeny zpravidla za pomogeti strany (mediator, arbitr, soud).

2.4 Konfliktni situace podle gredmétu sporu

V konfliktni situaci hraji dlezitou roli cile, zajmy a motivacecastniki. Jednotlivy aspekt
muzZe @itom prevladat nad ostatnimi. Tento typlehi konfliktni situace Ize také nazvatlehi
podle psychologické charakteristiky ifohlavy, 2002, s. 21). Je feba si ugdomit, Ze
konflikt nema pouze jednu psychologickou charakti, vZzdy se jedna o konflikty smiSeného
typu (Kfivohlavy, 2002, s. 22). Je proto lepSi hiivoo prevliadajici psychologické

charakteristice. V ramci tohottidéni rozliSujeme konflikty pedstav, nazdr, postofi a zajni.

Predstavy tvori zakladni material naSeho uvazovaniriyihlavy, 2002, s. 23). Spolu

s paitky a vjemy jsou prvkem lidského poznavani. Kazdgveék ovSem vidi realny s
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odlisSré. Plati zde pravidlo tvarové psychologie, Ze ,kdgZdva divaji na stejnoww; tak kazdy
z nich vidi r&co jiného". Zakladnim stavebnim kamenerredstav jsou vjemy, ty se dale
zpracovavaji a dochazi ke zkreslovanidBdivem acekavani (pak rizeme pi pozorovani séta

hledat potvrzendi vyvraceni naSehotekavani), a nebo fantazie.

Krivohlavy (2002, s. 25) déle piSe, zexistence odliSnosti vigdstavach lidi o stejnych

vecech je jevem zcela normalnim.”

Hi feSeni &chto konflikti autor navrhuje nejprve si édomit, Ze druhylovék nemusi mit o
véci stejnou pedstavufici jasre, co si gedstavuji a og¥fit si, jak druhyclovék rozumi, a nebat

se zeptat druhého, ¢ecenym myslel.

Nazor je predstava spojena s hodnoticim soudem. Na vznik nazotjaké &ci mizou mit
vliv napiiklad hodnoty dastniki, informace o ¥ci, hlediska ¥ci, kterym jednotlivy akt#

mohou davat odliSné vyznamy a priority.

Hi feSeni nazorovych konflikt (Kfivohlavy, 2002, s. 28) lze vyuZit nidglad hlasovani,

raznych norem, pravidel nebo existuje moznost obsatiha sluzby experta.

Postoj je nazor spojeny s osobnim citovym vztahem (léohd&m to, nelibi se nam to, je to
piijemné nebo ndfjemné) k kjaké skuténosti. Obsahuje kil pozitivni, nebo negativni
ohodnoceni daného jevu. Postoje vyjadvztah¢loveka k hodnotam (to kemuclovek priklada
osobni vyznam). Postoje jsou hodnoticim vztahemlasfni druh pedstavuji pedsudky

(vétSinou jsou to iracionalni soudy).

Hi feSeni postojovych drihkonfliktt Krivohlavy (2002, s. 31) nabada brat v potaz prav
jejich emotivni slozku a davat pozor na nonverb&ignaly, kterymi mizeme pod¥dome
vyjadrovat nesouhlas s protivnikem. Teriza naSi argumentaci vnimat jako Utok nejen na jeho

nazor, ale hlavhna jeho sebe&domi a sebehodnoceni.
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Zajem vypovida o trvalém zaé#eni ¢lovéka na ukité cile. Jde o zvlastni druh motérach
sil, jejichz zakladem jsou pi@by. Formovani zajinje mnohostranné. Jejich okruhy se vygja
piedevsim v obdobidtistvi a dospivani, vyjimmé i pozcji. Ke konfliktu zajmi dochazi mezi
lidmi usilujicimi o uspokojeni svych pet. Ty to konflikty pati mezi nejslozijSi druhy

s nej€zSimi disledky pro jedince a skupiny fkohlavy, 2002, s. 32-33).

2.5 Reakcelovéka na konfliktni situaci

Konfliktni situace mize gredstavovat pro organismaivéka stresovou zé%, se kterou se
obtizre vyrovnava. Konfliktni situace se protdadi mezi naréné Zivotni situace.
Reakceailoveka se rozéluje do oblasti fyzickych, psychickych a socialnfmojevi (Hola, 2003,
s. 15). Elesrt se tyto reakce projevuji zvySenou teplotou, zmgofin tepem, dechem,

zrudnutim, pocenimiésem rukou apod.

V oblasti prozivanilovéka byva konflikt spojovan stgobenim emoci. Jeigimeé, Ze
v pribéhu konfliktu pisobi gevazre negativni emoce — strach, uzkost, smutekSilezi, hrev,
nespokojenost. Pozitivni pocity jako je uvéin, uspokojeni, aktivizace sil, radost se objeptiji
aspsném vyeSeni konfliktu (Gillernova In. Komarkova, Slanik, Vyrost Eds., 2001, s. 77).
Konfliktni situacecasto poskytujgadu podsti, které u jedince mohou vést k afektivni reakci
(nag. k vybuchu hivu). Dlouhodok nereSené konflikty se mnohdy stavaji zdrojem uzkosti.

Ke zvladani emoci slouZi erd regulace, sebekontrola a seberegulace.

~-Emocni regulace se vztahuje k proges kterymi jedinec ovlije to, jaké emoce ma, kdy
je m& a jak je proziva a vyjadie ... procesy endai regulace mohou byt automatické nebo
kontrolované, neidomé nebo ddomé a mohou mit vliv v jednom nebockatika okamzicich

v prizbéhu utvaeni emoce.(Stuchlikova, 2002, s. 175).
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Krivohlavy (2004, s. 172-173) dop@uje emoce aktivé prijmout (pozitivni i negativni),
ve sporu své pofbvané emoce stit a snazit se je pozitivhprehodnotit, brat &ci s nadhledem

a nezapominat na humor.

V socialni sfée miZe jedinec volit neadekvatni reakce a chovanfiznych druzich

vvvvvvvv

(Hola, 2003, s. 15).

Cap a Dytrych (1968, s. 60-90) uvgidyto techniky, kter&lovék pouziva pi vyrovnavani se
s narénymi zivotnimi  (konfliktnimi) situacemi: agrese, Unik, upoutani pozornosti,
egocentrinost, projekce, identifikace, kompenzace, sublima@ace, racionalizace, trestani a
.vykupovani“ sebe sama. Mezi specifické formy untko autdi fadi regresi, fixaci, potteni,
pogeni, op&né reagovani a negativismus. Podéehto autoii ovSem jedinec nepouziva
techniky izolovas, ale vytvdi si z nich cely soubor, vémzZ se navzajem tyto techniky dapji

(Cap, Dytrych, 1968, s. 91).

Clovek je v pripadt zasazeni konfliktu vybavergti ¢i mensi mirou konfliktni tolerance, coz
je schopnostvyrovnavat se s nartnymi (konfliktnimi) situacemi bez maladaptivniclaka."
(Hol4, 2003, s. 16). Tato schopnost je owiva vrozenymi vlastnostmi,éikem, zkuSenostmi

jedince a osvojenymi technikami vyrovnavani seredmymi situacemi.

Nar@né Zivotni (konfliktni) situace nejsou v3ak zcetg@&@doucim jevem. V kladném smyslu
»-mobilizuji organismus, podftuji c¢loveka k weni, k hledani novych cest, vede ho k vySSim

vykonim ... podecuji rozvoj osobnosti.(Cap, Dytrych, 1968, s. 25).

Pokudilovek zagZz nezvladne sam, #hby se obratit na odbornou pomoc.
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Shrnuti

Konfliktni situaci vymezujeme jako situaci, ktergeji akt&i vnimaji jako narénou,
negijemnou, napjatou, ohrozujici, nestabilni, jakauaii vyjednavaci, ve které jsou moznosti
jedné strany ovlivény druhou. Wastnici v konfliktni situaci ji vnimaji jako slobm a jeji
zvladnuti klade néloveéka zvySené pozadavky. Konfliktni situace je zvigst druhem socialni

situace, jelikozZ je procesem, nikoli stavem.

Konfliktni situaci zaficinuje konflikt, ktery nizeme nafiklad definovat jako jednu
z nara@nych Zivotnich situaci, kde jde aetinuti protictidnych sil na cestk cili. V konfliktech

se stetavaji hodnoty, cile, ndzoryiqustavy, zajmy a postoje.

Konflikt vnimame zpravidla jako éno negativniho, ma vSak i své pozitivni funkce
(zabraovani stagnace, poétovani kieSeni problému, fpezitost ke zming, upewovani

skupiny a sebepoznani).

Konfliktni situace mizeme dlit podle prostedi (v rodirg, ve Skole, v pracovnim prdeti,
mezi generacemi), podlg&astnilki (konflikty v riznych obdobich lidského Zivota), podlecho

Gcastnili a jejich vzajemném vztahu.

Konfliktni situace klade nalovéka zvySené naroky. Reak¢veka na konflikt spada do
oblasti fyzickych, psychickych a socialnich praje¢lovek je vybaven ufitou mirou konfliktni
tolerance, kterdA mu pomaha odolavatéziabez maladaptivnich reakci. Tato schopnost je
ovlivnéna vrozenymi vlastnostmi, ¢ikem, zkuSenostmi jedince a osvojenymi technikami

vyrovnavani se s n&oymi Zivotnimi situacemi.
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3 Komunikaéni kompetence i zvladani konfliktnich situaci

Hi zvladani konfliktnich situaci se upiafe celarada komunikénich kompetenci. Jéeba
zdaraznit, Ze komunikaceipdstavuje nejzakladjsi zpisob feSeni problérin v mezilidskych
vztazich.ReSeni konfliki v sokd zahrnuje,Sirokou $kalu postuf a technik, jejichz cilem je
zvratit negiznivy vyvoj konfliktu.{Frankovsky, Kento$ In. Vyrost, Sl&mik Eds, 2008, s. 309).
Tito autdi uvadtji rovnéz predpoklady, které mohou potencid&lrepisobovat konflikty.
Jsou to nekompatibilni osobnostni charakteristzi@mmy, poteby, hodnoty, sodkeni o omezeni
zdroja (materialu, financi), dysfuki komunikace, nejasna pravidla, extréntasovy tlak,

nesplna aekavani a nesSené a pottené konflikty.

Ukité potize niZzou @i teSeni konflikk zpisobovat komunikéni bariéry.
Bedndikova (2006, s. 61) vyjmenovava rdglad tyto bariéry v komunikaci: uzenost
partnera, nekomunikabilita partnera, tietta, antipatie, rozdilné vniméani, emoce, infoknia

Sum, jazykove rozdily, strach a Spanvoleny zgisob komunikace.

Nevhodné komunikai techniky pi zvladani spar jsou izné komunik&ni manévry,

znevazovani druhého, mystifikace a sugerovani.

3.1 Socialni dovednosti uplatované v konfliktech

Mezi nejvice ceimé a uplatované socialni dovednostiigreSeni konfliktnich situaci pat
asertivita, takt, empatické porozami, aktivni naslouchani, empatické naslouchani a

vyjednavani.

Empatické porozuméni pomaha vaiovat se do prozivani druhych lidi. Pouziva senpm

nonverbalni komunikace (napryraze tvée, gestikulace, pozicéla) a gitakavani.
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Podle Mikulastika (2003, s. 104) probiha eticgé porozunini v tchto fazich:

 identifikace emoci(swiujici dava najevo své pocity, tisezoufalstvi),

» vyslechnuti vSech fakéi se snahou porozurét souvislostem(swiujici se podli o sve
pocity vypowdénim celého svéhoifbéhu, tim se mu ulevi, posluchaedla zadné
zawry — pouze vyjatlije sympatie, aby $wjici odhalil jadro problému),

* nechat¢lovéka vyresit svij problém (lidem rekdy sta&i ventilovat své problémy, aby
se citili 1épe, podle autora je nutné nechat romhtidna nich, tim ziskaji sebejistotu

zvladat obtizné Zivotni situace).

Mezi zfmisoby nevhodného reagovani naslouchajicihéi patpirani pocit swiujiciho se,
hodnotici reagovani (vede k vyhnuti se problému jeéb feSeni), vyjateni soucitu, rady,
jak situaci feSit a nevhodné nonverbalni projevy (sledovani reddi uhybani pohledem,

mzourani atd.).

Hi aktivnim naslouchani jeutezity oéni kontakt, sledovani vyrazu &djiciho, vnimani
ostatnich nonverbalnich sig@aNaslouchajici by & byt pozorny, autenticky a bezproedni.
Nemél by se vyhybat pohlgsn, mél by poskytovat verbalni podporu, fistat Fistupy

k naslouchani, alas se podivat na situaci s odstupem, aby si zathbjektivitu.

Rozdil mezi empatickym naslouchanim a aktivnaslouchanim sgova prevazre v tom, ze

aktivni naslouchani nepouziva empatické ztatoZa udrzuje si racionélni nadhled.

Vyjednavani povazuje mnoho autbr(nag. Plaiava, 2005, s. 65) za vyznamnou a Bdaou
komunika&ni dovednost. f#dpokladem je, aby strany byly ve stejné mocensiacp aby si
byly rovny. Schneider, Schneiderova (2010, s. %indg vyjednavani jakqgstrategické jednani,
je to prostedek k ziskani cile.Vyjednava se tehdy, kdyz jedinec ch&em ziskat, v situacich,
kdy jednajici strany maji rozdilné zajmy. Vyjedndige cestou k doh@dmezi zainteresovanymi

stranami.
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V literatde se objevuje celafada nejizrgjSiho cleni a sty vyjednavani.
Plazava (2005) rozliSuje vyjednavani z komurika pozice na tvrde, &kké a alternativni.
Mikulastik (2003) rozeznava vyjednavanitdi a konkuretini (kompetitivni). Plaminek (1994)

piSe o vyjednavani kompetitivnim, kooperativniningpialnim a virtualnim.

V ramci vyjednavani vymezuje Reva (2005, s. 67-7X}yii jeho faze:

Utvoreni atmosféry: stanovi se téma vyjednavani, dojdglddeni na neutralni citove

prozivani.

» Diskuse pipomina konverzéni styl: kazda strana hofkio priblizné stejnou dobu,
poskytuji si vzajem&zpitnou vazbu.

* Metody feSeni, hledani moznosti: kompromis, losovani, mariaa kompenzace,

vyjednavani pomociéti strany.

* Shrnuti za¥ra a ukorgeni.

3.2 Strategie i zvladani konflikt @

e

Strategie sd&adi mezi jeden z nejtezitejSich faktofi, ktery ovliviiuje rozhodovani lidi

v konfliktnich situacich (Kvohlavy, 2002, s. 141).

Krivohlavy (2002, s. 142) strategii vymezuje jajdanovani arizeni prostedk: k dosazeni
sveho cile." Coz konkrétyji znamena znat vSechny moznosti své a protistrieye se mohou
v pribéhu setkani vytviit, a mit gipraven gesny plan (fedpis, algoritmus), jenz stanovuje, co

se v jednotlivych fipadech madat.

V literatde se objevuje mnoho typstrategii a jejich rozdleni. Za nejzakladf)Si mizeme
povaZzovat boj (aktivni iistup ke konfliktu) nebo &k (pasivni pistup). Jiz zmiovany
Kiivohlavy (2002) je dii na statick&v nichZ rozliSuje nepodméné a podmiéné strategie) a
dynamické (strategickér@dehry, strategické mezihry, cyklické strategietratsgie s plynule

probihajici znénou programu).
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DeVito (2008, s. 233) piSe, Ze volba konkif&intypu strategie zavisi na cilech, &mion
stavu, kognitivnim posouzenim situace, osobnostimunikanich schopnostech, rodinném
zadzemi a historii. Jehocléni strategii spfiva na protikladnych aspektech: vyhybani se
konfliktu x aktivni boj; nasili x rozhovor; obranrgostoj x loajalita; oslabovani x posilovani

sebeobrazu druhého; obevani x empatie; verbalni agresivita x polénaist.

Plamiek (1994) zase rozliSuje strategie vsiblayjednavani na: otéené hry, pesilové hry,

faleSné hry a zrcadlové hry.

Obecnym pozadavkem strategie (postupujgdeni konfliktni situace je odiéni ¢loveéka od
problému (nejprve pojmenovat emoce a uvolnit j@n&it se na picinu konfliktu, navrhnout

moznéareSeni a poZadovat, aby se zvolena varianta shalseaajmy viech stran.
Cakrt (2000, s. 167) navrhujiit se i zvliadani konflikfi timto postupem:

* Nejprve ziskat informace o zdrojich konfliktu (zda jedna o konflikt osobnostni,
komunika&ni nebo jde o @kledek vlivu okoli).

e Zvazit moznost kooperativnihdiptupu. Pokud podminky takovémtigiupu negeji
je mozno pouzit konfrontai pristup, a to hlavh v piipact velké dileZitosti
projednavanych otazek, v jistptze rekteré ieSeni je nejlepsi a jediné mozné,
obgtovani trvalého blizsiho vztahu s oponentem, jedeé-v krajnicasové tisni.

e Zvolit Ustup, pokud podstata problému neileditdq, neni jina moznost, zachovani
trvalého vztahu s oponentem j@e¥itejSi.

e Zvolit kompromis, je-li problém slozity a élma stranam naém pxiliS nezalezi.

3.3 Rozhovor, dialog, diskuse a argumentaceipreSeni konflikti

Rozhovor je nejzakladgsi formou verbalni komunikace. Dochazi &m k vymené roli
mluv¢iho a naslouchajiciho (Schneider, Schneiderova,0,2@1L 33). MiZze slouzit podle

Vykopalové (2000, s. 23) i jako vyzkumna a diagiobst metoda.
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V odborné literafte nalezneme mnoho &gohi a typologii @leni rozhovoru. Pro ukazku
uvadime typy rozhovdérpodle Kivohlavého (1988, s. 146), jeZ rozliSuje intervidwnverzaci,

debatu, diskusi, rozpravu, pohovor, popovidanikbhagi, vyslech atd.

V rozhovoru se pouZzivaji uzané otazky (ano, ne, nevim), atené otazky, sugestivni
otazky a alternativni otazky. Rozhovor se sklad&adu (vstupnéast), kde se stlje motivace
(napgriklad vyteSeni spokného konfliktu) a ladi se vzdjemné atmosféra, dalastniho obsahu

rozhovoru a zasru.

Rozhovor pedstavuje nejzékladj$i nastroj komunikace ipieSeni spdr. S jeho pomoci
dochéazi k vyminé nézofi, postofi, cili a pocifi uéastniki konfliktu. Rozdilny zjisob vedeni
rozhovoru spéiva v prostedi vzniklého konfliktu (jinak se rozhovor ved# zegi v rodirg,
ve Skole, nebo v pracovnim kolektivu) a ve vzajenpoeici Eastniki konfliktu (rodic-dite,
ucitel-zak, nadizeny-podizeny). Prosednictvim rozhovoru se hleda cesta keseni konfliktni
situace mezi stranami.fiPfeSeni sporu je idedalni cestou nejprve nalezeni ndfoml mista
k rozhovoru, nasledn scleni vlastniho nazoru a postoje na vzniklou situasrazovani
spole&nych a odliSnych stanovisek, po té podani viastmid@trhi moznéhoreSeni konfliktu a

pokratovani rozhovoru s cilem nalezettijgtelnéhoreSeni pro obstrany.

Dialog je ,nejkvalitnejSi formou rozhovoru, kter&pdpoklada rovnopravné postaveni obou
Gcastnilz.” (Mikulastik. 2003, s. 142). Podstatou je nalezemsivdy, porozufni a dohody.
Dialog vyZaduje respekt a Uctu k partnerovi. Neyd&@m jen o mluveni, ale i o naslouchani a
pochopeni druhého partnera, coz feipSeni konflikh nesmirg dulezité. Zakladem je stit si
vzajemmié své pocity, rozebrat problém ze svého pohledéit Unozné nasledky vyvolaného
konfliktu. Poté zanou partné& rozhovorureSit konflikt spoléné. Verbalizuji a ujasuji si své
postoje a fakta. U odliSnosti se hleda cesta komigioa Ustupk na obou stranach. Zé&em

dialogu se zhodnoteSeni a posoudi se mira uspokojentgina zajm obou stran.
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Diskuse je typem rozhovoru dkolika osob nad uwitym tématem, jehoZz cilem neni
rozhodovat, nybrz & pelivé rozebrat z iznych stranek, shromazdit argumenty igpadreé
pripravit material pro racionalni rozhodnuti. Diskysevhodny nastroj ip feSeni konflikéi ve
debataClovék prijme snadgji jiny nazor, ktery vyplynul z diskuse, jiz se@stnil, nez nazor

pied rgjZ je rovnou postaven Klapetek (2008, s. 122).

Argumentace je zdivodreni. Rozumi se ji podle Latka (2009, s. 13tBkovy mySlenkovy
postup, pi kterém chceme prokézat pravdivost / nepravdingstkého tvrzeni na zaklédinych
tvrzeni.* Argumenty nabizeji soubofidodi na podporu &akého tvrzeni (Weston, 2000, s. 11).
Z hlediska cile se rozliSuje dokazovani (prokazgeravdivost vyrok a vyvraceni (prokazuje

se nepravdivost vyrgkoponenta).

Argumenty se pouzivaji, chce-li séoveék v nécem uijistit, zdivodnit svij postoj, réco
vyswetlit, podpdit, doporwit, proti niécemu protestovat,&eo namitnout, &komu odpustit nebo
ho odmitnout (Jelinek, Svandova a kol., 1999, 4).1Rozmanitost komunikaich situaci fi
pouziti argumerit je Siroké. B nespravnénieSeni konfliktu strany zneuzivaji argumenty ke
zmateni a znemo&ni oponenta. Argumenty takigobi hlavi na city, litost, soucit, hrdost nebo
jesitnost protistrany a ostatniciagtnila konfliktu. V krajnim gipadt se strany mohou uchylit
k zastraSovani a vyhrozovarii pesplreni nckterych pozadavk Argumenty by vSak vice &y
pusobit na raciondalni stranku jedinnez na jejich emoce. & by se zaniit na fakta a podstatu

problému konfliktni situace.

3.4 Hledani kompromisu a dohody

Kompromis je cesta k dohad na zaklad Ustupki zkastrénych stran. Neni idedlnim

zpusobemieSeni konfliktni situace, protoZze nemusi naplégkavani ani jedné strany.
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Dohoda by nela byt cilem vyjednavani. Podle Frankovského, K&atdIn. Vyrost,

Slanenik Eds., 2008, s. 313) se ji dosahuje pom#mmtito strategii:

e Zménou vlastnich poZzadavki: ustoupeni, posun k poZad#éwk protistrany, nebo
shizenim urovévlastnich pozadavk

* Zménou pozadavki protistrany: cilem je ustoupeni nebo Zma poZadavk druhé
strany

* \Vyjednavani je zaloZzené na zajmechstrany se zawi na moZznosti, které napini

pozadavky obou.

Plaminek (1994) rozliSuje tyto druhy dohodwgidps (rezignace na vyjednavani), nedohoda
(dohoda neni mozna, nevylije vSak navrat k jednani), dohoda o odkladu nefwyupeni,
neuplna dohoda (vyjednavaniiegi pouzecast problému), Spatna dohoda (podminky jsou
zavadijici), dobra dohoda (uskuteitelna, konsensualni, uspokojuje vSechniasiniky a

nevyvolava nebezgejiného konfliktu).

PoZzadavkem dohody je, aby uspokojila vSechiastiniky konfliktni situace. Zaroiiemusi
byt uskuténitelnd a nila by predchézet znovuobjeveni téhoZ konfliktu. Spatnouocege
absolutni pizpisobeni se protistrén| kdyZz se pizpasobujici jedinec snazi zachovat stavajici
dobré vztahy na Ukor svych na#idti zajmi, piesto je tento vztah narusen, a pro protistranu jiz

nemusi mit zadnou vahu.
Shrnuti

Komunikace je nejzakladisi zpisobteSeni problérin v mezilidskych vztazich.iPzvladani
konfliktnich situaci se uplatje celarada komuniké&nich kompetenci. Mezi nejvice cen
socialni dovednostiipteSeni konfliktnich situaci patasertivita, takt, empatické porozém,

aktivni naslouchani, empatické naslouchani a vgedni. Rozdil mezi empatickym
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naslouchanim a aktivnim naslouchanim &gl prevazr vtom, Ze aktivni naslouchani

nepouziva empatické ztotadm a udrzuje si racionalni nadhled.

Vyjednavani je strategické jednani, pfedek k dosazeni cile.tlzzitym predpokladem je
ovliviiuje rozhodovani lidi v konfliktnich situacich. S&gie se vymezuje jako planovaniizeni

prostedki k dosazeni svého cile.

Za nastroje verbalni komunikace pro zvladaomfliktnich situaci se povaZzuji rozhovor,
dialog, diskuse a argumentace. Rozhovigdptavuje nejzakladjsi zpisob komunikace ip
feSeni spdr. S jeho pomoci dochazi k v¢me nazofi, postofi, cila a pocifi U¢astniki konfliktu.
Jeho nejkvalitgjsi formou je dialog. Ten vyZaduje respekt a Uctpaknerovi.Diskuse je typ
rozhovoru ®kolika osob nad witym tématem, jehoz cilem neni rozhodovat, nykig pelive
rozebrat z iznych stranek, shromazdit argumentyigpadreé piipravit material pro racionalni
rozhodnuti konfliktni situace. Argumentace jeizadnéni. S jeho pomoci konfliktni strany haji
sveé divody na podporu svych tvrzeni.éMby vice pisobit na fakta a podstatu konfliktni situace

nez na emoce.

Cilem feSeni konfliktni situace je dohoda c¢asdtrenych stran, ktera by #&a uspokojit
vSechny dastniky konfliktni situace. Musi byt uskaigtelnd a mndla by pedchazet

znovuobjeveni se téhoz konfliktu.
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4 Moznosti rozvoje komunik#&nich kompetenci

Komunikani kompetence se rozvijejianymi zpisoby po cely Zivot. Vyskytuji se nazory,
Ze setlovek nemusi dit komunikovat. Podlegthto stanovisek se umi komunikace chape jako
néco, scim se ¢loveék jiz narodi a vychovné gsobeni nema na jeji utieni velky vliv.
Tyto nazory se jevi vSak nanejvyS polopravdivé,tqite jak poznamenava Réva (2005,
s. 83-84):.,Komunikachim dovednostem se Ize déwo té miry, do jakélovek chce a vi jak.”
Genetické pedpoklady hraji d@llezitou roli v osvojeni si jazyka, ale k tomu, at® z jedince stal
vyborny komunikator nesta ani nadpimérné pgredpoklady.Clovék se musi natit ,verbalné
I neverbal@ prijimat a vysilat, to jest komunikovat dikjasnym a gimerenym podeétum ze

socialniho prostedi.” (Plaiava, 2005, s. 82).

Nyni se tedy podivame blize na ty mechanisnigktory, jejichZz progednictvim dochazi

k rozvoji komunik&nich kompetenci. Jedna se o osobnost jedincejpddssocializaci adeni.

Osobnost jedince zahrnuje naSi motivaci,fgimt, zajmy a v neposledfadd osvojené
zpiasoby feSeni fiznych situaci, které twji naSe dalStiny a formuji naSi osobnost. ekteré

zkuSenosti &i ¢loveéka byt Uzkostnym, jiné hocubyt agresivnim.

Prostedi, zvla& spol€nost (rodina, fatele, Skolni a pracovni kolektiv...), ma r@¥n
dulezitou roli, jelikoz secloveék vyviji piredevsSim v interpersonalnich (mezilidskych) vztazich
k blizkym a dobe znamym lidem Ki¢an, 2003, s. 30). Tyto vztahy mohou bytatelské

i nendvistné.

Zakladnim mechanismem rozvoj®veka je vSak deni. V psychologii m& tento pojem
daleko SirSi vyznam nez ¥iném Zivot. Kuli¢ (1992, s. 32) uvadi tuto komplexni definici:
L2uceni je proces, v jehoz fiichu a disledku rani ¢lovek svij soubor poznatk o prostedi

prirodnim a lidském, #émi své formy chovani a &gobycinnosti, své vlastnosti osobnosti a obraz
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sama sebe i své vztahy k lidem kolem sebe a kerispsii, ve které Zije — a to grem K jejich

rozvoji a vyssi ginnosti.* Smyslem teni je gizpisobovani se novym podminkam.

Podstatnym druheméeni v rozvoji komuniké&nich kompetenci je socialni¢eni, jehoz
produktem jsou socialni role, kompetence, postgedalni interakce (Nakoty, 2005, s. 29).
Socialni ¢eni vyjaduje podle Nakonmého (2005, s. 38) vliv socialnich zkuSenosti (jwaxdi a
chovani) na utd&ni psychiky. Tento vliv vychazi z mezilidskych afat jedince — interakci
s druhymi lidmi, z pozorovani druhych lidi, vlivuasmédii a dalSiclinnosti v socialnim

prostedi.

V ramci rozvoje komunikaich kompetenci a uzitych forendani rozliSujeme nezammeé a

zanernézpasoby rozvojedchto kompetenci.

4.1 Nezanirné zpisoby rozvoje komunikanich kompetenci

Nezangrné zmisoby rozvoje vyplyvaji z deni se vlastni zkuSenosti, ktera prameni

z kazdodenniho zZivotdovéka. Zde se rozliSuji ndpodoba, identifikace a zkase

Napodoba neboli imitace je &eni se na zéklg&dmodeli. Témito modely jsou lidé v naSem
nejblizSim okoli (rodina, fatelé) nebo lidé, které povazujemgakym zpisobem za autority.
Jak piSe Nakoray (2005, s. 42);Takovito lidé ndm poskytuji svym @Spym chovanim kii
k tomu, jak byt také Uggni, stavaji se pozitivnimi modely, zatimco jins&vaji negativnimi
modely, kdyZz pozorujeme, Ze jejich chovani vedldskedkim, kterych se sami obavame.”
Modely ovSem mohou byt nejen fyzické osoby, alémdvi, literarni ¢i televizni hrdinové.
V ramci komunikace se jedinec tite giuc¢it pozorovanim dobrych moderaborrecnika

¢i vyprawci. Negastji vSak prejima komunikani vzorce svych rodii a patel.

Nakoneény (2005, s. 42) dale uvadi, Zpsychicka &innost (ndpodoby)... spiva v tzv.
zastupném zpgevani: wime se nejen na zaklagriméeho zakouSeni odma trest, ale i na

zaéklad? pozorovani, jak odemy a tresty ziskavaji svym chovanim druzi lidé.”
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K prvotniidentifikaci dochazi v dtstvi, kdy se jedinec ztotozni se svymi kbda nasledé
pak srodiem stejného pohlavi. @itzaine napodobovat chovani redli chce byt jako
otec/matka. Ti jeho napodobovani hodnoti kiadilochazi k zpawovani. Zvlastnim typem je
tzv. obranna identifikace. Setkdvame se s ni¢ziyy kteri se identifikuji se svymi strazci.

Subjektem identifikace tedyime byt i¢lovek, ktery ma pro jedince negativni vyznam.

Vlastni zkuSenost jedince pedstavuje &jmé nejhodnotijSi osvojeni si dovednosti.
Idedlni zfisob je zaziti §aké situace a jeji nasledné myslenkové zpracowWanizaklad toho,
pak jedinec mize zvazit dalSi sebezdokonaleni se. ZkuSenost gedgk pedchazejicich
¢innosti, které sefpmeénuji na systémy znalosti (n&déni) a uplatiuje se u dch situaci, které
jsou pro¢lovéka ns¢im nové a pedtim nezazité. Jedinec samugmych druzich socialnich
situaci vyuziva Sirokou paletu komunékéch technik a na zakladvlastniho poznani voli pro
sebe a pro konkrétni situaci tu n@nnéjsi a nejvhodgsi. Na druhou stranu je nutné upozornit,
Ze zkuSenosti nemusejfipaset jedinci pouze pozitivni hodnoty, mohou jehovani i poskodit,
pokud si osvojuje dovednosti v nevhodném gnagatologickém) proggdi nebo pokud zaziva

opakovasg neusgch v ugitych socialnich situacich (npri navazovani partnerskych vztgh

4.2 Zamérné zpusoby rozvoje komunikanich kompetenci

Zangrné zmisoby rozvoje spivaji vtom, Ze procescéeni jefizen uvdomele. A to buf’
vzklavatelemei vychovatelem nebo si j@lovek fidi sam, pak howdme o autoregulaci neboli

sebedeni (Bedn#&kova, 2008, s. 12).

V rdmci zanrného @eni mizeme rozliSovat tyto faze: motiéai, poznavaci, aplikai a
diagnostickou. Motivéni faze spe&ivd v motivaci jedince kdeni. Motivace mze pramenit
z poteby osvojeni si nebo dogni svych komunik&nich kompetenciClovek nagiklad citi
pottebu, Ze jeho komunikace je wkterych smdrech nedostatma a chce si ji vramci

organizovaného vyukového procesisebedeni zdokonalit.



-47 -

Poznavaci fazeznamena fijimani informaci, poznatk (nagiklad o komunikaci, jejich

druzich), porozumni a pochopeni latky. Jde o uteai wdomosti.

Aplikaéni faze je dilezitd pro vyuziti a uplatmi védomosti. Jedinec @e napiklad
procvicovat navazani, jbéh a ukokeni rozhovoru, vyuzZivani intonace, zkouSeniuginych
mimickych vyra#i, gestikulace, postoje, hled&sSeni v interpersonélnich vztazich pomoci hrani

roli apod.

Diagnosticka faze podava informaci o zpné vazks (Cili vysledcich w@eni). Jedinec si

uvédomuje spravnosti nespravnositeSeni gkterych situaci a své chyby v komunikaci.

U zamtrného rozvoje komunikaich kompetenci rozliSujeme vychovu, sebeéladani a

ostatni formy rozvoje.

Vychova pati, vedle ddicnosti a prosedi, k zékladnim faktém rozvoje ¢loveka.
K vychow dochazi v rodién a ve Skole. Socialni nutnost vychovy &p@a v ripraw jedince pro
plnéni spoléenskych Ukal a pro jeho zapojeni do spéimsti, kterym niZe ovliviiovat jeji

celkovy charakter (Grecmanova In. Grecmanova, Hawea, Urbanovska, 2002, s. 43).

Vychova se vymezuje, podle Grecmanové (200253, jako ,zamerné, cileedome
pusobeni, které se projevuje vSestrannym formovasibrmsti a ma adaptai, anticipani a
permanentni charakter. Je to specificky lidgk@nost." Zangrnost a cilevdomost ukuje cil a
smer vychovy. VSestranné formovani znamena pozadavekontrneho rozvoje kazdé slozky
osobnosti (rozumove,¢lesné, postojové). Adaptai charakter vyjailje nutnost zagfeni
vychovy na sotasnost. Anticipace je ,vychovavani pro budoucngaédvidani dalsiho vyvoje
lidského poznani, aby se jedinec uplatnil i v bugau Permanentnitgobeni znamena trvalé

pasobeni vychovy na jedince.

Rodina a skola by ¢ta prostednictvim vychovy rozvinout ty dovednosti, kteréuggatiuji v

mezilidskych vztazich. Jednd se prav rozlicné zmisoby komunikace meziaznymi lidmi,
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vytvareni diveéry, reSeni konflikii, kooperace i raiznych aktivitach, vyjednavani a v neposledni
fadk asertivni chovani. Vhodnymi nastroji rozvajgovych dovednosti ve Skole mohou byt
nag. rétorické, basnické nebo dramatické krouzky eeposlednitad vedeni Zaka kethbs
kvalitni literatury. Na tomto mistchceme podotknout, Ze v s@sné dob jsou komunikani a
socialni kompetence povazovany zadlieé kompetence, které vymezuje Ramcovyéléndhci
program pro zakladni (atetni) vzalavani. Povinnosti Skoly je tyto dovednosti rozwije

v jakémkoliv Skolnim pedmétu.

Se sebevzdlavanim souviseji pojmy jako sebepoznani a seberoz&gbepoznani je
Luvedonmeni si specifik v pibehu vlastniho prozivani a chovani (hlavkladi a nedostatk).”
Grecmanova (2002, s. 58). Podle této autaflowék poznava sam sebe analyzou vlastniho
chovani, jednéni dinnosti. DileZitost edstavuji krizové situace nabizejici moznosti volby
JaroSova, Komarkova a kol. (2001, s. 24-26) gjadkebni styly, které slouzi jako nastroje
k sebepoznéani a seberozvoji. Tyto styly vychazégiorie kebnich styh a jedna se o aktivni styl

uceni, reflektivni styl geni, teoreticky styl &eni a pragmaticky styldeni.

Smyslem aktivniho stylucani je vyzkouSeni si dars@nosti nebo viesSeni problému. Tento
styl se niize rozvijet pekonavanim Zzivotnich stereotypnavyki a @ipadré strachu ze situaci,
kterych seclovék vyhyba ¢lovék se rozhodne dkoho oslovit na spotenské akci, vystoupi

S projevem na \ejnosti).

Reflektivni styl deni charakterizuje reflektivni pozorovaniii mémz se pozégi hodnoti
prozitky a zkuSenosti Ziznych Uhb pohledu. Tento styl vyZzaduje haddasu na femysleni a
hodnoceni druhych. Reflektivni styl se rozviji pamnaeystematického a #fivého gistupu
k Zivotu. VyuzZiva se rozbor projéyjednéni a zjpsobu komunikace druhych lidi. Jako pika

systematického pozorovaniie slouzit denik.

Teoreticky styl se zabyva zkouméanim vatalprincipi a pedpoklad véci okolo nas.

PouZivaji se abstraktni pojmy a generalizace. Weéi€atohoto stylu mohou mit problémy
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v komunikaci a tsudku.iPreSeni konfliki se spoléhafedevSim na intuici a improvizaci, proto
jsou k jeho rozvoji nutné prastdky vyuzivajici racionathlogické mysleni (nap naplanovat a
pripravit spol€enskou akci, vedeni diskusi, analyzéeaeni tjakého problému, a dokonce i

cetba literatury).

Pragmaticky styl se vyuZivaipraktickém o¥iovani a testovani hypotéz. UZivatelé tohoto
stylu davaji pednost experimetin pred teoretickymi debatami. Lze ho rozvijet reseni

praktickych problém v kazdodennim ziveét K rozvoji slouzi praktické navody a rady.

Autadi nabadaji vyuzivatigdnosti &chto styli a snazit se nalézt optimalniigtup k &eni na
cest k vlastnimu sebevzthvani. Doporduji rovnéz vyzkouSet a rozvijet ty styly¢ani, které

jedinec zatim nepouziva nebo se jimgakého divodu vyhyba.

Nedostatky v sebepoznani vedou k tomu, Zdosiek vytycuje negiméiené cile nebo cesty
k nim, zbyténé se obava igkazek, které fakticky nejsou rfegonatelné, a zavaznéepazky

naopak nedoceni.

Jedinec 1i#e vyuZzit k sebepoznani, sebestadi a sebevych@vdale specialni literaturu,
piednasky, besedy, vycvik v autogennim tréninku ngbgch autoreguldnich technikéach,

socialrépsychologicky vycvik, sluzby poraden apodap, Mares, 2007, s. 301).

Autoregulace deni je takova urowve uéeni, kdy se jedinec stava aktivnim aktérem svého
vlastniho procesudeni po stranc€innostni a motivéni a snazi se dosahnoutitych cili —
znalosti, dovednosti, spolnského uplatmi a uznani ap, Mare§, 2007, s. 506).

Autoregulace vyrazhovliviiuje UsgsSnost jeding nejen ve Skole, aler@devSim v dalSim Ziveét

4.3 Organizace poskytujici vz&8lani v oblasti rozvoje komunikatnich kompetenci

Mezi organizace, které poskytuji ¢i@hi v oblasti rozvoje komunikaich kompetenci, p#t

Skoly, izné neziskoveé subjekty, kondar agentury a vadavaci firmy.
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V zakladnich, sédnich a vysSich odbornych Skolach je zvySovanvngrd&omunika&nich
dovednosti zZ@zeno v podstatdo vSech vytovacich pedneta, kde je kladen waz na
prezentaci vlastnich Ukinl na spolupraci mezi zaky, na skupinové praci nepi@dmetu, jenz je
zaneien na rétorické dovednosti. Ramcovy &lagaci program pro zakladni wddvani (2007,
s. 36-46), ktery se zabyva rozvojem ¢klNych kompetenci Zdk ve vSech vy&ovacich
piednttech, se v oblasti komunikativnich a socialnich getenci zartuje nagiklad na tyto
dovednosti: praci s informacemi, igoby vyjadovani artetového projevu, naslouchani a

navazovani kontaktutipkomunikaci, praci ve skupéa upeviovani vztali s druhymi.

Na vysokych Skolach se fidolaji seminge a kurzy s tématikou komunikace vyhradiro
studenty &chto Skol (napp na Filozofické fakult Masarykovy Univerzity v Br#), vyjime¢né se

takovéto programy nabizeji i SirSifegosti ziad nestudeiit

Pokud si &zny ¢lovek potrebuje zvysit Urovie svych komunikénich schopnosti (n&pkvali
svemu povolani), tak se w®aptji zamétuje na vzdlavaci agentury a firmy (nép Tutor,

Sokrates, Edux, Larra), jez své ¥@avaci programy nabizeji za Uplatu.

NegastjSim typem vzdlavani v €chto agenturach byva kurz, coz je samostatnélavaci
forma, nefastji slozena z vice jednotek (lekcifguinasek, c¥eni, ukot). Kurz poskytuje
Gcastnikim utidény okruh poznatk v ohranéenémcasovem roz¢ti (Bednaikova, 2008, s. 53).
Kurzy, zabyvajici se komunikaimi dovednostmi, se zatituji nagiklad na rozvoj potencialu
osobnosti, naplni jinych je zlepSovéani techniky velueho projevu, dalsi kurzy propojuji nacvik
komunikace a asertivity, ostatni zase komunikaojwgps prezenténimi dovednostmi. Kazdy
zajemce si proto musi néjde uwdomit, co vlastt od takového kurzudekava a jaké si odén

klade cile.

Spousta vzdavacich firem nabizeji své kurzy i jakoby ,uSitd miru“ zvla$ pottebam

zanestnavatal. Jde nafiklad o zdokonaleni prodejnich dovednosti, komureks potizenymi,
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jednani s klienty neboieSeni konfliki. Tyto kurzy probihaji #&Sinou v prostorach

zanestnavatele nebo formou teambuildingovych akci.

Shrnuti

Komunikanim dovednostem se lze w#uto takové miry, do jaké&loveék chce a vi jak.
Hlavnimi faktory rozvoje jsou osobnost jedince, giiedi, socializace aceni. Nejvyznamési
je vSak éeni. Podstatnym druhenteni v rozvoji komunik&nich kompetenci je socialnéeni,

jehoz produktem jsou socialni role, kompetencetgp@ssocialni interakce.

Za nezamrné zmisoby rozvoje komunikaich kompetenci se povaZuje napodoba,
identifikace a zkuSenost. Napodoba j&ni se pomoci model Identifikace je ztotozmni se
s modelem. ZkuSenost je vysledeiegchazejicicktinnosti, které se transformuji na systémy

znalosti.

Zangrné zpisoby rozvoje v sabzahrnuji vychovu, sebevédvani a ostatni formy rozvoje.
K vychow dochazi v rodié a ve Skole, kde by sedhredinec nadit t¢m dovednostem, které se
uplatiuji v mezilidskych vztazich (n&p rizné zmsoby komunikovani, vyti@ni divéry,

kooperace, asertivni chovani).

Sebevzélani v sold zahrnuje aktivnicinnost jedince $ svém vlastni sebepoznani a
seberozvoji v komunikaich dovednostech. Jedineciize déale vyuZzit specialni literaturu,

besedy, pednasky, socialipsychologicky vycvik apod.

Vzc&Elani v oblasti rozvoje komunikaich kompetenci nabizfada organizaci: Skoly,
neziskové subjekty, komari agentury a vzlavaci firmy. Zakladni, $eédni a vysSi odborné
Skoly maji rozvoj komunikénich dovednosti Zazeny do svych fedntta. Vysoké Skoly
nabizeji semin& a kurzy pro své studenty, vyjiiig pro Sirokou véejnost. Vzdlavaci firmy a
agentury své programy nabizejir@mosti \&tSinou za Uplatu. NéasgjSi vzclavaci formou

v téchto agenturach byva kurz.
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5 Piizkum vzdélavaciho kurzu Komunikaéni dovednosti

NejlEZznejSi moznosti zadrného rozvoje komunikaich kompetenci byvatast na gkterém
ze vzatlavacich kurg, které poskytuji vzélani v tomto smiru. V sokasnosti fisobi na trhu
spousta vzélavacich firem a agentur nabizejicich mnoho &u&k semin&i zangtenych
na komunikani dovednosti. Vzhledem ktomu, Ze se jedna o swukr spolénosti, a tyto
programy byvaji placené, zajimalo nas, jakynisgiem je zajig$ha ukita kvalita ve vyuce, a
zda pinese absolvovani kurzu ¢astnikim néjaké zlepSeni jejich dosavadni Urévn

komunikanich dovednosti.

V tabulce uvadime poskytovatele stadacich kurg, které jsme kontaktovali e-mailovou

formou, a jimi nabizené kurzy, o nichZ jsme prdjezajem:

Tabulka — Poskytovatelé kur4i a jejich nabidka

Poskytovatel kurzu Néazev kurzu

Edux, s.r.o. Konflikty v komunikaci

Redeni konfliktnich situaci

Kariérni centrum MasarykovyKonflikty ...a co s nimi?
Univerzity v Brrg Rozvoj komunikénich dovednosti
Ceska cesta, s.r.0. Asertivni komunikace

Redeni konflikt

Larra, s.r.o. Redeni konfliktnich situaci

Efektivni komunikace

Tutor, s.r.o. Komunikani dovednosti

Komunikace s problémovymi osobami
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Od spolenosti Edux a Larra nam niéfla zadna odpad’. Zastupce xeské cesty poslal
zamitavou zpravu a jednatelka za Kariérni centruasavykovy Univerzity zaslala informaci, ze
jimi nabizené kurzy jsou teny pouze pro studenty jejich vysokeé Skoly. Je#liadna odpovd’
doSla ze spotmosti Tutor, kde autorovi této diplomové prace dilyhoZznost zdastnit se jejich

kurzuKomunikani dovednostka drobnou organizai vypomoc.

5.1 Cil prizkumu

Cilem péizkumu, ktery tvéi praktickou ¢ast této diplomové prace, je zhodnoceni
vzaklavaciho program#omunikativni dovednosspole&nosti Tutor, ktery se uskuteil 16. 2. —
17. 2. 2011. Rzkum se zawiil na cile programu, organizaci kurzu, strukturuslazeni
vzklavanych, na pouzité metody vyuky, zvolené goky a praci lektora. Dale se z&fih na
problematiku konfliké: jaké zaujima misto v tematickéiteneni vyuky, jaké prosedky kieSeni

jsou lektorem nabizeny.

5.2 Metody pnizkumu

Studium dokumentii (rozbor pisemnych podklak uvedenému vzdavacimu programu),
Piipadova studie(popis zfisobu probhnuti kurzu, reakcedastniki),

Zlucastnéné pozorovani(cilem pozorovani je poznavaci, apliké a diagnosticka fazeceni:
jakou cestou jsou prezentovany informace, zda gnjakpisobem maji &astnici moznost si

osvojené komunikmi dovednosti procyit, jakou dostava lektor odastniki zpitnou vazbu).

Rozhovor, dotaznik (spokojenost &astniki s kurzem, zda doSlo k naphi jejich gedstav, kde

nabyté ¥domosti najasgji vyuziji, jejich diavod gihlaSeni se do kurzu).
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5.3 Popis phibéhu vzdélavaciho kurzu

Poskytovateli vz&élavaciho kurzu jsou spaieosti Tutor, s.r.o. a Top Vision, s.r.o.
Vzdélavaci spolénost Tutor, s.r.o. vznikla v roce 2000 a do rokastda nejetsi vzdlavaci

spolenosti CR v oblasti pipravnych kuri k prijimacim zkouskam na vysoké Skoly.

V roce 2009 se Tutor spojil se spwlesti Top Vision,psobici na naSem trhu od roku 2001, a
kterd se specializuje na wtévani manazér Top Vision ziskala v listopadu 2006 n&teré své
vzklavaci kurzy certifikaci od mezinarodni spiesti IES (International Education Society).
V sowasnosti jsou vziHavaci spolénosti Tutor a Top Vision s@asti Edua group (Tutor +

Top Vision + Caledonian school).

V sowasné dob tyto spol€nosti nabizeji okolo sedmi seti Wélvacich kura urcenych pro
verejnost. Jde o kurzy jazykovéfipravné, profesni a zajmové. Déle nabizeji pomtaiuri
studium v akreditovanych v&vacich programech, pak komplexni $t&vyaci programy pro

jednotlivce a firmy, couching a on-site tréninky.

V oblasti soft skills rozliSuje spdleost Top Vision svoji nabidku na standardni ackoae
kurzy. V nabidce standardnich ktirpro rozvoj komunikénich dovednosti to jsou niaklad:
Prezent@ni dovednosti Asertivita v pracovni praxi, Komunikai dovednosti, Emoi

management v interpersonalnich vztazich

V nabidce zn#&ovych kurZi nabizi: Umeéni preswdcit a ziskat druhé na svoji stranu,
Neverbalni komunikace v kazdodenni praxi, Mé&diatechnika 7izeni konfliké, Trénink

vyjednavani a komunikace s komplikovanymi osolagmil.
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Kurz Komunika éni dovednosti

Kurz Komunikani dovednostiprobihal v Praze 16. 2 - 17. 2. 2011 v rozsahuh@din.
Spole&nost Top Vision tento kurz poskytuje v ramci svanstardni nabidky. Cena kurzu byla

K¢e 5990,--.

Vzcatlavaci kurz byl wten managém, obchodnilkm, projektovym pracovnikm a Siroké
vefejnosti. Z propagaich materidl vyplivalo, Ze absolvovanim daného kurzu zved¥estinik
vyrazre svoji hodnotu na trhu prace. Kazdodémyuzije ziskané dovednosti a zkuSenosti. Bude
se realizovat ve vlastni komunikaci. Nawse zvladat namitky oponénta pochopi konflikty
vznikajici z komunikace. Bude poziti¥rkomunikovat a zvladne fungovani komurikéh

technik. Po uko¥eni kurzu obdrzZi &astnik certifikat o jeho absolvovani.

Osnova kurzu

e Druhy komunikace

» Principy fungovani komunikaich kanal

e Zpusoby pozitivni komunikace

* Vyznam komunikanich dovednosti v profesni komunikaci
» Zvladani ndmitek od oponent

» Zvladani konflikti

» Asertivita a asertivni jednani v procesu komunikace

* Techniky z@gtné vazby v komunikaci

Lektor kurzu

Mgr. Eva Bobkova, lektorka komunikaich a manaZerskych dovednosti, prodejnich a

prezentanich technik a pedagog VS.
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Vystudovala FAMU — obor Bhova skladba ve filmu a televizi. V letech 19751991
pusobila jako gihacka celoveéernich filmi ve filmovém studiu Barrandov. V letech 1991 —
1995 misobila jako Séfredaktorkéeskeé verze égmeckéehocasopisu Madchen (Divka). Od roku
1995 pak pt let pasobila na postieditelky vydavatelstvi Quatro Plus, s.r.6agopisy Divka,

Pop Life, Face to Face, Hair and Beauty).

V sodasné dob exterrg pasobi na Filmové akademii Miroslava QGiidka v Pisku a
na Provozd ekonomické fakult CZU v Praze, kde vedeigdnasky rétoriky a prezewtich

dovednosti. Zdetsobi i jako tiskova mlusi.

Ve spolénosti Top Vision vede déle i tyto kurz§ime managemenAsertivita v pracovni

praxi, Manazerské dovednosti

Uéastnici kurzu

Kurzu se zdastnilo celkem osm osolCtyii zeny, étyii muzi. Rozdilny ¥k, rozdilna
povolani (nap produkni divadla, IT specialista, studentka medialnickd,v manager
investiéniho oddéleni, podnikatelka). Pro p@by diplomové prace si je pojmenujeme, v zavorce
uvadime jejich pblizny vék: Eva (32), Mirek (35), Pavel (34), Hana (23), Rom(36),

Lucie (24), Lenka (35) a autor diplomové prace (25)

Prabéh kurzu

Podle e-mailové komunikace s koordinatorem kurzemjsse nil této vzdlavaci akce
zWCastnit pivodre jako asistent lektora adinjsem vypomahat s drobnymi organimémi Ukony.
Nakonec jsem tento kurz po dokagllektorkou absolvoval jako plnohodnotn§astnik, protoZze
bylo nutné kwli provacnym cvicenim, aby byl ve skupénsudy pdet astniki. Tak jsem

dostal moznost sam si vyzkouSetizpb vyuky a pouZzité metody na vlastiizk
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Ve vyukové mistnosti byly stoly us@aany do tvaru U. Zasedaciipdek jsme zvolili
nasledujici: z pohledu lektora jsme &egbodle snéru hodinovych raicek takto: Mirek, Eva,

Pavel, Hana, Roman, Lucka, Lenka a ja.

K vyuce byly k dispozici vytishé materialy, psaci p@aby, tabule, notebook, promitaci

platno, dataprojektor a kamera.

Prvni den na zatku kurzu se lektorkaredstavila, po té zadala ukol, aby kazdsastnik
napsal fixem na velky papir a naslédmprezentoval svojifpdstavu o cilech kurzu a svoje silné
a slabé stranky v komunikaci. Tento papir se gghepnil na z€’, aby byl kazdému z¢astniki

neustale nadch. Nedostatky v komunikactastniki kurzu byly tyto:

e Obavy @i mluveni red vice lidmi

» Pamatovani si jmen obchodnich partner

+ Re3eni krizi

» Jednani s pagtzenymi

* Snadno se nechat zahnat do kouta

* Nervozita gi komunikaci

» Zcervenani se

* Hovoreni s menSimi lidmi

* Nevhodné poznamkyfprozhovoru ostatnich
» Zbavit se vycpavkovych slov

e Jednani s problémovymi klienty

| kdyZ se seSla profesdost rozlenéna skupina, tak &Sina komunikanich nedostatk byla
stejna (nervozitaieSeni krizi apod.). Jiné nedostatky byli kuriézmvareni s menSimi lidméi
nevhodné poznamkyiiphovoru jinych). Wastnik Roman, ktery tyto nedostatky uvedEfiin

metr devadesat a z rozhovoru vyplynulo, Ze s@&a®lgiti nestj pti komunikaci s mensimi lidmi,
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Ze nevi jakou pozici mai¢i nim zaujmout a okas se fed nimi citi i traps. J& jsem mezi své

nedostatky uvedieSeni konflikli a ol¥asné tapani v interpretaci neverbalnich signal

Lektorka, kromy uvedenych komunikamich nedostatk hodnotila i zvoleny postoj
piednasSejicich. Ja jsenti prezentaci stal mignrozkrateny s rukama v bok aipezitostré jsem
pravou rukou ukazoval naipevreny papir na zdi. Mij postoj lektorka vyhodnotila jako min
nejisty s prvkem agrese. Po &npiednasela Hanka, ktera sii prezentaci projizéla rukama
ve vlasech a nepatfrétervenala. Roman zase zaujal roZiemy postoj s levou rukou v kapse
u kalhot. Jeho postoj byl rovh ozn&en za mira agresivni. Lenka bylaipprezentaci lehce
nervozni a mluvila §lis rychle. Pavel prezentoval s klidem a s rukaodél tla. Lucka si také
projizdkla nervozi rukou ve vlasech, ale jeji projev byl klidny a eynany. VSichni jsme pak
uznali, Ze nej¥tSi obtize nam ip prezentovankinilo zabaveni rukou. Lektorka poradila par
znamych tif jako napiklad drzeni pera, listu papitii bryli. Dokonce uvedla i zajimavost, Ze
spoustarecniki ma bryle pouze k tomutocélu a rektefi nosi slozky s prazdnymi papiry, aby
v pripact vypadku slova nebo polozeni dotazu ziskali cldatiu na promyslenou podivanim se

do této slozky.

Jako cile kurzu daastnici ¥tSinou uvadli odstraréni nekterych svych slabych stranek
v komunikaci, dale pak ziskanitgi sebedvéry pii komunikaci a jednanich, seznameni se

s novymi lidmi, oddych a zabavu.

Jak jsme jiz uvedli, kazdycastnik swj papir s napsanymi nedostatky a&ekavanimi
piipevnil na z& mistnosti, aby nasledujici den sam posoudil, zd& kaplnil jeho cilei

nikoliv.

Poté nasledovalo @éni na neverbalni komunikaci. Obdrzeli jsme pagpiBeasti okynky, ve

kterych byly fizn¢ zaloZzené ruce. Bli jsme uckit, ktery z obrazk pasobi vice agresivna ktery
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ustraSed. V tomto cvieni byli hodi iniciativni Lenka s Romanem. Lenka velice zajighav

popisovala své dojmy z jednotlivych obrézk

Nasledovalo praktické @ani na rozpoznavani emoci. Kazdyastnik si vybral jednu ze
sedmi emoci (radost, strach, nervozit¢sst sgch, klid, agresi), il ji predvést a ostatni ji
museli uhodnout. Nejlépe rozpoznatelné byly emoadosti, nervozity a agrese. Radost
piedvadl Mirek, nervozitu Lenka a agresi Roman. Ja jsemvydiral strach, ktery ostatni
zanenovali se spchem nebo nervozitouriRrybéru emoci dominovali &Sinou negativni emoce

nez ty pozitivni.

Kolem dvanacté hodiny jsme se odebrali naespgl obéd do restaurace. Lektorka nas
nedoprovazela. Gl byl hrazeny z ceny kurzuéBem cesty a nasledu stolu ped podavanim
jidel jsme vedli nezavaznou konverzaci o tom, co &a a pr@ se do kurzu iphlasil. Trochu

vice jsme se seznamili.

Po olsdé byla na petadu dne prvni hrana scénka. Jejim tématem byl tanezi lekd a
Giredniky ministerstva zdravotnictvi. Tato scénka a&ela na kameru, coZz v mnohych z nas
vyvolalo troSku nervozity. Nejvice obav z n&ai projevovala Hanka. Roddi jsme se do
dvojic. Dw dvojce pedstavovaly |ékie, a dalSi d& ministerské tedniky. Dostaly jsme &b
minut na pipravu, abychom si nachystali argumenty. Ja jsetiil paezi skupinu lék&i. Moji
kolegyni byla Lenka. Scénku jsméedvadli s Mirkem a Evou, kt# predstavovali tedniky.

S Lenkou nam scénk&ifi§ nesedla, jelikoz jsme nesympatizovali s nartdari. A tézko se
obhajuje nazor, se kterym se neztdtgéte. Mezi naSe argumenty na zvySeni mezditdka
pafily: narotnost povolani, jeho prestiz, obtiznost studia ifiaftni), nani sluzby. Mirek
s Evou protiargumentovali nedostatkem §en rozpd@tu. Ja& jsem vyjedndvani & vyctem
fakt, Lenka pak pokrgovala jejich zdvodiovanim. Mirek s Evou ndm plynule odpovidali.
Mirek na n& pasobil klidnym dojmem. B rozhovoru se vzdy ktdzajicimu naklonil a

s pijemnym Usnmivem odpovidal. Naproti tomu z Evy na& myzaoval pisngjsSi dojem a nil
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jsem pocit, Ze howda trochu odndierg, coz pak vysstlila lehkou nervozitou. Nakonec jsme se
dohodli na tom, Ze souhlasime s Mirkovym navrhehy, se platy postugnzvysSovaly o deset

procent rén¢.

V druhé ,lekéské” scénce Lucie s Romanem hrali iéka Pavel s Hanou€dniky. Zastupci
lekara zatali vyjednavani tim, Ze jim sdasna situace ve zdravotnictvi vadi, je jizZ nelunpana
tohle setkani vidi jako posledni moznost. Lucisqgbila girozere a gijemre. Sedla s nohou
pies nohu a komunikovala s naproti sedicim Pavlermd®ose fidaval do diskuse, ale ¢as se
dival na podklady na stole misto do ¢bje protistrany. Zai@dniky hovdil Mirek, ktery se pi
hovoru s Luckou takyasto dival do svych matenal Hanka se do diskuse nezapojovala.
Ke konci scénky, kdy ji Paveligdal slovo, namitla, Ze o této problematice nici revo ji
dovedlo do uzkych. Lektorka kontrovala, Zglemosti zde nebylyidezité (ty dle jejiho nazoru
nejsou nikdy, pokud se nejedna o odborny vykiapirednasku), cilem bylo posouzeniigpbu

komunikovani.

Nasleda se zabry analyzovaly. Hodnotily se #Zgoby hoveeni, argumentace, neverbalni
komunikace a pohotovost reakctastniki. Mé lektorka zkritizovala za rozvalené sezeni
v kiesle, které pry pramenilo z nervozity a na ostpiisobilo lehce arogantén Lenka fisobila
uvolnénéji. Mirek byl pochvalen za klidny a uvainy projev. Eva seffa piiliS strnule opena
v kiesle, coz psobilo uzaverg. Lucka s Pavlem byli pochvaleni zd&irpzené vystupovani.
Roman i poslechu svého hlasu ze zaznamu usoudil, Ze mlg¥it vice nahlas a lépe

vyslovovat. Hanka {sobila rozpaité a giliSnou nervozitu skryvala usfwem.

Po pedvedeni scének lektorka navéazala vykladem o pykapoteb Abrahama Maslowa.
Smyslem bylo u¥domit si dileZitost Ucty a sounalezitosti mezi lidmi a ppro rekteré jedince

od ugitého bodu uz nepdstavuji penize optimalni motird nastro;.
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DalSi scénkarodej brojleru dichodkyni a muzi v produktivningku se zanitila na analyzu
potteb mezi @iznymi lidmi. Scénka byla pouze ¢wa, takZze se nenaia. Tuto modelovou
situaci prezentovalttyti Ucastnici. Lenka s Romanem nabizeli brojler a Luckedgtavovala
pani v dichod a Mirek mladého muze. @ezity byl poznatek, Zetase jedna o jeden produkt,
tak lidé maji k jeho uziti a koupi jinéidody. Lenka ho Mirkovi nabizela pomoci argunieat
vySSim objemu afevu vody, coz se Mirkovi libilo, protoze se mu snielkou narodilo dé& a
zvysi se mu tudiz sp@ba teplé vody. Dale dlouhou zarukou a snadnowadrZRoman se zase
zan®iil na Lucku coby dchodkyni, té brojler nabizel se snadnou a minimdidizbou a

garantovanym servisem specializované firmy.

Zawr prvniho dne jsme zavrSili as@nim, kdy lektorka kladla otazky, na které jsmenai
papir psali odpaxdi. Cilem bylo u¢domit si, jak nas mnohdy naSe gané postupy omezuji a
jak je dilezité skutén¢ dolkre poslouchat. Tady se Hanka¢bptvrdila vtom, Ze nedostatek

védomosti netvii prekadzku v komunikovani.riklady otazek:

* K polovirg z osmdesatisfictete dw. Co vyjde zaislo?

* Netopyr, sova, kika. Které zdchto zvfat vidi |épe v absolutni #f

« Jaka byla nejvy3si horadeské republice nez byla rana Sezka?

« Mam d¥ mince. Hodnota minci jegitet korun. V jaké hodnétmince mam, kdyz jedna
z nich neni desetikoruna.

» Kolik zviat od kazdého druhu vzal Mojzi$ na svoji Archu?

Druhy den jsme Zzali rétorickym cvéenim. Kazdy tastnik dostal kousek textu, kteryim

ostatnim pecist. Zde se lektorka zatfila na spravnédeni slov atenic¢arek a téek.
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Priklady textu:

» Javam to tedyeknu. Vypracoval jsem si takovou taktiku. Chodmilleou a jak se ta
tramvaj rozjede a trosku je moznost zabalancowekttdu hilkou do rkterého zdch
sedicich vrazim a/fftom mu bolesti& Slapnu na nohu.

* Pane kolego, vite, Ze jsenicvvSem experimefin velmi tolerantni a nikdy jsem
nikoho nijak neomezoval, ale jsou zasady, kteoslezovat progt musi. Neni mozné,
aby se dti misto uklizeni povalovaly, zdobily si pokojeipogimi plakaty, a navic aby
se jim soustavhzhorSoval Skolni progph.

» Tentokrat bychom vas nejprve radi pozvali na koaladionemanshow o osudech
basnika Blisse. Scénicky komiks s nazBss originalne spojuje postupy pantomimy
a klasické klauniady se/#tovou skladbou moderniho komiksu, zvukovymi efekty

Zivym hudebnim doprovodem.

Po tomto cwieni lektorka zadala ukol, aby si kazdsastnik pipravil néjaké kontroverzni
téma k diskusi. Rozitili jsme se do dvojic a jeden z této dvojice témdosoval. Scénky se
nat&ely. Zde bylo dlezité vysloveni sveého jakéhokoliv vlastniho nazoaudané téma, o kterém

jsme my, jako 8astnici rozhovoru mezitateli, meli jen povrchni ¥domosti.

Modeloveé situace rozhovoru na kontroverzni témahmawé @astniky:

» Dychani bréanici
* Adopce dti homosexualy
* Vegetarianska strava wt

» Kontrola listk: revizory
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Dychani branici

Toto téma napsal Roman na zaklemzhovoru Lucky s lektorkouchem rétorickych cweni.
Lucka, coby poloprofesionalni &gacka, nam popisovala vyhody dychani branici a nagledn
mluveni. Paradoxnsi toto téma Lucka vylosovala. Jeji partnerkobyjia Lenka, ktera ji
rozhovoru jakoby dvou kamaradek pozadala, jestljibmezas¥tila do dychani branici. Lucka
pak rozhovor, kde feviadal jeji vyklad a nacvik, vedla. Lenkdikyvovala a pokladala

dodaténé a upesiujici otazky.

Adopce déti homosexudly

Rozhovor na toto téemargdvacdli Roman s Evou. Eva se Sibalsky zeptala, jaky ¢genRriv
nazor. Roman odp@dél, Ze s tim problém nema a lehce hovoesunul do komické roviny

Gvahou, zda dva muzi adoptuji spiSe chtapenebo halicku.

Vegetarianska strava u d@ti

V této situaci jsemdinkoval ja a Hanka. Setkali jsme se jakoby na w@ipo z&zné Fatelské
konverzaci se sHanka zeptala, co si myslim o vegetarianské &teadti, Ze o tom zrovna
pied chvili¢etla véasopise cestou tramvaji. Ja jsem odpldl Ze toto téma je pro &énzrovna
aktualni, jelikoz se mi narodil potomek. Ale vyslojsem postoj, Ze se s vegetarianstvim
neztotoiuji, protoze si myslim, Ze v mase je régnspousta piéebnych latek d@lezitych pro

lidsky organizmus.

Kontrola listk & revizory

Na toto téma rozmlouvali Mirek s Pavlem. Pavel oamhdvirkovi, ze ho zrovna cestou do
prace kontroloval revizor, citil se n@emné a @islo mu to jako naruSovani jeho prav. Mirek
s Pavlem souhlasil, ale pak kontroval, Ze na drubtanu je to pdeba, protoze spousta

cestujicich jezdi bez listku a dopravni spotest tak pichazi o penize.
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Zaznamy rozhovér se nasledn rozebiraly. VSimalo se &p nonverbalni komunikace a
zpasobu rozhovoru. Zde jiz bylo znat, oproti prvninmi Burzu, Ze jiz zmizel p&@teEni ostych
Gcastnili. Rozhovory probihalyifrozere. Par vytek zazto jen kwvili rozmachlé a nepméerené
gestikulaci, ktera byla Zigobena oft problémem ,co s rukama®. dktefi z nas stéli nejprve
s rukama v bok (Roman, Mirek, Lucka), dalSi senazdy mit podéldla (Eva, Hanka, Lenka).
V prab¢hu konverzace jsme vSak nad nimi ztraceli kontrBithem rozhovakr méla proxemicka

z6na vzdalenost zhruba 1 -1,5 metru.

V poledne jsme Sli vSichni na &l tentokrat i s lektorkou. dem této doby jsem &h
moznost si s ni vice popovidat. Ptal jsem se jjefiadalSi kurzy, zpsob volby témat, na jeji

kariéru u filmu. U stolu nam pak vypréea zajimaveé historky z naténi filma Zdeika Trosky.

Po obd¢ nasledovalo fedvaani dalSich modelovych situaci, jejichz tématdaniz lektorka

piipravena. Scénky se vybiraly losem. Neppavu bylo vymezeno 5 — 10 min.

Témata &chto situaci:

e ZvySeni platu

* Vedouci ma upozornit Setfsvého podzeného, ze zapacha
+ Zadost o dal3i slevu na zbozi

* Propuseni zangstnance za hrubé poruseni pracovni kazn
* Nesplni dodavky sas kvili pozct dodanym podklaiin

e Snizeniplatuo 5 %

« Kamaradka ma spoustu prace, Ze si fibemnajitcas na olbd s prateli

Bratr Zada svoji sestru o hlidani svych zlobivyet d

Scénky se provély po dvojicich. Kazdy z &€astniki vystupoval dvakrat. Nejprve jako hlavni
aktér svoji vylosované scénky, a po druhé jakoguasscénky svého souseda sediciho po jeha

pravé ruce. revedeni jedné scénky trvalo vipiru 3 minuty.
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Zvyseni platu

Hlavni aktér scénkyipdstavoval zagstnance Zadajiciho o zvySeni mzdy, vedlejSi aki@r h
vedouciho, ktery zvySeni p&n posuzuje. Vedouciho hrala Lenka, fimdného jsem
piedstavoval ja. Svoje argumenty jsem vystaa tom, Ze ve firié pracuji @t let a posledni dva
roky se mi mzda nezvysila. Dale, Ze kolegpadeSla na matskou dovolenou a&sSina jeji prace
pieSla na g, tim nestiham svoje Ukoly a pracuji tudiggas. Jako hlavni motivaci pro zvednuti
platu jsem uvedl zvySeni mych nakiada Zivobyti a narozeni potomka. Vedouci jsem vSak
negres\wdcil. Jako nouzi jsem zal vyhroZzovat odchodem s firmy, coz mi pak lektorha
rozboru zaznamu scénky vytklaii Pozhovoru jsem se snazil divat Lenku, ale kdyZnsgim
protiargumentovala, tak jsem zneish pohledem uhnul stranou. Lenka n& pisobila velice

piisnym dojmem. Ze zatku jsem se snazik@telsky usmivat, Lenka se naopak neusmétie .

Vedouci ma upozornit Setrré svého podizeného, Ze zapacha

Roman hral vedouciho, ktery ma upozornit svéhorigedého, Zze zapacha. Tuto informaci
mu sctlili kolegové, ktéi si na to u 8 stéZovali a pozadali ho, aby to ¥g8il. Podizeného hrala
Hana. Pedvedeni této modelové situace bylo nejdelSi — akaiti minut. Aktér, hrajici
vedouciho, se snazil upozornit paetnou oklikou a docela se do toho zamotavakekleji
rovnou, o co mu vlastnjde. A nakonec oznamil, Ze mu to vlastnevadi, ale ostatni jeji
kolegové si na to &uji. Roman fi hrani pisobil uvolréné. Sedl s rukou openou o koleno a
ob¢as se fi konkrétnich vytkach dival natdtmisto na Hanku. Hanka se na Romana divala
piimo a drzela odbma rukama plastovou lahev, coz v§tdila jako pomicku pro oderpani

nervozity.

Zadost o dalsi slevu na zbozi

V této scénce Slo o to, aby si @ditel vymohl od dodavatele dalsi slevu na zboZzi.

Argumenty odbratele stadly na mnoZstevni sléva pedchozi dobré spolupraci. Dodavatel
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oponoval, Ze jiz poskytnutou slevu ni&me zvysit a Ze jiz k dodanému zbozZi dostavaji zdarm
podklady a jiné materialy. Dodavatele hral Mirekibgratele Eva. Oba pracuji u stejné
spole&nosti, tak se zde snazili vyuzit zkuSenosti ze puvgxe. Tato scénka ovSemcal
zmatené. Nejprve jsme naddéli, o co se v ni vlasthjedna. Eva zde ukazala, jak se da snadno
zahnat do uUzkych, tim Ze zvedla ruky &mh a prohlasila, Ze je v koncich, kdyz ji doSly
argumenty. Na druhou stranu si myslim, Ze zada&i d&dvu na zbozZiipjiz uzawené zakazce a
kupni smlou¥ je troSku neprofesionalni a lehce drzé&ado se nemusi s oditatelem v této

pozici ztotoznit.

Propusténi zaméstnance za hrubé poruSeni pracovni kazn

Vedouciho hrala Hana, z&sinance Pavel. iodem propughi zamgstnance byla
konzumace alkoholu na pracovisti. Scénka skanpatovou situaci, pracovnik konzumaci
alkoholu popel, tvrdil, Ze je to lez a vifpadt propuséni by se domahal svého prava u soudu.
Lektorka upozornila, Ze Hanka é&ldla chybu tim, Ze od zafstnance Zadala vy&eni jeho
chovani. Pokud ho c¥a propustit, iila mu to sdlit rovnou. Jeji zvoleny zisob odpovidal

spiSe napomenuti.

Nesplréni dodavky was kwuili pozdé dodanym podkladim

V této scence hrali dva obchodni pafin®redstavitelem zadavatelské firmy byl Roman,
druhym Lucka. Slo o to, Ze jedna firma nigra spinit ¥as pozadavek druhé, jelikoZ ji poslala
pozcE potrebné pisemné materidlyreelstavitel zadavatelské firmy se hajil tim, Ze makg
poslaly was. Argumenty druhé strany byly poloZzeny niékatech e-mailové komunikace
s asistentkou zadavatelské firmy. Situace &kariim, Ze se zadavatel omluvil a dohodly se na
posunuti terminu zakazky. Roman nejprve stékidmital posunuti terminu zakazky, i kdyZz mu

Lucka rekolikrat opakovala, Ze vina je na jejich sttarRoman povolil, az kdyZz ho Lucka
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pochvalila za pedchozi dobrou spolupraci a oznamila mu, Ze jelmaufivnimaji jako svého

vyznamného klienta.

Snizeni platu 0 5 %

Zde el vedouci ozndmit patzenému, Ze mu je nucen snizit platéd procent kwli mensi
krizi ve firm¢. Tuto situaci pedvadli Pavel s Mirkem. Vedouci nejprve pochvalil gaakného
za dolse odvedenou praci z minulého tydne, a pak mu sh@g@aramil. Potizeny se samadejme
domahal vysttleni a nechapal, pédby se mu réla snizit mzda. Vedouci vSak odargumentoval
tim, Ze dostal na vy bud’ nékoho propusti, nebo snizi vSem platé procent. MiZu fict, Ze

tohle byla jedna z mala profesion&isredvedenych scének.

Kamaradka ma spoustu prace, Ze si nefize najit ¢as na oléd s prateli

Tuhle situaci pedvadly Lenka s Luckou. Scénka se zahrdla tak, Zze hlaktérka byla
povySena a #a ted’ spoustu prace a kolegyni vytykala, Ze si nerize najitéas na obd
s prateli. Pracova vytizena kamaradka se hajila tim, Ze z&#las je nova prace pro ni dost
nara@na a ze na adaptovani feliuje vicecasu a navrhla, Ze by mistoéola mohli usptadat
grilovani na jeji cha& Kamaradka Lucka oponovala, Ze na vikend uz n¥gihwi jiny program.
Scénka skatila tak, Ze povySend kamaradka pozadala, zda byapharadka nepomohla
S ukitymi pracovnimi ukoly a druhy den, Ze zajdou nadéed. Lenka se i) piedvadni situace
neustale divala do papila clala si poznamky, Lucka s&ld s nohou fes nohu a divala se
smeérem k Lence. R rozboru scénky Lucka uvedla, Ze ji lsgm postoj roziloval. Sotva se ji

podivala do &i. AZ kdyZ Lenka pedlozila Lucce s navrh, tak odlozila pero a dival se na ni.

Bratr Zada svoji sestru o hlidani svych zlobivych é&i

V této modelové situaci jsem vystupovalkbja. Redstavoval jsem bratra, ktery Zada svoji

sestru, kterou hréla Eva, o pohlidani zlobivyéti.dArgumentoval jsem tim, Ze jedu nélefitou
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pracovni cestu do zahr&hia chci s sebou vzit svoji manzelku. Sestra sé& v&hnementdé
branila. Hajila se, Ze m&iil jsou nezvladatelné a ma Zena by ji zase ponduiNeuspl jsem.
Lektorka mi pak dopogila, Ze jsem rdl z&it nejprve patelskou konverzaci se sestrou a
nasledg ji pozadat o hlidani mychétl. Fri rozboru této nahravky jsem jaswmidél, jak Eva i

mém naléhani udala obranné gesto. Vypadalo to, jako b§ chitla rukama odstit.

Hedvadni a analyza échto modelovych situaci zabralo nejvigasu druhého dne
vzklavaciho kurzu. Tentokrat jsme tyto situace hodnsémi s minimalni pomoci lektorky, ta
vzdy dopordila, co se dalo udat jinak. Jak je mozné vist z grehledu témat situaci, taktgina
scenek byla umisha do pracovnih@i obchodniho progedi, kde se Bttavaly protickidné

zajmy. Zadnéa scénka nebyla rozvinuta do takové ey vznikl konflikt.

Nespornou vyhodou hrani modelovych situaci fsjich zaziti a jejich rozboClovék poznal
sam na sad jaké pocity mu to finasi a jak v uitych momentech reaguje. Sanmem nejprve
musel ode&ist jistou miru nervozity id vystupovani ped ostatnimi &astniky a nahravanim

kamerou.

Na zawr celého kurzu jsme #&i posoudit, zda naplnil naS&ekavani a cile. A posledni ukol
spaival vtom, abychom kazdéhaastnika za cokoliv pochvalili. VSichni jsme se sihoie
kurz byl jiseé ptinosem, ale nedostatek byl hlgvm jeho kratkém trvani. Ne vSechny cile
Gcastnili byly jist¢ naplreny. Jeho hlavni vyznam byl vtom, Ze poskytlésmjakym se
komunikace kazdého z nasube lépe ubirat a nabidl mnoho pétink dalSimu rozvijeni.

Pochvaly smsfovaly hlavrg k spoluvytvdeni dobré nalady a pohodovyapéh kurzu.

Vystup vzdélavaciho kurzu

Po skowreni vzalavaciho kurzu obdrZeli gastnici certifikdt o jeho absolvovani. Tento
certifikdt vydava spolmost Tutor a nemd Zadnou mezinarodni platnost a&uibsahuje

schvalovaci dolozku Ministerstva Skolstvi, mladazdovychovyCR. (Rilohag. 1).
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5.4 Zhodnoceni vzdlavaciho kurzu

Jak jsme jiz uvedli, nejtsim kladem tohoto kurzu bylofgdvadni modelovych situaci.
Jako @astnici jsme dostali moznost komunika piéipad zazit, sebereflektovat nase pocity a
ziskat hodnotici zpnou vazbu f rozboru scének a zvazovani toho, co se dakdatginak.
Samozejme ted’ po skorkeni kurzu zalezi, jak a kdo se ziskanymi informacepodréty nalozi.
Lektorka misto teoretického vykladu pajnvolila praktické piklady a historky ze Zivota.
Neustale jsme se mohli vyptavat. Problematika kkiiflbyla n&rtnuta spiSe okrajaév Kurz
v teoretické rovi feSil vice jejich prevenci. Praktickétiklady rozpo@i nabidly rkteré
modelové situace, kdy se&astnici sice do konflikt dostavali, ale v tom okamziku byla scénka
ukontena. Ve vykladu komunikace se lektorka 2&ta vice na neverbalni slozku nez verbalni.
Zpusoby fungovani komunikaich kanal a pozitivni komunikace se nazeérrvylozily a
piedvedly na fikladech. Na principu zvladani namitek od oponfemyly postaveny vSechny

scenky, takze tento bod z osnovy kurzu se dokgraleviil.

Nejwtsim zdporem byla kratka doba trvani kurzwitdrby stélo za zvazeni ro#givyuku o
minimalré treti den nebo navazat na kurz jeho pdévanim. V &chto gipadech je vSak nutné

piehodnotit cenu kurzu a jeho naslednou dostupnost.

Cile

Cile nebyly lektorkou nijak stanoveny. Kazd§astnik napsal svojirpdstavu o napini kurzu
a posoudil, jaké ma silné a slabé stranky v komamikNa zaklad toho lektorka upravila obsah
a pribéh kurzu. Podle jejich slov jsou évretiny kurzu jeji improvizace d@dtina je pipravena

ve forme bodi, které chce, aby sastniky probrala.
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Organizace kurzu

Kurz byl rozdtlen na dva dny v celkovém rozsahu dvanacti hodatatek byl vzdy v 9.00.
10.30 — 10.45 bylatpstavka, 12.00 — 13.0Ggstavka na spalay oked v restauraci, 14.30 —

14.45 gestavka, 16.00 uka@eni kurzu.

Vyuka probihala vdebrgé s ndzvenBerlin v hlavnim sidle spotaosti Tutor v Praze.

Metody vyuky

Vyklad — obeznameni s pojmytiklady ze Zivota

* Inscen&ni metody — tematické hry, velkyichz byl kladen na aktivitu dastniki,
nanety komunika&nich scének #a lektorka gipraveny, u modelového rozhovoru na
kontroverzni téma si namvolili sami (Eastnici

e Cviceni z pisemnych matenid Ukoly z oblasti neverbalni komunikace, rétoriky,

z logiky, asertivity, zkoumani atraktivity u portiididi s rozSfenymi zornicemi.

Rozbor natdeného materialu.

K dispozici n¢€la lektorka tabuli, notebook, kameru, dataprojekt@romitaci platno.

Rozbor dat z hodnoticich dotaznik

Dotazniky se fedkladaly k vyplgni po skogeni kurzu. Obsahovaly celkem dvacet otazek,
na které se odpovidalo diukiizkovanim vyrok, nebo pitazovanim znamek k souhlasnym

tvrzenim.

Z analyzy udaj hodnoticich dotaznikvyplynulo, Ze dastnici byli s ptbéhem a vysledky
kurzu celko¥ spokojeni. Jedina vada sjpeala v délce trvani. ¥Sinow jsme se shodli, Ze
idealni délka kurzu by #ha byt v rozsahu minimaéntii dni, nebo by na kurz #ho navézat jeho

pokratovani.
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VSichni @&astnici v dotazniku uvedli, Ze kurz naplnil jejictekavani a cile. &Sina (5) pak
ziskané poznatky vyuZijefipnaplni svého zagstnani. Pouze dva si mysli, Ze délka kurzu byla
adekvatni k probiranému tématu, zbylych Se&et¢ me¢) v dotazniku vyznéla opak. VSichni

uvedli, Ze by kurz dale dopdfili svym koledgim a Ze byli s praci lektorky spokojeni.

Nepodélo se mi zjistit, zda si &astnici mysli, jestli je cena kurzu adekvatni. digej

hradili z vlastnich finagnich prostedki, ostatnim kurz platil zaéstnavatel.

Dwma (Eastnikim tento kurz vybral jejich zagstnavatel, dalSim @wma jej dopordiili jejich

znami a ostatni si jej zvolili sami.

Dotazniky nebyly anonymni. Wipad zajmu jsou k dispozici k nahlédnuti u autora této

prace. V piloze¢. 2 na ukazku iikladame vzor tohoto hodnoticiho dotazniku.

Shrnuti

Absolvovani vzdlavaciho kurzu zivodu zlepSeni svych komunik@ch kompetenci je
ur¢ité vhodnou volbou pro ty jedince, kigotebuji ziskat sir a podrty pro dalSi rozvoj v této
oblasti. Nelze samaejme ocekavat od dvoudenniho kurzu vyrazné zlepSeni. Bkigsak kurzy
i s delSi dobou trvani. Cenné jsou hlavmpulzy, pocity a mira usgnosti ze simulovanych
scének a konstruktivnifipominky lektora. To, co stlovék z kurzu odnese a jak dale tyto
zkuSenosti vyuzije, zélezi hlayma rém. Ale je poteba zait zlepSovat své komunikai
techniky ihned po skaeni kurzu, protoZze po &ité dok& dochazi ke stagnaci a opadnuti
dychtivosti zngnit na zaklad doporieni swij komunikani styl. Bthem trvani kurzu ma
Gcastnik moznost kdykoliv se lektorky zeptat na adstii svého pociovaného komunikaniho
nedostatku. Ta mu poskytne rady a navody na caseiit a jakou metodou dosahne fiiné

zmeny.



-72-

Ri vybéru kurzu si jedinec musi hlavmurcit své cile a realnacekavani. Je mozno si zjistit i
reference o usgnosti a spokojenosticastniki vybraného kurzu. Vadavaci firmy poskytnou

zdjemd@m informace o své nabidce.
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Zakr

Cilem diplomové prace bylo posouzeni vlivu kmikatnich kompetenci nareSeni
konfliktnich situaci. Komunikaceredstavuje zakladni nastroj pifeSeni neshod mezi lidmi. Na
pozitivni piabéh konfliktu pisobi gevazié Grovei emani inteligence tastniki, taktni jednani,
empatické poslouchani a naslouchani, aktivni naklni a vyjednavani s cilem oboustrann
pros@gsné dohody. Naopak négpnivy vliv maji tizné komunikani manévry, znehodnocovani
druhého, mystifikace, manipulace a sugerovani. @®pacpostupentesSeni konfliktni situace je
sclit si v rozhovoru své nazory a pocity protistramzdroj konfliktu bez vyrazfjSiho emeéniho
naboje, vyslechnout si k tomu stanoviska s arguynamtavrhnout mozngesSeni situace s cilem
vSestrant prijatelné dohody nebo kompromisu. Pokud dohoda n®iina, tak je nutné zvazit
hodnotu vztahu s protistranou. Je-li vztaheditéjSi, tak zvazit ustup. Pokud je nami navrzeny

postupreSeni podstadjsi, tak zhodnotit oktovani vztahu s oponentem.

Své komunikéni kompetence si rozvijime po cely Zivot, velkoli ra osvojovani fitom
hraje interakce s ostatnimi lidmi (ve Skolce, vel8kv zangstnani, ve vrstevnickych skupinach).
Urcité rozdily v urovni komunikénich kompetenci panuji mezi pohlavimi, které jscnyd
pievazié genderovou vychovou a naplni sp@eskych roli. Komunikeni kompetence si
osvojujme nezamnym (napodoba, identifikace, zkuSenost), nebo érapm (vychova,
sebevychova, ostatni formy rozvoje)ispbem. Mezi ostatni formy rozvojeudeme z#adit
piednasky, semirt@, vycvik v autogennim tréninku nebo jinych autalegnich technikéch,

socialrepsychologicky vycvik, sluzby poraden apod.

Rozvoj komuniké&nich kompetenci nabitada vzdlavacich firem, jejichz kurzyi seminée
se zabyvaji asertivnimi a komundkdmi technikami, zlepSovanim mluveného projevu,
prezentanimi dovednostmi nebdeSenim konfliki. Fri jejich vybéru je tedy dlezité si

uvédomit, co od daného kurzu pozadujeme a jaké siekhadcile.



-74 -

Seznam pouzité literatury

BACUS, A.Vase di¢ ve vku od 1 do 3 letPrel. L. H&inova. 1. vyd. Praha : Portal, 2003.

176 s. Fel. z: Votre infant de 1 an a 3 ans. ISBN 80-7148-%.

BACUS, A. Prvni rok vaSeho dite. Prel. H. Prouskova. 1. vyd. Praha : Portal, 2005. 460

Prel. z: Votre bébé de | jodrl an. ISBN 80-7367-029-I.

BAUMGARTNER, F. Socialna inteligencia vo tahu Kk interpersonalnym ¢rtam.

Ceskoslovenska psychologg®09, ré. 53,¢. 2, s. 172-183.

BEDNARIKOVA, I. Socialni komunikacel. vyd. Olomouc : Univerzita Palackého, 200879

ISBN 80-244-1357-4.

BEDNARIKOVA, I. Kapitoly z andragogiky .11. vyd. Olomouc : Univerzita Palackého, 2008.

77s.1SBN 80-244-1192-X.

BEDNARIKOVA, I. Kapitoly z andragogiky .21. vyd. Olomouc : Univerzita Palackého, 2008.

80 s. ISBN 80-244-1193-8.
BEDRNOVA, E.Cesty k lideml. vyd. Praha : Horizont, 1990. 240 s. ISBN 80-7023-8.

BELZ, H., SIEGRIST, MKIlicové kompetence a jejich rozvijeRfel. D. Lisa.1. vyd. Praha :

Portal, 2001. 376 s.i€l. z: Kursbuch Schkselqualifikationen. ISBN 80-7178-479-6.

CAKRT, M. Konflikty v7izeni arizeni konfliki. 1. vyd. Praha : Management Press, 2000. 181 s,

ISBN 80-85943-81-6.

CAP, J., DYTRYCH, Z. Utva®eni osobnosti v narmych Zivotnich situacich.l.vyd.

Praha : Statni pedagogické nakladatelstvi, 1968s11SBN 14-028-68.

CAP, J., MARES, J.Psychologie pro ditele. 2. vyd. Praha : Portal, 2007. 656 s.

ISBN 978-80-7367-273-7.



-75 -
DeVITO, J. A.Zaklady mezilidské komunikadetel. J. Rezek. 6. vyd. Praha : Grada, 2008.

512 s. Bel. z: Essential of human communication. ISBN 908287-2018-0.

FONTANA, D. Psychologie ve Skolni prax#iel. K. Balcar. 1. vyd. Praha : Portél, 1997. 384 s.

Prel. z: Psychology for teachers. ISBN 80-7178-063-4.

GOLEMAN, D. Prace s em¢ni inteligenci.Prel. R. Loulova.l. vyd. Praha : Columbus, 2000.

370 s. Fel. z: Working with emotional intelligence. ISBN-8249-017-6.

GRECMANOVA, H., HOLOUSOVA, D., URBANOVSKA, EObecnéa pedagogika L. vyd.

Olomouc : Hanex, 2002. 232. s. ISBN 80-85783-20-7.

HELUZ, Z. Socialni psychologie pro pedagog$. vyd. Praha : Grada, 2007. 280 s.

ISBN 978-80-247-1168-3.

HLAVSA, J., LANGOVA, M., VSETEKA, J. Clovék v zivotnich situacich.l. vyd.

Praha : Academia, 1987. 208 s. ISBN Neuvedeno

HOLA, L. Mediace: zfisob7eseni mezilidskych konfliktl. vyd. Praha : Grada, 2003. 190 s.

ISBN 80-247-0467-6.

JAROSOVA, E., KOMARKOVA, R., PAUKNEROVA, D., PAVLI®, K. Trénink socialnich a
manaZzerskych dovednosti. Metodickyvpdce.1. vyd Praha : Management Press, 2001. 224 s.

ISBN 80-7261-048-1.

JELINEK, M., SVANDOVA, B. a kol. Argumentace a uemi komunikovat.1. vyd.

Brno : Masarykova Univerzita, 1999. 328 s. ISBN2B®-2186-1.

KLAPETEK, M. Komunikace, argumentace, rétorikd.vyd. Praha : Grada, 2008. 247 s.

ISBN 978-80-247-2652-6.

KLAPILOVA, S. Kapitoly ze socialni pedagogiky. vyd. Olomouc : Univerzita Palackého,

1996. 63 s. ISBN 80-7067-669-8.



-76 -

KOMARKOVA, R., SLAMENIK, 1., VYROST, J. (eds)Aplikovana socialni psychologie III.

1. vyd. Praha : Grada, 2001. 224 s. ISBN 80-247064.8

KRIESBERG, L. Constructive conflicts: from escalation to resabuti 2nd ed.

Lanham, Md. : Rowman & Littlefield Publishers, 20828 s. ISBN 0742520463.

KRIVOHLAVY, J. Ja a ty. O zdravych vztazich mezi lidéi.vyd. Praha : Avicenum, 1986.

256 s. ISBN 08-042-86.

KRIVOHLAVY, J. Jak si navzajem |épe porozumime.vyd. Praha : Svoboda, 1988. 240 s.

ISBN 25-095-88.

KRIVOHLAVY, J. Pozitivni psychologie: odpou#ii, smiovani, gekonavani negativnich

emoci, radost, nage. 1. vyd. Praha : Portal, 2004. 200 s. ISBN 80-7138-X.

KRIVOHLAVY, J. Konflikty mezi lidmi. 1. vyd. Praha : Portal, 2007. 192 s.

ISBN 80-7178-642-X.

KULIC, V. Psychologie 7izeného ¢eni. 1. vyd. Praha : Academia, 1992. 188 s.

ISBN 80-200-0447-5.

LANGMEIER, J., KRELIROVA, D. Vyvojova psychologi&. vyd. Praha : Grada, 1998. 344 s.

ISBN 80-7169-195-X.

LEWIS, D. Tajna rec tela. Prel. J. Rezek. 1. vyd.Praha : East Publishing, 1989. 230 s.

Prel. z: The Secret Language of Success. ISBN 80-022490.

LOTKO, E.Kapitoly ze sotasné rétoriky3. vyd. Olomouc : Univerzita Palackého, 2009. 204 s

ISBN 978-80-244-2309-8.

MACEK, P.Adolescence2. vyd. Praha : Portal, 2003. 144 s. ISBN 80-7148-7.



-77 -
MATEJCEK, Z., DYTRYCH, Z. Krizové situace v rodihocima ditte. 1. vyd. Praha : Grada,

2002. 128 s. ISBN 80-247-0332-7.

MENTZOS, S.Rozumime sami s¢b Neurotické zpracovani konfliktPrel. M. Korbelik 1. vyd.
Praha : Nakladatelstvi Lidové noviny, 2000. 23Pi®l. z: Neurotische Konfliktverarbeitung.

ISBN 80-7106-366-5.

MIKULASTIK, M. Komunikani dovednosti v praxil. vyd. Praha : Grada, 2003. 368 s.

ISBN 80-247-0650-4.

NAKONECNY, M. Encyklopedie obecné psychologi. rozsfené vydani. (v Academii 1.).

Praha : Academia, 1997. 437 s. ISBN 80-85255-74-X.
NAKONECNY, M. Lidské emocel. vyd. Praha : Academia, 2000. 336 s. ISBN 80-2D63-6.

NAKONECNY, M. Socialni psychologie organizacé. vyd. Praha : Grada, 2005. 228 s.

ISBN 80-247-0577-X.

NAKONECNY, M. Socialni psychologie 2. vyd. Praha : Academia, 2009. 498 s.

ISBN 978-80-200-1679-9.

NELESOVSKA, A.Komunikativni dovednosti a objektivizace jejich gpozéani a hodnoceni.

1. vyd. Olomouc : Nakladatelstvi Olomouc, 2003. $58BN 80-7182-167-5.

OROSOVA, 0., SARKOVA, M., MADARASOVA GECKOVA, A., RTRENIAKOVA, Z.
Socialna inteligencia, socialna kompetencia — deiftra pristupy v ich skimar@ieskoslovenska

psychologie2004, r@. 48,¢. 4, s. 306-315.

PLAMINEK, J. Re3eni konflikt a uneni rozhodovat 1. vyd. Praha : Argo, 1994. 198 s.

ISBN 80-85794-14-4.

PLANAVA, |. Manzelstvi a rodiny. Struktura — Dynamika — Komané& 1. vyd.

Brno : Doplreék, 2000. 296 s. ISBN 80-7239-039-2.



-78 -

PLANAVA, |. Privodce mezilidskou komunikaci #stupy — dovednosti - poruchy. vyd.

Praha : Grada, 2005. 148 s. ISBN 80-247-0858-2.

PLEVOVA, |. Kapitoly z obecné psychologig. vyd. Olomouc : Univerzita Palackého, 2006.

89 s. ISBN 80-244-1413-9.
PRASKO, JAsertivita v partnerstvil. vyd. Praha : Grada, 2005. 235 s. ISBN 80-224616.

Ramcovy vzdavaci program pro zékladni vddvani Praha : VUP, 2007.

ISBN 80-87000-02-1

ROBSON, M.SkupinovéeSeni probléd Prel. L. Hlinovsky. 1. vyd. Praha : Victoria
Publishing, 1995. 113 sié. z: Problem Solving in Groups. ISBN 80-85865732-

REZAC, J.Socialni psychologiel. vyd. Brno : Paido, 1998. 268 s. ISBN 80-8598164

RICAN, P. Cesta zivotem: (vyvojova psychologi€). vyd. Praha : Portal, 2004. 390 s.

ISBN 80-7367-124-7.

RICAN, P. Psychologie osobnosti — obor v pohyldi vyd. Praha : Grada, 2007. 200 s.

ISBN 978-80-247-1174-4.

SCHNEIDEROVA, A., SCHNEIDER, MKomunikani dovednosti2. vyd. Ostrava : Ostravskéa

univerzita, 2010. 86 s. ISBN 978-80-7368-268-2.

SCHULZ, R., ROBERTS, R. DEmani inteligence Prel. P. Le Roch, 1. vyd. Praha : Portél,

2007. 367 s. f&l. z: Emotional Intelligence. ISBN 978-80-7367-229

STUCHLIKOVA, |. Zaklady psychologie emocil. vyd. Praha : Portal, 2002. 232 s.

ISBN 80-7178-553-9.

SIMICKOVA, J. a kol.Prehled vyvojové psychologi2. vyd. Olomouc : Univerzita Palackého,

2005. 175 s. ISBN 80-244-0629-2.



-79 -

TONDL, L. Mezi epistemologii a sémiotikodl. vyd. Praha : Filosoficky Gstav AUR, 1996.

224 s. ISBN 80-7007-076-5.

TRELAUN, B. Prekonavani konflikt v rodire. Prel. A. Kozlikova. 1. vyd. Praha : Portal, 2005.

144 s. Bel. z: Conflits dans la famille. ISBN 80-7178-935-6

VYBIRAL, Z. LZi, polopravda a pravda v lidské komunikakivyd. Praha : Portal, 2003. 175 s.

ISBN 80-7178-812-0.

VYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikacé. vyd. Praha : Portal, 2005. 320 s.

ISBN 80-7178-998-4.

VYKOPALOVA, H. Vybrané kapitoly ze socialni psychologie v kontddmunikace 1 vyd.

Olomouc : Univerzita Palackého, 2000. 198 s. ISBN84-0084-7.

VYMETAL, S. Krizova komunikace a komunikace rizika vyd. Praha : Grada, 2009. 176 s.

ISBN 978-80-247-2510-9.

VYROST, J., SLAMENIK, I. (eds).Aplikovana socialni psychologie IL. vyd. Praha : Grada,

2001. 260 s. ISBN 80-247-0042-5.

VYROST, J., SLAMENIK, I. (eds).Sociélni psychologie. 2/ppracované a roz&né vydani.

1. vyd. Praha : Grada, 2008. 408 s. ISBN 978-80-140B-8.

WESTON, A. A Rulebook for Argument8rd ed. Cambridge : Hackett Publishing Company,

2000. 95 s. ISBN 0-87220-552-5.

WILMOT, W. W., HOCKEROVA, J. L.Interpersonalny konfliktPrel. V. Cavojova. 1. vyd.

Bratislava : Ikar, 2004. 496 s.id?®. z: Interpersonal Conflict. ISBN 80-551-0832-3.

WYROBKOVA, A. Genderovy vyvoj: nejvyznandjsi teorie a vyzkum.Ceskoslovenska

psychologie2007, r@. 51,¢. 2, s. 141-152.



Prilohy

Prilohac¢. 1 — Certifikat

Priloha¢. 2 — Hodnotici dotaznik



Ptiloha¢. 1 — Certifikéat

Michal ¢

Absolvoval/a vzdélavaci kurz:

V rozsahu 12 hodin

W 7
Kurz lektoroval/a: %/ /%”/

Mgr. Eva Bobkova Michal Sedlacek
Manazer profesniho vzdélavani

- TUIQR  CERTIFIKAT

Komunikac¢ni dovednosti

’ 7'\‘)@"

2249 17|TEv

V Praze dne 17. 2. 2011




Priloha¢. 2 — Hodnotici dotaznik

TUTGR
demzimznl vriAiEvan] ?} 'L;V'l[’l." gciﬂ,;ei

Datum: ..o

” m i
Mazev kurzu: kﬂ"’*"‘ kel I""”wd&m’r[""'—"’ 1 Kad Kurzu:

Prosim, cznamkujte jednotlivé vyroky pomoci Skaly 1-4:
1 —naprosta souhlasim, 2 — splie souhlasim, 3 — sp'Se nesouhlasim, 4 - naprosto nesouklasim

Kurz Znémka
1. Naplni' moje ofekavani a clie. 7.

2. Skollcl prostory jsou moderni, upravene a disté, Gitim se v nich pifjemné, 7

3. Puznathy a dovednosti z tohoto Bkolenl miZu vvu2it ve velkeé mifs ve své praci. . B
4. Délka kurzu je adekvatr| ke Skolenému térmatu. 2

5. Organizaéné byl kurz dobfe zajistan (oberstveni, obéd, technika... ). 4,
Lektor Znamka
6. Jsem s lekiorem a jeho veden|m kurzu spokojent-a. 4

7. Lektor vysvétlil problemetiku jasné a srozumitelné. A

8. Lekior kroms teorie pouzil i prakticke piiklady a ndcyik A

9. Lektor wyuzil Gas vyuky efekiivnz 4

10. Mnozstvl a kvalitu pfedanych material( hodnotim uZitedna, IE
Klient

11,_Kurz bych dale daporutili-a svym kolegtim / cddéleni lidskych zdrajd. [ang  Tne

12. Kontakt na osobu, ktera zodpavida za vedélavanl

13. Co byste na kurzu zmeénil/-a? {jei néco):

14. Co je pro Vis pfi vybéru kurzu rozhodujici? Odislujte 3 nejdileZitéjsi faktory podle dileZitosti
(1 = nejdlleZitjal):

4 4 aktusinost tmatu {potfeba) [ misto konani
reference (7] pfedchozi zkudenoest
[Jcena [] tas konanf
[3] kvalita poskytovanyzch sluzsh [} jméno prednagejiziho
[1Jin€ (UVBGTRY .. ieeiiaes it e e e e e,

15. Vade 0&ast v kurzu je hrazena:

[[] spoletnosti, kde jsem zaméstnanyra
[7] hradim si sam/-a jake soukroma osoba
[[] hradim si jake podnikatel-ka

16. Jestlize Vam kurz hradi V42 zaméstnavatel, co popisuje nejlépe situaci:

[ &ure mi mij zaméstnavatel taktéZ vybral

[]zaméstnavatel mi kurz hradi. alz ja si ho vybral-a

[[Imohif-a jsem si vybrat z jakéhokoliv vzdélévani (nejen profesni seminafe)

[ vzoélavani je jaden z bensfitl, ktary jsem si vybrali-a (mezi jinymi benefity — pojistént, sport, kultura aj.)



TUTGR

17. Co nejlépe popisuje Vasi motivaci k iéasti na tomto seminéfi:

[] potfebuji vzdékavanl v soudasném zamestran|
[] bezpadminesna aplikovat co nejdiive va své stévajlci pozici
|] abyeh mohl povyéit nebo ziskal jinau pozici, o kterou stojim
[1je wynucené zméncu pozice v soucasnem zamestnani

[ wyuzivam moznosti vedglavani ve firmé

[} obecné se neustale vzdélavam

[ ] potfebuji vyuzivat profesni dovednosii v soukromem Zivoté

bl bavi mé a napliiuje neustals e vzdélavat

[Jchei se seznamit novymi lidimi

Tl e e e B e R i

18. Tento seminafftrénink:

[ i zajistila firma (zamestravatel)
T jsem si nadel-a samf-a
[] na zakladé dopecrudeni
[]na zakladé své zkuSenosti (U spolenosti Tutorltop vision jsme jiZ «urz absalvoval-a)
[ na zakladé reklamy jintarnet, tisk, letak apod.)
1 hledali-a jsem na intarnetu (vyhledavan()
O wyuZivam marketingove akce Tutoru/too visioru
[] vybirall-a jsem si mezi ostatnimi spoletnostmi, pro Tutorftop vision jsem se rozhedi-la, protoZe:

19. Pokud i budete hledat daldi kurz profesniho vzdalavani, vyberete si, na zakladé své zkuienosti, opét
nasi spolecnost?

el ano [ne
20, zékladni Gdaje:

Pohlavi [1zena Tl muz
Vék: [J18-24 2534 []35 - 44 []45-54 [[]55a vice
Zaméstnani: [¢) studujiei N padnikatel [ pracujici [ v domacnosti

Pracovni zafazeni {aro zaméstnance firem):

_ | asistenénl, refarentni, sekretafské

| manaZerské
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Resumé

Diplomova prace pojednava o vlivu komurikich kompetenci na zvladani konfliktnich
situaci. Zabyva se vyvojentchto kompetenci, jejich rozdily mezi pohlavimi a Zngmi
formami jejich rozvoje. Popisujeizné druhy konfliktnich situaci, jejichtiginy a zpisoby

feSeni. Praktickatast prace rozebira gieh vzcdlavaciho kurzu z oblasti komunikaich

dovednosti.

Summary

Diploma thesis deals with influence of communicatemmpetency for managing of conflict
situations. It specifies development of these cdenmy, their differences between genders and
eventual forms of their advancement. It describasous sorts of conflict situations, theirs
cause of formation and ways of solving. Practicait pf the thesis analyses procedure of

education course from field of communication skills



