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Anotace

Bakalafrska prace je zaméfena na asertivitu. Prvni ¢ast bakalarské prace se zaméfuje
na komunikaci obecné, jeji druhy nebo jaka je motivace k mezilidské komunikaci.
Druha &ast se zabyva tématem bakalarské prace samotnym, tedy asertivitou. Zamérfuiji
se na jeji definici, asertivni prava, techniky a povinnosti, jeji vyuziti v soukromém a

pracovnim zivoté, a uvadim situace a priklady jejiho efektivniho pouziti.
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Annotation

The thesis is focused on assertiveness. The first part of the thesis is focused on
communication in general, its types, and also what is the motivation for interpersonal
communication. The second part deals with the topic of the thesis itself, i.e.
assertiveness. | focus on its definition, assertive rights, obligations and techniques, its
use in personal and professional life. | also present situations and examples of its
effective use.
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UvoD

Komunikace je souéasti Zivota kazdého z nas. Je cela fada lidi, pro které predstavuje
mezilidska komunikace velky problém. Maji pocit, Ze nemaji takové dovednosti a
schopnosti, které by potfebovali pro uspé&Snou komunikaci. Proto si mnoho manazer(
uvédomuje, jak je dulezité studium komunikacnich dovednosti, jestlize maji pracovat
s lidmi. Studium komunikacnich dovednosti jim pomuze zviadat konflikty, porozumét
vzajemnym vztahim, pomlze jim v pfesvédcovani lidi nebo jak komunikovat
v kritickych situacich. V8echny zminéné dovednosti si mizeme osvojit studiem
asertivity. Asertivita by méla zlepsit nasi schopnost jednat a vyjednavat, nebat se fici
svlj nazor nebo Fici ne, neroz€ilovat se, Celit manipulaci nebo agresivité, ale také nas
naucCit nechovat se pasivné. Dale nam muze pomoci zvladat obtizné a konfliktni
situace. Nauci nas ovladat naSe emoce a diky tomu efektivné vyjadfit naSe zajmy,

potfeby, postoje nebo pocity.

S asertivitou se setkava kazdy z nas, protoze se potkavame s jedinci, se kterymi
musime komunikovat. A to jak doma, tak na pracovisti. Asertivita spociva v naplfiovani
vlastnich tuzeb a potfeb. Jeji podstatou je sebevédomé a pfimé vyjadifovani toho, co
chceme a nechceme. Asertivni lidé vénuji pozornost druhym lidem a nechovaji se
k nim neCestné. Asertivita vyZzaduje, aby se jedinec rozhodoval sam za sebe a za svoje
rozhodnuti nesl zodpovédnost. Pomoci asertivity muzeme hledat FfeSeni nebo
kompromisy pro vzniklé konflikty, bez pocitl viny sdélovat nepfijemné rozhodnuti, ale
také ndam umozni mirnit hnév a roz€ileni. Asertivni chovani je tim nejefektivnéjSim
zpusobem chovani. Je souhrnem zasad komunikace a zaroven je i pfistupem k Zivotu.

Asertivita ma sva prava, techniky a povinnosti.

Hlavnim ddvodem, pro¢ jsem si zvolila toto téma pro bakalarfskou praci, bylo
kazdodenni jednani se zakaznikem, dodavateli nebo podfizenymi zaméstnanci. Za
nebyla jednoducha. Zakaznikovi vrcholovi manazefi radi vyuzivali manipulace nebo
agrese k dosazeni svych cilh. Vyuzivali i toho, Ze pfi nastupu do své funkce jsem byla
velmi mlada, bez praxe a jakychkoliv zkuSenosti. Z po¢atku mé chovani bylo spiSe
pasivni, a to z divodu nulovych vyjednavacich zkuSenosti a také z obavy z mozné
ztraty zakaznika. S pfibyvajicimi zkuSenostmi jsem se ze zakaznika stale Castéji

dostavala do konfliktnich situaci, které neméli feSeni. V té dobé jsem se zacala zajimat



o komunikaci jako takovou a posléze i 0 asertivitu. Asertivita byla do té doby pro mne
neznamy pojem. Byla jsem mile pfekvapena jaké praktické vyuziti pro mne ma. Ocenila
jsem i nové poznatky o neverbalni komunikaci. Pfi jednani s lidmi jsem vice zacala
pozorovat jejich neverbalni projev, ktery dokdZze mnoho véci o jedinci napovédét a
v mnoha pfipadech pomoci pfi jednani. Osvojeni si asertivhich technik, prav a
dovednosti mi velmi pomohlo. Vice jsem zacala kontrolovat vlastni neverbalni
komunikaci, ovladat své emoce, nebat se vyjadfit svij nazor nebo neustupovat

v podstatnych vécech.

Cilem mé bakalarské prace je shromazdit informace z dostupné literatury a podat

uceleny obraz o mezilidské komunikaci.

V bakalafské praci se budu zabyvat komunikaci, jejimi druhy, konflikty v komunikaci,
zplUsoby chovani a asertivitou. V prvni kapitole se budu podrobnéji vénovat
komunikaci, protoze je velmi Uzce spojena s asertivitou. Zaméfim se na definici
komunikace a jeji druhy, dale na komunikacni pravidla a dovednosti, motivaci
k mezilidské komunikaci a také na verbalni a neverbalni komunikaci. Druha kapitola
pojednava o konfliktech, které vznikaji pfi vzajemné komunikaci. Ve ftfeti kapitole
seznamim &tenafe se zpusoby komunikace, které maji vliv na nase chovani. Ctvrta
kapitola bude zaméfena na asertivitu. V paté a Sesté kapitole se budu zabyvat vyuzitim

asertivity v soukromém a pracovnim zivoté.



1 KOMUNIKACE

S komunikaci se setkavame dnes a denné a doprovazi nas po cely zivot. Komunikace
patfi mezi zakladni zivotni potfeby lidi a zvifat. Je tedy zakladnim dorozumivacim
prostfedkem. Jde o nejCastéjsi aktivitu Clovéka, kterou disponujeme od narozeni.
Komunikaéni dovednosti si sebou pfinaSime na svét a jsou dany jednak geneticky a
jednak moznostmi tyto vlohy rozvijet. Komunikace posiluje nebo tlumi emoce a formuje
postoje Clovéka. Dokaze popudit, provokovat, iniciovat, ale i politovat nebo zbrzdit
druhého v jeho odhodlani. Dokaze pfesvédcit o pravdé i vérohodné Sifit lez. Smyslem
kazdé komunikace je dorozumét se. Na komunikaci s druhymi lidmi je pozoruhodné to,
Ze ji spoluvytvafime a ovliviiujeme, pfispivame k ni, zaroven jsme jeji sou€asti a jsme ji
ovliviiovani.

wJestlize si chceme pri komunikaci véfit, spoléhat sami na sebe, jestlize mame mit
optimalni sebeduvéru, méli bychom se snazit komunikaci vice porozumét a také ji lépe
zvladat. To znamena jednak védét, jak funguje ve vyjimeénych situacich, ale i

v situacich, které si normalné neuvédomujeme. a

V pfipadé komunikace mezi lidmi hovofime o socialni komunikaci, kterou lze
specifikovat jako interakci prostfednictvim kédovanych symboll a to verbalnich nebo
neverbalnich. Jde tedy o komunikaci verbalni (mluveni, slovni komunikace) a
neverbalni (mimoslovni komunikace, komunikace télem a pomoci smysl). Socialni
komunikace se déli na tfi zakladni druhy:

1. uastni - rozhovor, porada, diskuze, vyuka, dotazovani, vysvétlovani, atd.;

2. pisemnou — dopis, e-mail, zprava, zapis, atd.;

3. vizualni — diagram, graf, tabulka, diapozitiv, fotografie, slide, videozaznam, film,

model, powerpointova prezentace, atd.

,Kazda lidska komunikace je ovlivnéna mentalnimi reprezentacemi ucastnik(, a to jak
uvédomovanymi, tak mimovédomymi, stereotypizovanym posuzovanim druhych lidi,
kontextem Ci fadou kontextd komunikace a celkovymi sebepojetimi jednotlivych
udastniki.

nevénujeme ji pfili§ pozornosti, usili nebo €asu k jejimu zdokonalovani. Komunikovat

L MIKULASTIK, Milan. Komunikaéni dovednosti v praxi. 2. vyd. Praha: Grada, 2010, s. 18. ISBN 978-80-
247-2339-6.
2 VYBIRAL, Zdenék. Psychologie komunikace. 2.vyd. Praha: Portal, 2009, s. 20. ISBN 978-80-7367-387-1.
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se zaCiname ucit v nejranéjSim véku od rodi¢l a nasledné ve Skole. Mnoho lidi mluvi
tak, jak se to naucili v mladi. Pokud spolu dva lidé hovofi jednim jazykem, neznamena
to, Ze si budou dobfe rozumét. Mame odliSnou slovni zasobu, odliSné schopnosti,
zkuSenosti, pocity, motivy, postoje, preference, citlivost a odlisné profese. Toto vie

mUze ovlivhovat rozhovor a mlize dochazet k odliSnému chapani obsahu hovoru.

VeSkeré informace pfijimame prostfednictvim smyslovych organu, neboli receptor(
(zrak, sluch, €ich, hmat, chut). Kazdy jedinec vnima pomoci téchto receptord jinak.
Jinak bude vnimat hudbu zpévak, jinak spisovatel nebo Iékaf. OdliSnym vnimanim
dochazi k tomu, ze lidé popisuji stejnou udalost odliSné.

Pfi komunikaci s druhymi lidmi pouzivame urcita pravidla, ktera jsou stanovena
kulturou a také rolemi, které ve spolegnosti zastavame. Cim je komunikace naroéngjsi
a ¢im déle trva, tim vice muze dochazet k problémim v komunikaci. Do problémové
komunikace mlUzeme zaradit konflikt, kritiku, diskriminaci ale i mobbing. Informace,
které jsou prfedavany, ovliviuji i nevédomé aspekty osobnosti a to i proti vlastni vili
komunikatora. Sdélovani neprobiha pouze jednostranné. Je to oboustranny proces.
Role komunikator(l a komunikantl se stfidaji. Do svého sdéleni zpravy promita svou
osobnost a zaujeti. Roli zde hraji zkuSenosti, naladovost a postoje. Jeho vnimani

ovliviuji vlastni zkuSenosti, prozitky, vlastni zaméry a cile.

Komunikator je osoba, ktera vysila sdéleni, a komunikant je osoba, ktera pfijima
sdéleni. Obsah sdéleni je oznafovan jako komuniké. Komunikaénim kanalem se

rozumi cesta, ktera slouzi k pfedavani sdéleni.

Komunikace je nejdulezitéjSim faktorem Zzivotniho a profesniho Uspéchu. Ve chuvilich,
kdy chceme nékomu néco dulezitého sdélit, napsat e-mail nebo pronést proslov, si
uvédomujeme dulezitost komunikace a kazdy znas se na ni svym zpusobem

pfipravuije.

Obecné muzeme fici, ze komunikace ma vzdy néjaky ucel, funkci, cil, pfesvédceni,

zamér, formu, oéekavani nebo snahu.

Mezi zakladni komunikaéni funkce mizeme zaradit funkce:
e informativni;

e instruktivni;

e pfesvédCovaci;

e posilujici;

e motivujici;
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e zabavnou,
e vzdélavaci a vychovnou;
e socializaCni a spoleCensky integrujici;

e poznavaci.

Cilem komunikace muze byt vyména informaci, potfeba prosadit néjaky vlastni nebo
skupinovy zajem, Usili vyfesSit existujici problém nebo spor, ovliviiovani druhych lidi
nebo ovliviiovani mezilidskych vztahl mezi jedinci i k vlastni osobé. Formy komunikace
se déli na:

e o0sobni;

e zprostfedkovanou;

e ustni;

e pisemnou;

e elektronickou;

e formalni;

e neformaini.

Vzdy mame néjakou motivaci proto, abychom komunikovali. Nékdy komunikujeme, i
kdyz si to neuvédomuje — pasivni komunikace. Jde o poslouchani radia ¢i rozhovoru
spolucestujicich v méstské hromadné dopravé. Jsme zapojeni do komunikace tim, ze

pfijimame a reagujeme.

Kazda mezilidska komunikace je dale ovliviovana <&asem, prostorem, svym
vyznamem, pfitomnosti emoci a vzajemnym vztahem ucastniki komunikace. Dale
vékem, pfedchozimi zazitky a zkuSenostmi, vzdélanim, inteligenci, socialnim statusem

a zastavanou roli jednotlivych ucastnika.

Lidé vétSinou komunikuji rozdilné doma, na pracovisti nebo v obchodé. Ale komunikuji
jinak i v pfitomnosti déti, dospélych nebo cizich lidi. Komunikaéni situace je pokazdé
jind a vyZaduje od komunikujiciho jinou roli. Pfi zmé&né& role méni jedinec své
vyjadfovani, voli jina slova €i formu, mluvi jinak posazenym hlasem, jinym tempem,
kontroluje Ci nekontroluje mimiku, gesta apod. Vybiral uvadi nasledujici pfiklady situaci
v lidském komunikovani:

e jednostranné fizena komunikace mimo soukromi;

e komunikace v malé, primarni skupinég;

o komunikace Clovéka na vefejném prostranstvi, kdyz je chranén anonymitou

davu;
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e komunikace v organizaci;

¢ komunikaci pfi obchodovani;

e komunikace prostfednictvim masmeédia;
e aranzovana komunikace;

e interkulturalni komunikace.®

Komunikace neni jen mluveni, komunikace je také naslouchani, ¢teni, psani, pohyby
téla nebo Ciny. Mira vyuzivani jednotlivych soucasti komunikace Ize vyjadfit

v nasledujicim poméru: naslouchani 45%, mluveni 30%, ¢teni 16% a psani 9%.

Komunikace neni vzdy jen pozitivni, ale mize mit i negativni charakter. Za negativni
projevy komunikace jsou povazovany pomluvy, famy, Ihani, manipulace nebo

agresivita.

1.1 Definice komunikace

Slovo komunikace vzniklo z latinského communicare a znamena radit se s nékym,
dorozumivat se nebo néco spojovat. Obecné mizeme pojem komunikace definovat
jako dorozumivani, sdélovani informaci mezi jednotlivci nebo skupinou osob.
Komunikace je proces, ve kterém dochazi ke sdélovani, pfijimani informaci a dulezita

je i zpétna vazba.

V psychologii je €asto komunikace definovana jako proces vzajemného pfedavani
informaci v socialnim kontaktu pomoci riznych prostfedkd. Psychologové se zajimaji o
to, jak se komunikace méni vlivem zastavané role a dosazeného statusu.
,V psychologii neni komunikace povaZovana jen za pouhy prenos informaci mezi
sdélujicim a prijemcem. Jde o mnohem vic, jde o sebeprezentaci, o sebepotvrzovani.
Jde o vyjadreni postoju k predmétu, ke komuniké, ale i k prijemci sdéleni. Jde o riiznou
uroveri ptisobeni, ovliviiovani, znesnadriovani &i usnadriovani porozuméni.“*

vvvvvv

komunikace Ize shrnout do téchto zakladnich bodu:
e komunikace je nezbytna k efektivnimu sebevyjadfovani;
e komunikace je pfenosem a vyménou informaci v mluvené, psané, obrazové nebo

¢innosti formé, ktera se realizuje mezi lidmi, cozZ se projevuje néjakym ucinkem;

8 VYBiR/-’\g, Zdenék. Psychologie komunikace. 2.vyd. Praha: Portél, 2009, s. 39. ISBN 978-80-7367-387-1.
* MIKULASTIK, Milan. Komunikaéni dovednosti v praxi. 2. vyd. Praha: Grada, 2010, s. 20. ISBN 978-80-
247-2339-6.
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¢ komunikace je vyménou vyznaml mezi lidmi pouzitim bézného systému symbold;

e komunikace je prostfedkem pro vytvaieni a ovliviiovani vztah(.’

1.2 Druhy komunikace

.Komunikace ma velmi proménlivou podobu a Sirokou Skalu moZznosti, které muze
VvV rtiznych kombinacich komunikator uZivat, ménit. Zalezi na dovednosti kazdého
uzivatele, jak dovede citlivé uzivat optimalni zpusoby, které respektuji situaci, umysl,
individualni odlisnosti partnera, s nimz komunikuje, koho presvédcCuje, auditorium,

k némuz promlouvé.“®

Komunikaci podle druhu zle rozdélit na komunikaci zamérnou, nezamérnou, védomou,
nevédomou, kognitivni, afektivni, pozitivni, negativni, asertivni, agresivni,
manipulativni, pasivni, intropersonalni, interpersonalni, masovou, mezikulturni,
jednosmérnou, dvousmérnou, komplementarni, tvafi vtvaf, psanou, verbalni,
neverbalni, komunikaci ¢inem, paralingvistickou a agovani.

Zamérnou komunikaci je takova komunikace, kdy ma komunikator pod kontrolou to,
co prezentuje a komunikuje zptsobem, ktery odpovida jeho zaméru.

Nezamérnou komunikaci oznaCujeme komunikaci, kdy komunikator prezentuje svj
projev jinym zplsobem, nez byl jeho pavodni zamér.

Védomou komunikaci lze oznacdit takovou komunikaci, kdy si komunikator
uvédomuje, co fika a jak to fika. Védoma a zamérna komunikace se prekryvaji.
Nevédomou komunikaci je komunikace, kdy nema komunikujici pod védomou
kontrolou svlj komunikacni projev. Nevédoma komunikace se prekryva s komunikaci
nezameérnou.

Kognitivni komunikaci oznaCujeme komunikaci, ktera je logicka, racionalni,
smysluplna.

Afektivni komunikace probiha prostfednictvim emoénich projevl. Komunikator
pusobi na city komunikanta.

Pozitivni komunikace se vyznacuje souhlasem, pfijetim, obdivem nebo nadSenim. Je
dllezité védét, ze i kritiku I1ze prezentovat pfijatelné a pozitivné. Nezbytna je tolerance,

asertivita, otevienost a trpélivost.

®> MIKULASTIK, Milan. Komunikaéni dovednosti v praxi. 2. vyd. Praha: Grada, 2010, s. 20. ISBN 978-80-
247-2339-6.
® Tamtéz s. 31.
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Negativhi komunikace vyjadifuje odmitnuti, odpor, uto€eni, kritiku, skryvani,
zatajovani. Nikdy nemuze vyvolat pozitivni reakce druhé strany.

Asertivni komunikace umozriuje vytvoreni takovych podminek pro komunikaci, které
nam umozni seznamit se navzajem s nastalou situaci a s nazory druhych tak, abychom
dosahli spole¢ného FeSeni, které bude pfijatelné pro obé strany.

Agresivni komunikace je komunikace Uto¢na, bezohledna a sobecka vaci druhym.
Manipulativni komunikaci vyuzivaji lidé, ktefi chtéji dosahnout svého, aniz by hledéli
na prava druhych. Manipulator vyuziva neférovych forem jednani.

Pasivni komunikaci se vyznacCuji lidé, ktefi maji malo sebevédomi a boji se prosadit
svlj nazor. Lze ji definovat jako komunikaci unikovou nebo Ustupnou.

Intropersonalni komunikaci mizeme oznacit takovou komunikaci, kdy komunikant
vede monolog nebo dialog (vnitfni fe€ nebo hlasity projev — muize jit o projev nemoci,
napr. schizofrenie nebo paranoie).

Interpersonalni komunikace je komunikace mezi dvéma nebo i vice jedinci nebo
skupinou osob.

Masovou komunikaci oznaCujeme komunikaci, kdy komunikator pfedava sdéleni
SirSimu obecenstvu nebo ma projev kdavu lidi. Za masovou komunikaci jsou
povazovany noviny, televize, radio, internet nebo knihy.

Mezikulturni komunikaci oznaCujeme komunikaci mezi lidmi riznych kultur. Tato
komunikace boura bariéry mezi lidmi a sblizuje obyvatele celého svéta.
Jednosmérnou komunikaci oznaCujeme komunikaci, kdy se role komunikatora a
komunikanta neméni (jeden mluvi, druhy posloucha).

Dvousmérna komunikace je komunikaci mezi ucCastniky, kde se stfidaji role
komunikatora a komunikanta. Je zde velka pfilezitost pro zpétnou vazbu.
Komplementarni komunikace je komunikaci, kdy se role komunikatora a
komunikanta navzajem doplnuji (I€kaf — pacient, ulitel — zak).

Tvari vtvar je komunikaci, na kterou jedinci reaguji bezprostfedné, vzajemné a
okam?zité.

Psana komunikace probiha prostfednictvim knih, novin, €asopisi nebo dopisu Ci
emaild.

Verbalni komunikace probiha prostfednictvim slov.

Neverbalni komunikace slouzi jako doplfujici prostfedek ke komunikaci verbalni.

Mimika, postoj téla, vyraz tvare, pohled oCi apod. jsou povazovany za neverbalni

projevy.
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Komunikace €inem se mulze vyznacovat napriklad pozdnim pfichodem, nespinénim
slibu, opomenutim pozdravu apod.

Paralingvistickda komunikace obohacuje komunikaci. Jedna se o rys hlasové
komunikace — hlasitost, pomlky, barva hlasu, frazovani, emoéni naboj, vySka hlasu,
rychlost a kvalita feci, slovni zasoba apod.

Agovanim oznacujeme takovou komunikaci, kdy osloveny jedinec reaguje na stimul
nepfimérené, neadekvatnim zplsobem. Jedinec nereaguje na danou otazku a zacina

mluvit o nécem jiném.

1.3 Verbalni komunikace

Verbalni komunikace predstavuje nejCastéjSi zplsob dorozumivani. NejCastéji je
uskute¢fiovana pomoci jazyka, slov a fe€i. Mize mit Ustni nebo pisemnou formu.
Prostfednictvim feli sdélujeme, oznamujeme, informujeme a dorozumivame se. Bez
verbalni komunikace by nebylo mozné shromazdovat a pfedavat znalosti. V kulturach,
které neznaji pismo, se jazyk udrZuje a pfedava z generace na generaci a pokud dojde

k pferuSeni, jazyk vymfe. Verbalni komunikace se vyznacuje témito rysy:

uziva artikulovanou fe¢, kterou tvofi hlasky, slova a véty;

e je vazana na urcity jazyk;

e slova maji staly nebo urCity vyznam, ktery neni zcela zavisly na souvislostech a
dané situaci;

e muUzeme vyjadfovat témata a obsahy, které nemusi souviset s pfitomnosti (maze

vyjadfovat déje minulé nebo budouci).

Red je doprovazena barvou a silou hlasu, dale vySkou a melodicnosti, rychlosti a
plynulosti fedi, artikulaci a emocemi. Jedna a tataz véta vyslovena jinou vyskou, silou a
rychlosti nabyva jiného vyznamu, i kdyZ je obsahové stejna. Re& komunikatora dotvafri
neverbalni komunikace, kterd napomaha ke snadnéjSimu pochopeni obsahu

sdélovanych informaci.

Verbalni komunikace se sklada z obsahové a formalni stranky. V ramci obsahové
slozky se zaméfujeme na volena slova a sdéleni, zpusob formulovani véty a celkovy
projev. Obsahovou stranku ovliviiuje vzdélanost, slovni zasoba, vSeobecny piehled,
zkuSenosti, aktualni potfeby jedince nebo hodnotova orientace mluvc€iho. Formalini
sloZzku tvofi paralingvistické aspekty, které hraji v lidské feCové komunikaci podstatnou

roli. Pomoci prace s hlasem mizeme napomoci porozuméni slovnimu vyjadfeni. Prace
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s hlasem muaze byt védoma i nevédoma. Mezi zakladni slozky paralingvistiky
zarazujeme napfiklad intenzitu projevu, ton, barvu hlasu, délku projevu, rychlost,

frekvenci prestavek apod.

1.4 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace je nejplvodnéjSim zpusobem socialniho chovani. Neverbalni
sdéleni je nazorné, smyslové vnimatelné a vyjadfuje emocionalni stav a mlze verbalni
komunikaci v uréitych pfipadech zcela nahradit. Mze ji také zvyraznit, odporovat ji
nebo ménit jeji vyznam. Celkové chovani Clovéka muze byt neverbalni slozkou
regulovano, zesilovano nebo zeslabovano. Neverbalni komunikaci Ize zlepSovat
tréninkem. Mnoho spolecnosti jiz nabizi rizné kurzy zamérené jak na neverbalni, tak

verbalni komunikaci.

Neverbalni komunikace byva &asto oznacovana jako fec téla, nonverbalni nebo
mimoslovni komunikace. Jde tedy o sdélovani informaci bez pouziti slov. ,Podil
neverbalni komunikace je aZz 67%, coZ znamena, Ze dvé tretiny z celkového mnoZzstvi
informaci ziskdvéme z mimoslovniho projevu druhého &lovéka.” Procentudlni podil
jednotlivych &asti komunikace se u nékterych vyzkumui lisi. Sauerova a kolektiv ve své
publikaci poukazuji na vyzkum, ktery hovofi o 55% podilu neverbalni komunikace a
45% podilu komunikace verbalni. Autory tohoto vyzkumu jsou Mehrabian

s Ferrisovou.®

Kazdy neverbalni projev ma svij vyznam - néco znali. Nékteré projevy jsou
jednoznacné a lze jim dobfe porozumét. Mnohé maji podobu obrazu ¢i symbolu a
rozumét jim mizeme rizné. Za projevy neverbalni komunikace jsou povazovany:

e (gesta (gotika);

e pohyby hlavy, rukou a nohou (kinetika);

e postoj téla (postulogie);

e vyrazy tvare (mimika);

e pohledy o¢i (fe€ o€i);

e vzdalenosti a zaujimani prostorovych pozic (proxemika);

e télesny kontakt (haptika),

"SAUEROVA, M., K. SPACKOVA a E. NECHLEBOVA. Specialni pedagogika v praxi. 1.vyd. Praha:
Grada, 2012, s. 53. ISBN 978-80-247-4369-1.
8 Tamtéz, s. 54.
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e vzhled a Uprava zevnéjsku.

Za negativni projevy neverbalni komunikace mUzZeme povazovat nervozni projev,
manipulaci s pfedméty, roztékanost, neklid, dotykani se obliceje, zataté pésti, upjatost
nebo afektovany projev. Ti, co nemluvi pravdu nebo pfedstiraji, maji méné gestikulace

a vice si mnou ruce nebo se dotykaji obliCeje.

.Zpusoby neverbalni komunikace muizZeme jeSté dale definovat a samostatné
analyzovat napriklad pohyby rukou, pohyby nohou, v neverbalnich aspektech feci
napriklad délku odmliceni se, riizné druhy intonaci a zvukovych kadenci, mimiku v dolni
&asti obliceje, mimiku v horni &asti obliceje atd.*

V posledni dobé je neverbalni komunikaci vénovana velka pozornost. Spolu s gesty,
mimikou, o€nim kontaktem jsou sledovany i tzv. materialni signaly. Ty pfedstavuji
predméty a prostiedi, kterymi je ¢lovék obklopen, tedy i to, jak jsme upraveni nebo

obleceni, jak zachazime s pfedméty a Casem apod.

Vyznamnou roli v neverbalni komunikaci hraje:

vyraz v obli¢eji a mimika;

e pohled a o¢ni kontakt;

o vokalni klice;

o feCtéla;

e podani ruky.

Vyraz v obli¢eji a mimika jsou nejdllezitéjSim prostfedkem neverbalni komunikace.
Pomoci obliCeje vyjadfujeme potéSeni, porozumeéni, zaujeti, zajem a také emocni stav.
Tyto projevy Ize jen téZko skryvat, i kdyZ se o to mnoho jedinct snazi. Obli¢ej odpovida
na informace a poskytuje zpétnou vazbu. Vyraz tvare by mél byt v souladu s nasim
sdéleni s mimikou v obliCeji.

Pohled a oéni kontakt dava druhému najevo, ze davame pozor na to, co fika. Jedna
se o druh kontaktu, ktery je velmi silny a intimni. Pomoci odi Ize vyjadfit laskavost,
privétivost nebo také odmitavost. Jednou ze znamek nervozity pfi jednani s druhymi je
nedostateCny o¢ni kontakt. Jde o vyhybavou reakci, ktera se projevuje divanim se na
nékoho jiného nebo pohledem do zemé a je ¢asto povazovana za projev neucty.
Vokalni klice se tykaji zplsobu vyjadfovani. Patfi sem emocni zabarveni hlasu,

pFizvuky, hlasitost, rychlost, hladkost nebo pomlky. Vokalni klice mohou dramaticky

° VYBIRAL, Zdenék. Psychologie komunikace. 2.vyd. Praha: Portal, 2009, s. 81. ISBN 978-80-7367-387-1.
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zmeénit vyznam, toho co chceme sdélit. Pokud stejnou vétu vyslovime pomoci riznych
tonl hlasu nebo s jinym dirazem, nabyva jiného vyznamu.

Reé téla o nas mnoho napovi a ma podil na celkovém dojmu naseho projevu. Na fegi
téla se podili gestikulace rukama a jejich pozice, rytmus dechu nebo svalové napéti,
ale také celkovy télesny postoj a drzeni téla. Dulezité je i dodrzovani dostate¢né
vzdalenosti mezi jedinci pfi rozhovoru. Vzdalenost mezi jedinci pfi rozhovoru urcuje
blizkost jejich vztahu. U pracovniho rozhovoru je adekvatni vzdalenost mezi 120 az
200cm.

Podani ruky podava mnoho informaci o naSem protivnikovy. Dulezité je postaveni
ruky pfi podani. Pokud dlari sméfuje doll, stoji pfed nami dominantni jedinec, ktery
chce situaci ovladnout a chce mit navrch. Takto podana ruka je doprovazena pevnym
stiskem. V opacném pfipadé, kdy dlan sméfuje nahoru, jde o jedince, ktery neni pfilis
sebevédomi a necha sebou lehko manipulovat. Pfi podani ruky je idealni postaveni
dlané kolmo, kdy dochazi k rovnhocennému postaveni obou jedincd. PFi podani ruky
nam hodné napovi i stisk. ,Hodné zaleZi na vzajemném stisku. P¥ili§ slaby stisk v nas
vyvolava neprijemné pocity, pfilis silny, navic doplnény sevfenim i pomoci druhé ruky
také nebyva prijiman pozitivné, nebot takovy stisk muzeme vnimat jako urcitou potfebu
nadrazenosti druhého ¢lovéka (ma ruka je seviena v obou rukou partnera, nema dost
prostoru, podani ruky je nevyvézené).“’® Pevny stisk je znakem poctivosti a sily.
V pfipadé, ze nam protéjSek svou ruku pouze odevzda bez stisku, jde o tzv. “leklou
rybu“, mize jit o jedince, ktery nezna spoleCenské chovani, neni nadSen z nasi

pfitomnosti nebo nema dostatek sebevédomi.

1.5 Komunikaéni dovednosti, pravidla a zlozvyky

Komunikaéni dovednosti jsou vrozené nebo naucené zpusoby chovani, kterymi
disponuje kazdy cClovék. Tyto dovednosti se ziskavaji celozivotnim vzdélavanim a
ovliviuji je naSe zkuSenosti, které ziskavame v prab&hu Zivota. Mezi zakladni
komunikacni dovednosti, které Ize ziskat studiem interpersonalni komunikace, patfi
podle J. A. DeVita nasledujici:

e dovednost prezentovat sebe sama jako sebejistého, sympatického, pfistupného a

divéryhodného &lovéka;

19 SAUEROVA, M., K. SPACKOVA a E. NECHLEBOVA. Specialni pedagogika v praxi. 1.vyd. Praha:
Grada, 2012, s. 54. ISBN 978-80-247-4369-1.
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dovednost vztahova pomaha navazovat pratelské a milenecké vztahy,
spolupracovat s kolegy a udrzovat vzajemné vazby s rodinnymi pfisludniky;
dovednost vést rozhovory a pohovory umoziiuje komunikovat s druhymi za ucelem
ziskat informace nebo efektivné se uc€astnit riznych rozhovor;

dovednost komunikovat v malé skupiné a vlidcovska dovednost pomahaji byt
efektivnim ¢lenem nebo vlidcem rizné zamérenych skupin a to jak v praci, tak i
doma;

dovednost prezentace znamena umét sdélovat informace jak malym, tak velkym
skupinam posluchacl a ovliviiovat jejich postoje a chovani;

medialni gramotnost umoZznuje stat se kritickym uzivatelem rozmanitych masovych

medii, se kterymi se setkavame dnes a denné.*

Komunikaéni pravidla vychazeji z vSeobecnych socialnich pravidel a uréuji Zadouci

nebo nezadouci chovani jednotlivych Gc€astnikl komunikace. Obecné pravidlo

predstavuje normu pro danou c&innost. Jedna se tedy o zpusob chovani, ktery je

Zadouci, pfiméfeny nebo v opaéném pfipadé nezadouci a nepfiméfeny. ,Mezilidska

komunikace je na jedné strané zaleZitosti zcela prirozenou, na druhé strané, nema-li

v sobé zahrnovat rusivé momenty, které brani jejimu racionalnimu prabéhu, (coz se

v bézné komunikaci nezfidka stava) je vhodné, zejména pfi oficialnich pfileZitostech,

aby se Fidila uréitymi pravidly.“** Zakladnimi pravidly jsou:

hovofi jen ten, kdo ma co fici;

mluvi vzdy pouze jeden a jen po nezbytnou dobu;
struénost versus rozmélfiovani, méné znamena vice;
dodrzovani tématu bez odbocovani, jasnost, srozumitelnost;
neni nutné mit vzdy posledni slovo za kazdou cenu;
nelze zaménovat dialog s monologem;

dialog vyZaduje kazer v€etn& uméni skoncit v€as;
pouzivani pfiméfené intonace, mimiky a gest;
uplatriovat empatii;

nesnizovat distojnost druhého;

zvazit nezbytnost kritiky;

pozorné naslouchani druhym;

1 DEVITO, Joseph A. Zaklady mezilidské komunikace. 6. vyd. Praha: Grada, 2008, s. 28. ISBN 978-80-
247-2018-0.

12 PAULIK, Pavel. Psychologické zaklady lidské komunikace. 1. vyd. Ostrava: Fakulta strojni VSB — TU
Ostrava, 2007, s. 43.
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e navazovani na informace druhého a rozvijeni toho, co je pfinosné pro dohodu.

Komunikaéni zlozvyky patfi do problémové komunikace. ,U komunikacnich zlozvyki
nejde tolik o obsah sdéleni jako o to, Ze forma sdéleni je nevhodna. Oboustrannéa
vyména komunikaénich zlozvyk(i vytvari konfliktni komunikaci.®> Opakuiji se v celé
fadé situaci znovu a znovu, i kdyz nevedou k feSeni dané situace. U nékterych jedincl
dochazi k hromadéni vnitfniho napéti a tim u nich vznikaji pocity nespokojenosti a
podrazdénosti, které mohou vést az k psychickym problémim. Komunikacni zlozvyky

se objevuiji jak u naslouchani, tak u sdélovani.

Pfi naslouchani vznika nedorozuméni prevazné proto, Zze do obsahu sdéleni

vkladame to, co chceme slySet. Za komunikacéni zlozvyky pfi naslouchani povazujeme:

o cteni myslenek - je nejtypictéjSim zlozvykem pfi naslouchani a nedorozuméni
vznika proto, Zze do toho, co nam druhy fekl, si vkladame svuij vlastni vyznam;

e prerusovani a skakani do fecéi — je typické pro netrpélivé jedince a timto
zlozvykem u partnera vyvolavame pocit, Zze ho neposlouchame nebo, Ze nas
nezajima obsah jeho sdéleni;

e nereagovani na sdéleni — v pfipadé, Ze nereagujeme na partnerovo sdéleni,
muze to u néj vyvolat pocit, Ze ho ignorujeme nebo jeho sdéleni nerozumime;

¢ neverbalni odmitani — se projevuje riznymi formami neverbalniho odmitani, jako
je pohled mimo fe¢nika nebo otaeni se k nému zady, které mohou fecnika

ponizovat nebo rozhnévat.

Pri sdélovani se |ze dopustit téchto zlozvyku:

¢ nepiimé vyjadiovani pociti oklikou — sdélujici nefika pfimo, co si mysli;

e neupfimnost — jde o védomé zkreslovani nebo hrani pocitd s cilem vyhnout se
neprijemnostem;

¢ nejasnost a nekonkrétnost sdéleni — jde o sdéleni, kterému pfijimajici nerozumi
a musi mu byt objasnéno;

e prehanéni —jde o tendenci situaci hodnotit nadsazené;

e znackovani — je hodnoceni jedincd pomoci negativnich znacek, jde napf. o: jedinci
se nechce nic délat — je ozna€en za lenocha;

e nadmérné zobecnovani — jeden detail v chovani nebo feli se zobecni na celou

skuteénost;

13 PRASKO, J., PRASKOVA, H. Asertivitou prosti stresu — 2., pfepracované a doplnéné vydani. Praha:
Grada, 2007, s. 104. ISBN 978-80-247-1697-8.
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o prekrucovani skuteé¢nosti — jde o vybirani néjakého detailu z chovani druhého a
jeho nasledné pouZiti tak, aby bylo poukazano na neschopnost druhého;

¢ unik od tématu — jedinci béhem komunikace stale pfechazeji na jiné téma.

-Komunikacnimi zlozvyky do urcité miry trpi kaZdy ¢lovék. Pouze mira jejich pouZiti je
rizna.“* V pfipadé, Ze pfi komunikaci dojde z n&jakého divodu k nedorozuméni,
ucastnici trvaji na svém stanovisku a odmitaji pfijmout kompromis, vznikaji konfliktni

situace. Konfliktim v komunikaci se budu podrobnéji vénovat v samostatné kapitole.

1.6 Motivace k mezilidské komunikaci

Motivaci komunikovat ma kazdy €lovék a u kazdého ma jinou intenzitu, ktera kolisa a
zavisi na fadé okolnosti:

e zda nam je protéjSek sympaticky;

e zda jsme své&Zi nebo unaveni;

e zda ovladdame komunikacni jazyk partnera;

e zda si s nim rozumime nebo jen pfedpokladame, ze si budeme rozumét.

Potfeba komunikovat je pfirozena. Kazdy jedinec ma jiné potreby, které se tykaji jiz
zminéné intenzity komunikace. Néktefi potfebuji kazdodenni kontakt, jini komunikaci
nevyhledavaji tak ¢asto. Potfeba komunikovat je ovlivnéna také zaméstnanim. Ti lidé,
ktefi komunikuji cely den, si potfebuji odpocinout, relaxovat. ,Je pfirozené, Ze nékdy
nemame chut’ komunikovat, nemame chut se s nékym bavit, nechceme nikoho vidét
apod. PFi¢inou byva emocéni rozladénost nebo kognitivni pfesycenost a zahlceni (,uz
toho médm vseho dost, dejte mi vsichni pokoj, uz se o tom nechci bavit®)“* Jsou i taci
jedinci, ktefi neradi komunikuji a snazi se vyhybat komunikaci s druhymi lidmi.
V pfipadé, Ze jedinec se dlouhodobé vyhyba jakymkoliv lidskym kontaktim a nema
touhu komunikovat (nema& motivaci pro mezilidskou komunikaci), je to znamkou

dudevni abnormality.

Existuje nékolik druhGt motivaci ke komunikaci, které se mohou navzajem prolinat.
Vybiral ve své publikaci uvadi tyto druhy:
e motivace kognitivni — chceme nebo potiebujeme druhému néco sdélit, chceme se

podélit, o to, co jsme se dozvédéli a co si myslime;

* PRASKO, Jan. Asertivita v partnerstvi. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 46. ISBN 80-247-1246-8.
1*VYBIRAL, Zdené&k. Psychologie komunikace. 2.vyd. Praha: Portal, 2009, s. 35. ISBN 978-80-7367-387-
1.
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motivace zjiStovaci a orientaéni — ptame se, abychom se dozvédéli vice
informaci;

motivace sdruzovaci — potiebujeme navazovat nové vztahy a kontakty
prostfednictvim komunikace - potfeba sounalezitosti a potfeba nékam patfit;
motivace sebepotvrzovaci — pfi komunikaci s druhymi lidmi v sobé nalézame a
potvrzujeme svou osobni identitu, objevujeme, zpevriujeme a upfesfiujeme si
minéni o sobé;

motivace adaptacni — pfizplsobujeme se okoli, signalizujeme svou socialni roli,
splfiujieme nebo odmitame rolové stereotypy;

motivace presilova — jedinec ma potfebu vyniknout v porovnani s druhymi — byt
lepsi, vtipné&jsi, pohotovéjsi;

dale maze byt motivace: existencialni, pozitkarska apod.*®

»S lidmi komunikujeme malem porad, dokonce i kdyZ spime a néco se nam zda, cozZ se

déje Sastéji, nez si po probuzeni vzpomeneme.“’ Déle Plafiava ve své publikaci uvadi

jiné druhy motivace, které nazyva komunika¢nimi motivy. Jedna se o motivy:

kontaktné-vztahovy — komunikujeme spolu, protoze chceme navazat, udrzet nebo
posilit kontakt, utvaret nebo pretvaret vztah;

mocensko-kontrolni — ucelem této komunikace je plsobit na druhého nebo na
lidi, kontrolovat je, i pfimo ovladat;

poznavaci — tento typ motivace lze charakterizovat jako vyhledavani informaci,
snaha o porozuméni jejich vyznamu a né€emu se naucit;

relaxaéné-rekreacni — komunikujeme proto, abychom se pobavili, zasmali nebo
pohrali, jde tedy o odreagovani a tim vyuziti volného Casui;

sebe-prezentaéni — uCelem této komunikace je prezentace vlastniho ja,
upozornéni na sebe, zviditelnéni;

kdovijaky — u tohoto typu motivace ke komunikaci nejde o sdélovani informaci

druhym lidem, ale jde o vnitfni dialogy, které vyslovujeme nahlas.*®

16VYBiRAL, Zdenék. Psychologie komunikace. 2.vyd. Praha: Portal, 2009, s. 33-35. ISBN 978-80-7367-
387-1.

" PLANAVA, Ivo. Privodce mezilidskou komunikaci, pfistupy — dovednosti — poruchy. 1. vyd. Praha:
Grada, 2005, s. 22. ISBN 80-247-0858-2.

% Tamtéz s. 22-25.
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2 KONFLIKTY V KOMUNIKACI

Konflikt pochazi z latinského slova conflictus a znamena udefit nebo uhodit. Tvofi
jednu ze slozek problémové komunikace. Vznik konfliktu je ve velké mife ovlivihovan
komunikaénimi zlozvyky. Cim vice jich mame, tim vice ohroZujeme kvalitu komunikace.
Mezi lidmi je konflikt chapan jako néco negativniho, néco stresujiciho, ale ne vzdy musi
byt nepfijemnym zazitkem. Vzdy zalezi na tom, jak jedinec vzniklou situaci vnima,
proziva a jak na ni reaguje. V konfliktni situaci miZzeme mit negativni ale i pozitivni

pocity. Za negativni mizeme oznacit:

e rozcileni;
e napéti;

e strach;

e Uzkost;

o |jtost;

e pocit viny nebo kfivdy;

e bezmoc;

e Zlost nebo agresi.
Pozitivnimi pocity mohou byt:
e uspokojeni;

e radost;

e uvolnéni napéti.

Konflikt je pfirozenou souc€asti naSeho Zivota a nelze se mu vyhnout. ,Setkavame se
s nim ve svém osobnim Zivoté, doma, ke konfliktim dochazi mezi rodi¢i a détmi,
manzeli a partnery. V praci muZe konflikt nastat mezi zaméstnavatelem a
zaméstnancem. Do vzéjemného konfliktu se dostévaji muzi a Zeny.“ ** Konflikty do
vztahu Casto pfinaseji zlou vuli, obavy a problémy. Mezi faktory, které ovliviiuji konflikty
mezi lidmi, mizeme zaradit vék, pohlavi, rysy osobnosti, vzdélani, psychopatologické
rysy, atd. PFi¢iny konfliktu muzeme rozdélit do t¥i rovin:

1. vécna rovina - tyka se obsahu nebo cilU;

2. emocionalni nebo vztahova rovina — odrazi psychické potfeby a emocionalni

rozlozeni jedincy;

3. hodnotova rovina — predstavuje postoje a hodnoty jedincu.

9 LAHNEROVA, Dagmar. Asertivita pro manazery - Jak vyuZit pozitiva asertivni komunikace k dosazeni
svych cild. 2. vyd. Praha: Grada, 2012, s. 52. ISBN 978-80-247-4406-3.
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Konflikty nam pomahaji formovat a ujasfovat vlastni nazory a postoje. Stimuluji nas
vyvoj, proto bychom se je méli naucit fesSit. Osvojenim si asertivnich technik chovani,
muzeme lépe zvladat feSeni konfliktnich situaci. Asertivité se budu vice vénovat

v samostatné kapitole.

Podle psychologického obsahu Ize konflikty rozdélit do péti skupin. Jedna se o konflikty
pfedstav, nazorl, postojl, potfeb a zajma. V praxi hovofime o tzv. smiSenych
konfliktech, a to z divodul, kdy nelze jednoznaéné urcit, do které skupiny patfi dany
konflikt. Konflikty vznikaji pfi stfetu dvou a vice stran a to v pfipadé, ze maiji odlisné
zajmy, potreby, cile, nazory nebo hodnoty od ostatnich jedincl. KFfivolaky ve své knize
uvadi ze, konflikt znamena stfetnuti dvou nebo vice zcela nebo do urcité miry se
navzajem vyludujicich & protichddnych snah, sil a tendenci.® Podle poétu
zucastnénich stran mizeme konflikty rozdélit na:

¢ intrapersonalni konflikty;

¢ interpersonalni konflikty;

e skupinové konflikty;

e meziskupinove konflikty.

Zakladni pficiny konfliktd mohou byt:
e nesouhlas;

e rozpory;

e trampoty a mrzutosti;

e konkurence a nespravedlivost;

e ohrozeni néceho dulezitého.

Vnimani konfliktnich situaci ovliviiuje fada faktor(. Jedna se o nasledujici faktory:

e halo-efekt;

e prvni dojem;

e usporadani vidéného;

e stereotyp.

Halé-efekt mOzeme oznaCit za pfisuzovani soucasné situace vlastnosti situaci
minulych. Jde tedy o ovliviiovani sou€asné situace zkuSenostmi, které jsme ziskali

v minulosti.

0 KRIVOHLAVY, Jaro. Konflikty mezi lidmi. 2. vyd. Praha: Portal, 2008, s. 27. ISBN 978-80-7367-407-6.
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Prvni dojem ma velkou emocionalni vahu a &inime ho na zakladé jednoho projevu
daného jedince. Na zakladé prvniho dojmu Casto Cinime duleZité rozhodnuti, které
miva vazné dusledky.

Usporadani vidéného je tretim ovliviiujicim faktorem. Své predstavy neustale
spojujeme jednu k druhé, az vzniklé spojeni zaéneme vnimat jako realné. Pfedchozi
zkuSenosti promitame do sou€asneé situace a podle toho se chovame.

Stereotyp je Ctvrtym faktorem. Stereotyp lze oznacit za zevSeobecnéné nazory, které
pak pfisuzujeme podobnym situacim, které jsme zazili jiz v minulosti. Napf. za
stereotyp povazujeme zobecnény a relativné ustaleny pohled na néjakou skupinu lidi.
Nasledné jedince nehodnotime jako konkrétni a jedineCnou osobu, ale jako

reprezentanta urcité skupiny lidi.

Nékteré konflikty feSime automaticky. Nékteré nelze fesit. Mikulastik uvadi, ze to jsou

napriklad takové konflikty:

¢ kdy oba partnefi nemohou nebo nechtéji najit zadné cile, které by je uspokojovaly;

o kdyz nékdo z ucastnikl nesouhlasi s feSenim, které by umoznovalo dosahnout
pfijatelnych cill;

e kdyz je nékdo z partnert konfliktni Clovék, ktery naléza v konfliktech a hadkach
uspokojeni, nebo je pfimo vyhledava. **

Dominantni lidé v konfliktech neradi ustupuji, obtizné se jedna i s egoisty a agresivnimi

osobami. Tyto konflikty z téchto divodu fesit nelze a bereme je pouze na védomi.

V pfipadech, kdy se objevi konflikt, se vétSina jedincl chova tak, zZe:

e predstira, Ze je vSechno v pofadku;

e sméje se, jako by se nic nedélo;

o Zertuje;

¢ mici nebo odvadi pozornost od konfliktu;

e place nebo propada uzkosti;

e si vybiji vztek na nékom, kdo je pobliz;

e nafika nebo béduje;

e si stézujeme na nékoho jiného.

Konflikty, ke kterym dochazi v zaméstnani i vroding, Casto feSime stereotypné.

Chovame se jako naprogramované pocitace, které nejsou schopny se ucit z vlastnich

chyb. Naopak na svych feSenich trvame. Mnoho feSeni, které pouzivame pfi

! MIKULASTIK, Milan. Komunikaéni dovednosti v praxi. 2. vyd. Praha: Grada, 2010, s. 236. ISBN 978-80-
247-2339-6.
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konfliktnich situacich, jsme ziskali v détstvi. Mame je odkoukany od svych rodi¢u,
uciteld nebo jsme se je naucili mezi svymi vrstevniky. PFi feSeni konfliktd bychom se
meéli drzet tématu, nezasahovat do osobni roviny a bezdivodné utoCit na druhého
jedince. Dale bychom neméli zvySovat hlas, urazet druhého nebo kritizovat partnera.
Néktefi jedinci se chovaji agresivné nebo pouzivaji manipulaci k prosazeni svého
feSeni. Nemeéli bychom zapominat na to, ze kazdy jedinec ma pravo na svUj nazor,
pravo se lidit od ostatnich, pravo na své myslenky a pravo vyjadfit své nazory. PFi
feSeni konfliktu bychom meéli hledat takova feSeni, kterda nebudou znevyhodriovat
jednoho z u€astnik( konfliktu. Dale bychom méli dbat na:

e hledani vice alternativ reSeni;

e postupné feseni konfliktu;

e predvidani dusledkl navrzenych feseni;

e volbu vhodnych feSeni pro vSechny zucastnéné;

¢ a neméli bychom zapominat, Ze feSeni musi byt realné, uskutecnitelné a pfijatelné

pro obé strany.

PFi FeSeni konfliktu je dalezité si uvédomit, ceho chceme dosahnout. Zda nam zalezi na
vysledku Feseni nebo na udrZeni vztahu s danym jedincem. Re$eni konfliktd mizeme
rozdélit do téchto kategorii:

e Unik, vyhybani se konfliktu, jeho popfeni;

e soupefeni;

e spoluprace;

¢ konfrontace, agrese;

¢ kompromis;

e pfizplsobeni se nazoru druhé strany nebo Ustup ze svého stanoviska.

2.1 Intrapersonalni konflikt

Intrapersonalni konflikty jsou vnitfni, osobni konflikty jedné osoby. Jedna se o vnitini
konflikty zajma, stfetavani riznych motivd pfi individualnim rozhodovani nebo hrouceni

se pod tlakem protichadnych sil.

Intrapersonalnich konfliktd je ohromné mnozZstvi. Nékteré jsou drobné, se kterymi si
vime rady nebo pomijeji jako vanek. Jiné jsou zavazné, nelze se s nimi lehce
vyporadat. V pfipadé, Ze se vnitfni konflikty nahromadi, maze dojit i k psychickému

onemocnéni, které vyZzaduje odbornou psychologickou lé€bu. V horSich pfipadech nas
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doZene az k sebevrazdé. Pfi feSeni intrapersonalnich konfliktd je nutné se zabyvat

jedincem samotnym a okolnostmi vzniku konfliktd.

To co lidé osobné proZivaji a s &im sami bojuji, to se €asto promita do mezilidskych
vztahu a tim i do jejich interpersonalnich konflikt(. Lidé, ktefi prozivaji vnitini konflikty,
jsou nejisti, nerozhodni, nespokojeni sami se sebou nebo maji potize pfi soustfedéni a

obavy. Tito jedinci pusobi navenek nerozhodné, neklidné a vnitiné nevyrovnané.

2.2 Interpersonalni konflikt

JInterpersonalni  konflikt je nesoulad mezi néjak spojenymi jednotlivei -
spolupracovniky, blizkymi prateli, milenci nebo ¢leny rodiny. Interpersonalni konflikt je
soucasti kazdého interpersonalniho vztahu, at’ jde o vztah mezi rodi¢i a détmi,

sourozenci, prateli, milenci nebo spolupracovniky.“%

V pfipadé, ze ve vztahu
nedochazi k zadnym konfliktdm, je tento vztah pravdépodobné nezivy nebo

bezvyznamny.

Interpersonalni konflikt je slozZity a ¢asto i téZko pochopitelny proces. Interpersonalni
z mnoha ddvodu. Mezi tyto dlvody mUzeme zaradit rizné pohledy na véc, odlisné

vykonavané €innosti nebo jiné pracovni navyky.

Interpersonalni konflikty mdzeme délit na:

e partnerské;

e pracovni;

e pratelské.

Partnerské vztahy se neobejdou bez problému a konflikth. Urcita mira neshody je asi
pfirozena. Konflikty jsou Casto zaloZzeny na obavach z nedostatku citi ze strany
druhého nebo na zklamani z nenaplinénych pfedstav o vzajemném vztahu. Dovednost
fedit problémy spoleCné posiluje partnersky vztah. Partnerské konflikty maiji Sirokou
fadu témat, ve kterych se partnefi neshoduji. MiZze se jednat o:

e intimni problémy jako laska a sex;

e mocenské problémy jako pfiliné pozadavky, panovacnost nebo Zarlivost;

e osobni vady typu koufeni, piti alkoholu;

e problémy v pfipadé osobniho odlou¢eni napf. z divodu pracovniho vytizeni;

22 DEVITO, Joseph A. Zaklady mezilidské komunikace. 6. vyd. Praha: Grada, 2008, s. 224. ISBN 978-80-
247-2018-0.
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e spoleCenské problémy tykajicim politiky, socialnich zalezitosti, rodiny nebo
osobnich hodnot;
e problémy tykajici se nedlvéry, pfedchozich partner nebo IZi.
Pracovni konflikty nejCastéji souviseji s pracovnim procesem, tedy se zajiStovanim,
realizaci a Fizenim pracovnich ¢innosti. Jsou vyvolavany nedostatky v organizaci
prace, v pracovnich podminkach a v pracovnim prostfedi, nadmérnou fyzickou nebo
psychickou zatézi, nizkou kvalifikaci pracovnikl, nepfiméfenou pracovni bezpecnosti,
neodbornou praci vedouciho pracovnika atd. Konflikty na pracovisti vznikaji mezi
nadfizenym a podfizenym, mezi manualné pracujicim a vedoucim pracovnikem, Iépe a
hdfe ohodnocenymi pracovniky. Konflikty na pracovisti maji za duasledek pokles
pracovni moralky a vykonnosti. Z téchto davodi by se mélo konfliktnim situacim
prfedchazet a vzniklé konflikty FeSit v€as. Manazefi by méli byt schopni konflikty
identifikovat, zjistit pFi€iny jejich vzniku nebo tyto konflikty tlumit.
V pratelskych vztazich stejného a opacného pohlavi dochazi nejcastéji ke konfliktim
tykajicich se spole€enskych bytovych prostor nebo majetku, porueni pravidel

pratelstvi, problému ve sdileni aktivit a v neslucitelnosti myslenek ¢i nazora.
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3 ZPUSOBY CHOVANI A JEJICH VLIV NA MEZILIDSKOU
KOMUNIKACI

Jak jiz bylo zminéno, naSe chovani ovliviiuje kaZzdou mezilidskou komunikaci. Lidské
chovani mizeme rozdélit do Ctyf zakladnich typu. Jedna se o chovani manipulativni,
agresivni, pasivni a asertivni. Tyto druhy komunikaci oznaduji strategii, ktera

predstavuje zpusoby reakce napf. na konfliktni nebo vypjaté situace.

3.1 Manipulativni chovani - manipulace

Manipulativni chovani je opakem asertivity. Jeden ze zakladnich cild asertivity je
rozpoznat a zastavit toto chovani. Jde o chovani zaludné, rafinovane, nevypocitatelné,
které mnohdy nelze poznat na prvni pohled. Je doprovazeno citovym natlakem,
otravovanim, apelovanim na moralku nebo odpovédnost a je do jisté miry zaméfeno na
zneuzivani jinych lidi. Manipulace je pfitomna v mezilidskych vztazich a miva
obrovskou silu hlavné v partnerskych nebo rodinnych vztazich. Cas od &asu vsichni
pouzivame manipulativni chovani a to v pfipadech, kdy jsme v uzkych, stydime se
vyjadfit to, co chceme, protoze se bojime odmitnuti nebo pocitu poniZzeni. Pouzivame ji

nékdy védomé, ale ¢astéji nevédomé.

V psychologii je termin manipulace oznacovan za snahu o pusobeni na mysleni druhé
osoby nebo vice osob. Manipulace predstavuje jednu z nepfijemnych a nebezpecnych
strategii v oblasti interpersonalni komunikace. NaruSuje vztahy, omezuje moznost
dohody a tvofivé spoluprace. Manipulace muze byt i pozitivni a to v pfipadé pasobeni
na ostatni s vyuzitim autority a zkuSenosti. Pozitivni manipulace je vyuzivana ve
zdravotnictvi. Pfevazné v oborech, jako je psychologie nebo psychiatrie. Lze ji vyuzit i

pfi zachrané lidskych zZivotl — vyjednavani a uklidnovani zachrafiovanych lidi.

»Zpusoby manipulace mohou byt velmi riznorodé a Casto byvaji zavislé na typu
osobnosti. Muze mit formu prfedstirané bezmocnosti, mize mit formu vyhroZovani,
natlaku, klamani, muze mit podobu pfedstirani stejnych zajmi a nebo zakryvani svych

vlastnich zajma, muaZe jit o posilovani pocitu sebeuspokojeni, ovliviiovani toku

30



informaci.®> Manipulace probiha velmi asto s pomoci citové zabarvenych argumentd

nebo s apelem na moralni hodnoty - lidskost a slusnost.

Lahnerova ve své publikaci uvadi déleni manipulativhiho chovani podle typu osobnosti,

které zpracoval E. L. Shostrom.** Jeho déleni je povaZovano za nejdukladngji

propracované a je rozdéleno do deviti charakteristickych typu osobnosti:

1.

diktator — odvolava se na autority, tradice, odkazy pfedkl a jeho projev je
doprovazen citacemi, setkdvame se s nim na pozici autoritativniho $éfa nebo otce
rodiny;

chudacek — zdurazriuje své nedostatky, neschopnost a zavislost na druhych,
v pfipadé, ze mu nepomuizeme, jsme za néj odpovédni;

pocétar — rad by néfeho dosahl, ale vzdy ma né&jakou prekazku a dokaze si rychle
spocitat, co je v dané situaci pro néj nejvyhodnéjsi;

bre¢tan — predstira naprostou zavislost na druhych, neustale zdUrazriuje svoje
tézkosti a vyzaduje, aby se ostatni o néj starali, a on na nich parazituje;

drsndk — manipuluje hrubosti a jistotou, Ze on ma jediny pravdu, ostatni mu
ustupuiji, protoze je jim nepfijemné jeho chovani;

obétavec — vSe déla pro ostatni, nic za to nechce, pouze mali¢kost — svij nazor
stavi na prvni misto, v lidech vyvolava pocity viny, dojem, Ze jsou Spatni nebo
bezcharakterni;

posledni spravedlivy — kritikou u ostatnich vyvolava pocity viny a nedostate¢nosti,
sam se povazuje za bezchybného, zdlraznuje, Ze on vykonava urcité ukoly nejlépe
a bez néj by tym nemohl existovat;

tata - mama - chrani ty, které si vybral a stara se o né, ale bez toho aniz by se
zeptal, zda o to druzi stoji;

mafian — stavi se do role ochrance druhych, ale o ni mu musi slouzit a nesmi délat

nic, co by mu vadilo a pokud se nékdo postavi na vlastni nohy, znici ho.

Manipulator ¢asto navozuje u druhych lidi pocity viny, uzkosti, vlastni nedokonalosti

nebo sniZzuje sebevédomi jedincd a tim se snazi dosahnout svého cile. Snazi se

presvédcit druhého k néemu, co by sam nechtél nebo neudélal, nesdéluje jasné své

pozadavky a nazory, vyvolava pocit, ktery je nepfijemny nebo nuti udélat cokoliv v

neprospéch manipulované osoby. Déale se snazi uCinit druhého odpovédnym za vyvoj a

fedeni situace. Manipulator ¢asto pro dosazeni svého cile vyuziva plac, kfik, vycitky,

2 MIKULASTIK, Milan. Komunikaéni dovednosti v praxi. 2. vyd. Praha: Grada, 2010, s. 230. ISBN 978-80-
247-2339-6.

** LAHNEROVA, Dagmar. Asertivita pro manazery - Jak vyuZit pozitiva asertivni komunikace k dosazeni
svych cild. 2. vyd. Praha: Grada, 2012, s. 108. ISBN 978-80-247-4406-3.
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obvinéni, lichotky nebo pfedstira bezmocnost. Manipulovana osoba si vétSinou
neuvédomuje, Ze je s ni manipulovano a v pfipadé, Ze si to uvédomuje, se z néjakého

ddvodu nechce nebo nemuze branit.

Manipulativhimu chovani se mizeme branit. Je nutné rozpoznat nebezpedi manipulace
a osvojit si u€inné postupy proti ni. Abychom se mohli uc¢inné branit, musime si byt
védomi svych vlastnich prav, mit dostatek sebevédomi a sebeucty, zlstat korektni,
nepfrit se, neprojevovat prespfilis své emoce a vyuzivat logické mysleni. Umét se branit
manipulaci znamena umét bez strachu a predsudkd odmitnout to, co nam nevyhovuje
a s ¢im nesouhlasime. ,Déle je nezbytné zaujmout vyvazeny asertivni pristup, protoze
zacneme-li manipulujiciho nenavidét, reagovat agresivné, bojacné nebo submisivné,
davame na védomi, Zze manipulujici dosahuje svého zaméru. Zadouci je také snaha
odhalit, jaké zaméry jsou skryté za manipulujicim jednanim nebo manipulujicimi
vyroky. Zakladni zasadou je skutec¢nost, Ze s manipulujicim se normalné komunikovat
nedé.”> Neméli bychom se nechat vyprovokovat a spiSe se musime naudit byt nad

véci a vyzarovat naprosty klid.

Priklady manipulativniho chovani:

¢ rodiCovska manipulace s détmi v utlém véku;

o détska manipulace s rodi¢i — dité néco vyZaduje, rodi€e nechtéji povolit, ale po
Case ditéti povoli, aby méli klid;

¢ manipulace prostfednictvim reklamy — jedinci nakupuji zbozi podle reklamy;

e Vv pracovnim procesu muzeme za manipulaci oznacit mobbing, pfi némz dochazi
k systematickému, cilevédomému a opakovanému utoku na jedince, formou kritiky,
zesmésSnovani nebo zastraSovani. V pfipadé, kdy se manipulace stane béznym
zpusobem komunikace na pracovisti, nedochazi k rozvoji tymové prace a

mezilidskych vztaha.

3.2 Agresivni chovani - agresivita

Za agresivni chovani je povaZzovano takové jednani, které je provadéno se zamérem
ublizit néjaké osobé& nebo ji pfimét k tomu, aby vyhovéla. Agresivni chovani vede
k prosazovani sebe na ukor druhych. K takovému chovani patfi kfik, hruba slova,

zastradovani, ironie, sarkasmus, znackovani nebo vyznamné miceni. Jde o chovani,

2 VYMETAL, Jan. Privodce tspésnou komunikaci — efektivni komunikace v praxi. Praha: Grada, 2008, s.
163. ISBN 978-80-247-2614-4.
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které neni planované, ale vznika reakci na vzniklou situaci nebo vyprovokovani.
Agresivni chovani je Casto kratké a ulevi Clovéku od napéti. Vyznamnou roli pfi

agresivnim chovani ma stres nebo soucastny Zivotny styl.

Agresivita je uto€né Ci nepratelské jednani vuci druhé osobé, kolektivu nebo vici sobé
samému. ,Je velmi barvita, uplatriuje se v Sirokém spektru v podobé fyzické i mentalni
a emocionalni. Netyka se jen vztah( vici jinym lidem, ale také vuci objektdm, v podobé
vandalismu, nesmysiného niéeni.®® Agresivita mGZe byt zplisob reakce na pocity
strachu, frustrace nebo opusténi. Jde o viceméné trvalou vlastnost, kterou ma kazdy

jedinec v néjaké mife a je v pozadi za danym agresivnim chovanim.

Agresivni chovani vychazi z agrese. Jedna se o chovani, které védomé a se zamérem
ublizuje, nasilné omezuje svobodu a poskozuje jiné osoby nebo véci. Agresi mizeme
rozdélit na otevienou, skrytou a zastupnou. Oteviena agresivita se vyznacuje pfimym
utokem na cileny objekt. Skryta agresivita nema jasny smér a ten komu je uréena
nemusi vzdy pochopit smysl téchto projevl — pfehnana srde¢nost, pfehnané pratelsky
tén hlasu apod. Zastupna agresivita sméfuje k nahradnimu objektu, ktery si nemusi byt

védom, Ze poslouzil jako ,obétni beranek®.

JAgresivni chovani je ¢asto vysledkem pocitu, Ze jsme ignorovani, Ze jsme Spatné
pochopeni, podvedeni nebo néjak zasadné zkraceni ve svych pravech - a to jak
z kratkodobého, tak z dlouhodobého hlediska.’

Mikulastik uvadi tfi pfFiciny agresivniho chovani. PFi¢iny jsou biologické, psychické a
socialni povahy. Biologicky je agresivita ovliviiovana hormony a latkami dodavanymi
z vnéjSku, jako je alkohol nebo psychotropni latky. Za psychické pfi¢iny jsou
povazovany duSevni stavy ¢lovéka, které mohou mit agresivni podobu. Socialni pFi€iny
jsou dany pfedevsim rodinnym zazemim a autoritativni vychovou, ktera se projevuje

vysokou kontrolou, vysokymi poZadavky atd.”®

Za dusledky agresivniho chovani muzeme oznadit:
e interpersonalni konflikty;
e nasledny pocit viny;

e frustrace;

% MIKULASTIK, Milan. Komunikaéni dovednosti v praxi. 2. vyd. Praha: Grada, 2010, s. 229. ISBN 978-80-
247-2339-6.

*’ HADFIELDOVA, S., HASSONOVA, G. Jak byt asertivni v kaZdé situaci. 1. vyd. Praha: Grada, 2012, s.
29. ISBN 978-80-247-4269-4.

8 MIKULASTIK, Milan. Komunikaéni dovednosti v praxi. 2. vyd. Praha: Grada, 2010, s. 229. ISBN 978-80-
247-2339-6.
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e 3Spatnou image pfed sebou samym;
e stres;

e pocit ztraty sebekontroly;

e neoblibenost u ostatnich;

e hnéyv;

e o0samélost;

e jzolaci.

Agresivni jedinec je stale pfipraven k utoku, prosazuje se na ukor druhych, aktivné
vyhledava konflikty, zrafiuje druhé, poniZuje je a nedba na jejich prava a pozadavky.
Stale se snazi prosazovat své zajmy a potfeby. Ponizuje a snizuje sebedlvéru
ostatnich. Byva ¢asto nezdrzenlivy a nevybiravy. Mysli si, Ze pravdu ma jen on sdm a
vi v8echno nejlip. Jeho chovani je doprovazeno vy€itkami, druhym dava kazani a
moralizuje. Neumi pfiznat svoji chybu - za v8e mohou druzi. Casto zaménuje
upfimnost s uto€nosti. Lidé k nému maji rezervovany az zaporny vztah a snazi se mu

oplacet jeho chovani stejnou minci.

Agresivné chovajici se Clovék se Casto nema rad a domniva se, ze ho nemaiji radi ani
ostatni, tedy ani partner. V kolektivu byva neoblibeny. Prasko uvadi, ze se agresivni
Clovék ve vztahu citi osaméle, nepochopené a neustale svého partnera kontroluje a
upozorfiuje na chyby.” To se projevuje Zarlivosti, kontrolou, vyslechy a vyg&itkami. Ve
vztahu se snazi agresivni Clovék chovat dominantné, ma za kazdou cenu pravdu a

partnera ponizuje, obvifiuje z nevéry nebo z manipulace.

S agresivnim jedincem bychom neméli jednat sami, vzdy bychom meéli mit dostatek
¢asu na jednani, a vysilat pozitivni a zklidAujici signaly pro vzbuzeni pocitu bezpeci.
Nereagovat rovnéz agresivné. Meéli bychom mluvit pomalu, jasné, divéryhodné a
dostateCné hlasité. Situaci bychom neméli nechat dojit az ke konfliktu. Agresorovy

poznamky si nebereme osobné, i kdyz jsou nepfijemné nebo kritizujici.

3.3 Pasivni chovani - pasivita

Pasivni chovani je opakem agresivniho chovani. Pasivni chovani se vyznacuje
bezbrannosti vuc¢i poZzadavkim druhych. MizZe také znamenat nemluvit o svych

emocich a prfanich, ale potlaCovat je v zajmu druhych. Je pfiznacné pro osoby

» PRASKO, Jan. Asertivita v partnerstvi. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 31. ISBN 80-247-1246-8.
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s nizkym sebevédomim a velmi Casto se objevuje u lidi, ktefi trpi depresi. Pasivni
chovani mize byt zneuzito i k manipulovani s ostatnimi lidmi. K pasivnimu chovani
bychom se méli uchylovat jen ve vyjimecnych situacich, napf. kdyz nemame silu nebo

chut’ néco rozhodovat, jsme unaveni nebo nejsme v dobré fyzické kondici.

Pasivitu mGzeme oznacit za slabost, zavislost nebo Ustupnost v chovani viéi jinym
lidem, prevazné va&i agresivnim jedincim. Pasivita je spojena s neverbalni
komunikaci, tedy s povolenym télem, ohnutymi zady nebo sklopenyma ocima. Dale
s verbalni komunikaci, tedy s odmlkami v fe€i a vahavym, tenkym nebo knfouravym

hlasem.

Za disledky pasivniho chovani mizeme oznadit:
o depresi;

e bezmocnost;

e ublizovani sobé samému:;

e ztracené prilezitosti;

e stres;

e pocit hnévu na vlastni osobu.

Pasivhimu cClovéku chybi sebejistota. Ustupuje ostatnim a snazi se byt s kazdym
zadobfe. Je nejisty, stale se omlouva, vysvétluje, nedokaze se prosadit, ma uzkost
z vlastniho selhani a snazi se utikat pfed problémy. Pasivni jedinec netrva na svych
pravech, a pokud ano, tak velmi nenapadné, takze to jini snadno pFehlédnou.
Nedokaze odmitnout neopravnéné ani nepfijatelné pozadavky druhych. Vyhyba se
vyméné nazorl a vyhyba se tedy i konfliktu. Nékdy je nadmiru nebo nepfirozené
snazivy, aby ho druzi nekritizovali. MUze se vyhybat i socialnim kontaktim. Obvirnuje
okoli z agresivity. M& pocit, Ze ho druzi vyuzivaji, a také je ¢asto vyuzivan. Casto si
vybiji vztek na nékom jesté slabSim, nez je on sam, nebo se pfizpUsobuje silngjSim.
Tém jsou oddani a berou jejich nazory za své. ,Pasivni ¢lovék nékdy hraje roli
,Oobétavého dobraka“, ktery stale vSéem se v8im napadné pomaha a mize tim byt
obtizny.*°

V partnerskych vztazich se pasivita projevuje nerozhodnosti, pfenechavanim
dllezitych véci na druhém, podfizovanim se, ale také vycitanim, Ze ten druhy se mu

malo vénuje, stara atd.

% PRASKO, J., PRASKOVA, H. Asertivitou prosti stresu — 2., pfepracované a doplnéné vydani. Praha:
Grada, 2007, s. 23. ISBN 978-80-247-1697-8.
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3.4 Asertivni chovani - asertivita

Asertivni chovani patfi mezi dulezité schopnosti Clovéka. Asertivita je zplsob
komunikace a chovani, zpusob jak prosadit svlj nazor, zajem nebo urcité stanovisko.
Jde o sebeprosazeni, ale s tim, Ze z jednani odchazeji partnefi jako rovnocenni. Neni
ani vitéz ani porazeny. Jde o jednani, které neni na ukor druhych, ale také neni
jednanim ostatnich na nas ucet. Asertivita se da naudit. Jde o trénink, ktery nas naudi
se vyjadfovat, nebojacné se prosadit a branit. Opakem asertivity je nesertivita, do které

patfi pasivni a agresivni chovani.

Asertivni chovani byva definovano jako osvojeni si schopnosti, dovednosti a technik,
které nam umozni vyjadfovat své zajmy, potfeby, pocity a postoje. Cilem asertivniho
chovani je ziskat a uchovat si zdravé sebevédomi, oteviené komunikovat, jednat
efektivné v kritickych situacich nebo nepouzivat agresivniho chovani k dosazeni

stanoveného cile.

Lahnerova ve své knize uvadi, Ze asertivni chovani vychazi z pfedpokladu, Ze si lze
osvojit schopnosti, dovednosti a techniky, které umozni pfekonat plisobeni emoci a tim

efektivné vyjadiit své zajmy, potfeby, postoje a pocity.**

Za dusledky asertivniho chovani muzeme povazovat to, Ze pfinasi pocit uspokojeni,
vytvaii a maximalizuje pfileZitosti pro rozvoj, pfispiva ke stabilizaci interpersonalnich

vztah( a napomaha fesit vzniklé problémy.

Asertivni chovani umozruje jedinci kontrolovat své chovani pfi zachovani sebeucty, a

to i v pfipadé, ze se ndm zda situace Spatné zvladnutelna.

Asertivni Clovék dokaze definovat své pozadavky a pfebira plnou odpovédnost za své
chovani. Snazi se vyhybat agresi a manipulaci. Ma pozitivni postoj k ostatnim. Je
sebevédomy, otevieny, Cestny a pfimy. Umi vyslySet druhé, délat kompromisy a
k problémUim pfistupuje vyrovnané a Cestné. Za asertivniho ¢lovéka je povazovan ten,
ktery se umi prosadit. Asertivné chovajici se Clovék pusobi na ostatni uvolnéné a

vytvari kolem sebe pohodu.

Jedinec, ktery jedna asertivné, dokaze celit kritice, manipulaci, afektovanym a

agresivnim vypadum, které jsou namifeny vaci nému.

31 LAHNEROVA, Dagmar. Asertivita pro manazery - Jak vyuZit pozitiva asertivni komunikace k dosazeni
svych cild. 2. vyd. Praha: Grada, 2012, s. 14. ISBN 978-80-247-4406-3.
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4 ASERTIVITA

Pojem asertivita pochazi z latinského slova assere, tedy tvrdit, stat na svém, uplatfiovat
své pozadavky nebo prosazovat sva prava. Vyznam slova je pfevzat z anglického
slovesa to assert — prosadit se. U nas asertivita byva oznaCovana za zdravé

sebeprosazovani, pfimé a sebeuplatfiujici jednani.

Asertivita jako zpUsob komunikace byla poprvé prfedstavena v roce 1949 v USA a jejim
autorem byl americky psychoterapeut Andrew Salter (1914-1996). Do Ceské republiky

se asertivita dostala az na pocatku devadesatych let dvacatého stoleti.

Asertivitu Ize definovat jako soubor verbalnich a neverbalnich komunikaénich
dovednosti, které umoziuji jedinci prosadit své zajmy, poZadavky, nazory a uspokojit

své potfeby i potfeby a zajmy druhych.

Asertivitu Ize také chapat jako komunikaéni techniku nebo zplsob jednani a to za
predpokladu osvojeni si schopnosti a dovednosti, jejichz pomoci se vyjadfujeme a
prosazujeme. Znalosti asertivity jsou povazovany za dulezitou komunikacni dovednost.
Asertivita se primarné zaméfuje na moznosti feSeni vzniklych situaci. Jednim

Z hlavnich ukolu asertivity je rozpoznat manipulativni chovani a takové jednani zastavit.

Vybiral ve své knize uvadi, Ze asertivita pfedstavuje terapeutickou techniku, jejiz
podstatou je vécny, neustupny komunikacni styl a také védomé vyhybani se
komunikaénim ,faullim".*? Asertivita je jednani, které neni manipulativni, agresivni ani

pasivni.

Asertivita umoznuje srozumitelné vyjadfit své zajmy, potfeby, pocity a postoje, kontrolu
nad vlastnim chovanim nebo také zachovani sebeucty, respektu k pocitim a potfebam

druhych, lepSi sebepoznani nebo sniZeni nejistoty.

Asertivitou je mozné mirnit hnév a rozc&ileni nebo bez pocitl viny sdélovat nepfijemné
rozhodnuti. Asertivita je také souhrn komunikac¢nich zasad a zaroven i pfistup k zivotu.
Mezi zakladni asertivni zasady Ize povazovat:

e kontrola vlastnich emoci;

e respektovani prav druhych;

e strucné a upfimné vyjadfit svuj pocit;

e vidét sebe i druhé realnég;

2 VYBIRAL, Zdengk. Psychologie lidské komunikace. 1.vyd. Praha: Portal, 2000, s. 205. ISBN 80-7178-
291-2.
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e pokusit se pochopit stanovisko druhého;
e vazit si nazora druhych;

e nemit navrch za kazdou cenu;

o umét si pfiznat omyl a umét ho napravit;

e schopnost pfistoupit na kompromisy.

Asertivitu Ize vyuzit pfi zvladani pracovnich konfliktd, vedeni a motivovani lidi,
vystupovani na poradach, delegovani, poskytovani a pfijimani zpétné vazby,
vyjednavani nebo vzdy, kdyz neni vhodné dat priichod negativhim emocim. Abychom
mohli vyuzivat asertivitu, musime znat sami sebe, umét jasné formulovat své cile,
efektivné komunikovat, aktivné naslouchat, zvladat konflikty a stres nebo kreativné

reagovat.

Asertivitu vyuzivame pfi komunikaci s druhymi lidmi a mize nam pfinést fadu vychod.

Je pomuckou pro feSeni obtiznych az kritickych situaci a je prostfedkem:

e proti snaze druhé strany vmanipulovat nas do &innosti nebo rozhodnuti, se kterymi
nechceme nebo nemuzZeme souhlasit;

e pro prosazeni néfeho, co povazujeme za spravné i prospédné pro feSeni dané
situace;

e k dosazeni dohody na bazi kompromisu, ktery vyhovuje obou stranam.

Asertivni jednani nelze povazovat za univerzalni techniku, na které je zaloZzena kazda
mezilidska komunikace. Neni ani vSelékem na mezilidské konflikty a problémy
v mezilidskych vztazich. Neni vhodné uplatfiovat asertivni pfistup v kazdém jednani
s lidmi bez patficné rozvahy a zvazeni vSech pro a proti. V urcitych pfipadech mize
asertivita vyustit az v urcity egoismus, povySovani se nad ostatni nebo mize na
nékoho pusobit jako provokace, prosazovani vyhradné viastnich zajmui nebo vyzva k
soupefeni. Asertivni jednani byva neuspésné pfi jednani s egoistickymi agresivnimi
lidmi, ktefi jsou neochotni respektovat jakakoliv pravidla. Proto je velmi dllezité zvazit,
kdy, vuci komu a za jakych okolnosti budeme v jednani s lidmi asertivni. Situaci, kdy
nelze vyuzit asertivitu je velmi malo a za€ind byt stale vice vyuzivana v socialni

komunikaci. Stava se vyznamnou soucasti kazdodenni mezilidské komunikace.

Cilem asertivity je docilit zdravého sebevédomi, zbavit jedince strachu a nejistoty a
zvladnout konflikty bez stresu. Dale také naudit jedince pfiméfené vyjadfovat kladné i
zaporné emoce, rozhodovat se za sebe, hodnotit se, byt nezavislim na hodnoceni

ostatnich lidi a pfistoupit na kompromisy a umét je navrhovat. DalSim cilem je naucit
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jedince otevieng, upfimné a pfiméfené& komunikovat s jinymi lidmi, a to at' v profesnim

nebo soukromém zivoté.

Asertivitu si lze osvojit pomoci tréninku, ktery se tyka rozvoje dovednosti. Trénink
asertivniho chovani je nejvhodnéjsi provadét pod odbornym vedenim, protoZe bez
hlubSiho pochopeni asertivniho mysleni muze toto chovani pusobit nespravné a tim u
jedince vyvolat dojem, Ze jim osvojené asertivni zplsoby chovani nefunguji. Pro
ucinnou aplikaci asertivity je dulezité zvladat své prozivani a osvojit si nové vzorce
chovani. Asertivni trénink je urCen pro dvé velké skupiny lidi. Lahnerova skupiny
definuje takto:

e prvni skupinou jsou jedinci, ktefi jsou plasi, neprabojni, snadno se citi pokofeni a
zahanbeni neuspéchem, Casto se stahuji do sebe, snazi se byt nenapadni, jsou
pasivni, neum§ji se projevit a prosadit svuj nazor;

e druhou skupinou jsou jedinci, ktefi snadno vybuchnou, reaguji velmi podrazdéné na
jakoukoliv kritiku a vyvolavaji konflikty, také neuméji prosadit svlj nazor a to

z dGivodu kfiku a tim odradi vét$inu posluchaga.®

Mnoho lidi si mysli, Ze byt asertivni znamena byt hlu¢ny, nepfijemny, sobecky nebo
agresivni. Tito lidé sice povazuji asertivitu za praktickou, ale nemoralni. A to z divodu
udajného manipulativniho chovani vici ostatnim jedincum. Asertivitu povazuji za projev
sobecké tvrdohlavosti. Tito lidé o asertivité pravdépodobné nic nevédi, ale jiz si udélali
svlj nazor. Lahnerova popisuje myty a povéry, které blokuji u nas mechanismus
odmitnuti. Jsou to tfeba tyto:

e vSichni mé musi mit radi;

e musim vZzdy reagovat okamzité a bezchybné;

e musim byt stale Stastny a v pohodé;

¢ nikdy nesmim prozivat uzkost a napéti;

e Zivot musi byt fér;

e abych byl stastny, musi se mi vdechno podaifit;

e kdyz udélam chybu, jsem k ni¢emu;

e pokud se mnou nékdo nesouhlasi, nema mne rad;

e ma hodnota zavisi na tom, co si 0 mné druzi mysli;

e musim byt vzdy dokonaly.**

% LAHNEROVA, Dagmar. Asertivita pro manazZery — Jak vyuZit pozitiva asertivni komunikace k dosaZeni
svych cild. 2. vyd. Praha: Grada, 2012, s. 94. ISBN 978-80-247-4406-3.
¥ Tamtéz s. 84.
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4.1 Typy asertivity

Asertivita vychazi z pfirozeného lidského chovani. U asertivity rozliSujeme nékolik rovin
a zpUsobU. Asertivitu mizeme pfizpUsobit sobé a svym potfebam.
.Nejcastéjsi typy asertivnich projevi:

e zakladni asertivita;

empaticka asertivita;

e stupnujici se asertivita;

e konfrontacni asertivita;

e asertivita a prvky sebeotevieni;

e negativni asertivita;

o selektivné ignorujici asertivita.

Zakladni asertivita spoCiva v jasném a zfetelném vyjadfovani. Bez zbyte€nych emoci
se zbyte€nymi okolnostmi.

Empaticka asertivita vyjadfuje schopnost vcitit se do druhého, pochopit jeho nazory a
postoje. Davame najevo své porozumeéni. Neustupujeme ze svych stanovisek a
nejedname na svdj ukor.

Stupnujici se asertivita je vhodna v situacich, kdy protistrana nechce vyhovét ve véci,
na kterou mame narok. Stupriujeme natlak, abychom dosahli svého. Po dosazeni
svého cile natlak pfestavame vyvijet.

Konfrontacni asertivita neznamena stfet nebo konflikt s jedinci. Poukazujeme na
rozpor mezi slovy a Ciny. Neuto¢ime na protéjSek, ale upozorfiujeme na jeho chovani.
Snazime se udélat jasno v dané véci a snazime se rozumné domluvit.

Asertivita s prvky sebeotevreni je typ asertivity, kterou pouzivame k poukazani na
jistou situaci a to v pfipadé, Ze nékdo udéld néco spatné nebo ne podle nasich
predstav. Jedince nenapadame, ale v klidu sdélujeme, co bychom délali na jeho misté
jinak. Tim sdélujeme sv(j nazor, ale zachovavame a nezpochybrujeme nazor
ostatnich.

Negativni asertivita nam usnadni situace, ve kterych jsme kritizovani. Jde o to, naucit
se byt k sobé& zdravé kriticky. Stru¢né a jasné se omluvime, ale nepodavame kritikovi

Zadné vymluvy ani omluvy. Snazime se chybu napravit.

%> LAHNEROVA, Dagmar. Asertivita pro manazery — Jak vyuZit pozitiva asertivni komunikace k dosazeni
svych cild. 2. vyd. Praha: Grada, 2012, s. 78. ISBN 978-80-247-4406-3.
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Selektivné ignorujici asertivita je vyuzivana v situacich, ve kterych bychom se museli
zachovat pod naSi uroveri. Pokud se domnivame, Ze se s jedincem nelze domluvit,

nepokracujeme v komunikaci a jedince ignorujeme.

Pfi pouZiti asertivity, a to at v soukromém nebo pracovnim Zivoté, se striktné
neuchylujeme pouze k jednomu typu asertivity, ale pouzivame rtizné kombinace. Vzdy

zalezi na dané situaci a naSem vztahu k druhému jedinci.

4.2 Asertivni prava a povinnosti

WAsertivni prava vyjadruji uréité zasady, voditka mySleni a jednani, ktera pomahaji
vymezit asertivni zptusob mySleni v nestandardnich situacich. Znalost asertivnich prav
a jejich zabudovani do naSeho zpusobu uvazovani je predpokladem k tomu, abychom
se uméli asertivné projevovat a nedovolili druhym s némi manipulovat.®® A. Salter
zformuloval zakladni zasady asertivity do deseti prav, ktera jsou i po mnoha letech
stale aktualni. VSechna asertivni prava spolu souviseji, navazuji na sebe, vzajemné se
doplfiuji a pomahaji nam pfi feSeni riznych situaci. Jejich pouzivani nam mize pomoci
zamezit agresivité a pasivité. Hlavnim smyslem pouZzivani asertivnich prav je vyhnout

se manipulativniho jednani druhych vuci sobé.

Deset zakladnich prav podle Andrewa Saltera a vysvétleni k jednotlivym asertivnim

pravam, které uvadi Lahnerova ve své knize:

1. Mam pravo posuzovat své vlastni chovani, myslenky i pocity a byt za né a za
jejich dusledky sam odpovédny — prvni asertivni pravo je nejobecnéjsi, vyjadfuje
skuteCnost, ze my sami jsme soudci svého vlastniho chovani, autory svych
rozhodnuti a my sami také za né neseme odpovédnost;

2. Mam pravo nenabizet zadné vymluvy ani omluvy ospravedInujici mé chovani
— vesSkeré své chovani bychom méli umét vysvétlit;

3. Mam pravo délat chyby — tvrzeni, ze délat chyby je Spatné, vede k nasledné
neochoté chyby pfiznavat, pfiznani chyby v nas muze vyvolavat pocity viny
z negativniho hodnoceni od okoli;

4. Mam pravo posoudit, zda a nakolik jsem odpovédny za feSeni problému
druhych lidi — osvojeni tohoto prava ma vyznam pro zdravou komunikaci, pomaha

nam zbavit se tendenci fesit vSe za jiné a pocitu viny za jiné rozhodnuti;

% LAHNEROVA, Dagmar. Asertivita pro manazZery — Jak vyuZit pozitiva asertivni komunikace k dosazeni
svych cild. 2. vyd. Praha: Grada, 2012, s. 70. ISBN 978-80-247-4406-3.
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5. Mam pravo zménit svlj nazor — toto pravo nabada ke zméné nazoru, vzdy kdyz
mame noveé informace, argumenty nebo fakta, toto asertivni pravo nam umoznuje
zmeénit nazor v pribéhu diskuse, kdyz uzname argumenty partnera za opravnéné;

6. Mam pravo délat nelogicka rozhodnuti — néktera nase rozhodnuti nejsou Cisté
racionalni nebo logicka, toto asertivni pravo nas zbavuje pocitu, ze vde co délame,
musi mit pro ostatni logiku;

7. Mam pravo byt nezavisly na dobré vili druhych lidi — jsou situace, kdy zajmy a
nazory jsou v protikladu se zajmy a nazory jinych, ale to neznamena, ze bychom
méli mit pocity viny, pfi respektovani tohoto prava se snadno ubranime
manipulacim;

8. Mam pravo fici: ,,Ja nevim.“ — musime znat a umét vysvétlit vSechny pohnutky
naseho chovani;

9. Mam pravo fici: ,,Ja ti nerozumim.“ — uméni vcitit se do pocitd druhych a snaha
pochopit, o co ostatnim jde, tvofi v mezilidské komunikaci dalezité prvky, ale neni
to povinnost;

10. Mam pravo fici: ,,Je mi to jedno.“ — kazdy mame pravo mit své zajmy a nazory,
je na nas, ¢emu pfisoudime prioritu, a co se pro nas stane nepodstatnym, nikdo

nema pravo nam vnucovat své nazory.*’

Kazdé asertivni pravo sebou nese urcitou povinnost. Pokud bychom pozZadovali pouze
sama prava, nejednalo by se o asertivitu, ale o sobectvi. ,Pokud budeme vyZadovat
sva prava, je nutné pfiznat stejna prava i tém ostatnim. Bez vzajemné spoluprace by

asertivni systém jen tézko fungoval.®

Asertivni povinnosti podle Lahnerové:

¢ chapat ostatni lidi — snaha o pochopeni ostatnich, vzajemna tolerance, respekt;

e ovladat své emoce — emoce je tfeba davat najevo, ale v urcité mife — tedy
kontrolovat své emoce, nemirné vyjadfovani emoci, at pozitivnich nebo
negativnich, maze na okoli pusobit negativné;

e umoznit jinym chovat se asertivné — kazdy ¢lovék ma pravo se chovat asertivné,
pouzivat asertivni techniky, mit schopnost asertivné komunikovat a toto chovani
bychom méli umoznit i ostatnim jedincim;

e snazit se naslouchat druhym — pfed aplikaci asertivnich technik bychom méli

vyslySet nazor druhého, a tim muzeme fesSeni dosahnout rychleji a efektivnéji;

3 LAHNEROVA, Dagmar. Asertivita pro manazery — Jak vyuZit pozitiva asertivni komunikace k dosazeni
svych cild. 2. vyd. Praha: Grada, 2012, s. 71-75. ISBN 978-80-247-4406-3.
% Tamtéz s. 75.
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e vazit si nazoru jinych — vzajemny respekt naSich nazorl je zakladem pro
mezilidskou komunikaci, ale respekt nemusi vzdy znamenat souhlas, muze se
jednat o vyjadfeni ucty k druhému;

e naucit se pristoupit na kompromis — pokud jednani vede ucastnik, ktery se snazi
prosadit svlj pozadavek za kazdou cenu, je lepSi pfistoupit na pfijatelny
kompromis, nez dlouho diskutovat;

e pfiznat omyl a napravit ho — kazdy z nas se nékdy v zivoté zmylil, je dulezité

umét chybu pfiznat a snazit se ji napravit.*

Mezi asertivni povinnosti podle Novaka patfi:

e védét, co chceme;

e nést zodpovédnost za nasledky naseho jednani;

e slySet opravdu to a jen to, co je ndam fe€eno;

e nestydét se fici, co chceme;

e respektovat, Ze na otazku maze byt odpovéd kladna i zaporna;
e vzdat se manipulace s druhymi;

e brat ohled na kontext. *°

4.3 Asertivni techniky

Podle Mikulastika neni mozné asertivni techniky chapat jako navody k chovani, které
by byly zarukou uspé&snosti pfi sebeprosazovani.** Kazdy jedinec ma pravo se
rozhodnout sam, jakou asertivni techniku v dané situaci pouzije, a zda je vibec bude
pouzivat. Jedna se o techniky obranné nebo sebeprosazovaci. Techniky obranné
umozfuji branit se manipulativnimu natlaku a omezit pouzivani agrese zejména
vreakci na kritiku (technika oteviené dvefe, negativni dotazovani). Techniky

sebeprosazovaci podporuji sebeprosazeni (pokazena gramofonova deska).

Na zacatku asertivity stala Sestice zakladnich technik:
1. technika ,feeling talk“ — jde o techniku vyjadfovani pocitll, protoze ¢lovéku velmi

pomuze, kdyZ umi vyjadrit své pocity jasné, spontanné a oteviené;

% | AHNEROVA, Dagmar. Asertivita pro manazZery — Jak vyuZzit pozitiva asertivni komunikace k dosazeni
svych c[lﬁ. 2. vyd. Praha: Grada, 2012, s. 75-77. ISBN 978-80-247-4406-3.

“* NOVAK, T. Asertivita v manZelstvi a v rodiné. 1. vyd. Praha: Grada, 2011, s. 22-24. ISBN 978-80-247-
3659-4.

* MIKULASTIK, Milan. Komunikaéni dovednosti v praxi. 2. vyd. Praha: Grada, 2010, s. 82. ISBN 978-80-
247-2339-6.
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2. technika ,facial talk“ — jedna se o techniku feci tvare, kdy nase mimika odrazi, co
citime;

3. technika ,,umim Fici ne“ — své nazory vyjadfujeme rozdilné, souhlas davame
najevo jasnym pfitakanim a nesouhlas podobné jasnym odmitanim;

4. technika uzivani ,ja“ — mluvime sami za sebe, nemluvime za skupinu,
neschovavame se na ,my*

5. technika prijimani pochvaly — jde o techniku, kdy neodmitame opravnénou
pochvalu, nesnizujeme své zasluhy a Usili, davame priichod své radosti a pochvalu
pfijmeme;

6. technika improvizace a spontanniho jednani — takového jednani se nebojime, je

to nejlepsi Ik na nerozhodnost.

Nasledujici techniky jsou vhodné pro nacvik asertivniho chovani a také pro vyuziti
v praxi pfi zvladani nestandardnich situaci. Nacvik téchto technik je lIépe provadét pod
odbornym vedenim, pro jejich hlubSi pochopeni a nasledné spravné pouziti v praxi.
Technika pokazené gramofonové desky umozriuje dosahnout svého cile nenasilnym
zpUsobem. Stale dokola opakujeme na$ pozadavek, dokud nam neni vyhovéno
v takové urovni, kterou jsme schopni pfijmout. U této techniky je snadné sklouznout do
agresivity nebo pasivity. Tato technika je velmi asto vyuzZivana v profesnim Zivoté, kdy
nechce s druhou stranou dlouze diskutovat a chceme rychle prosadit svij pozadavek.
Technika otevienych dveri je uplatiovana hlavné pfi neopravnéné kritice. Tuto
techniku mizeme vyuzit i pfi kontaktu s agresorem. Je nutné rozliSovat co je pravda a
co vymysl. Reagujeme pouze na pravdivé informace. Vymysly pfehlizime. Zlstavame
klidni, odpovidame co nejstruénéji a neodporujeme. Tato technika nas nauéi pfijimat
kritiku klidng&, bez protiutoku a obrany.

Vyrovnani se s kritikou, souhlas s opravnénou kritikou je technika, kterou se
snazime brat kritiku jako investici do budoucnosti. Kritiku pfijimame bez depresivnich
pocitl a orientujeme se na napravu kritizovaného stavu. Kritika muze byt vyuzivana
jako manipulaéni prostiedek.

Negativni dotazovani je technika zaloZzena na aktivnim vyZadovani dalSich
negativnich informaci. Jejim uCelem je ziskané informace vyuzit. Dotazovani je
provadéno do hloubky. Tato technika je wvyuZivana pfredevSim v pfipadech
neopravnéné kritiky, kdy kritizovany Clovek zada od kritika dalSi kritiku na své chovani

a zada dalsi a dalSi detaily. Kritika muze pfinést dulezité informace.
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Zrcadlo je technika, kterou pouzijeme, pokud je kritika natolik agresivni a nemizeme
v Zadném pfipadé s jedincem souhlasit, opakujeme stejné véci, které nam byly jiz
feceny.

Dotazovani na nedostatky je technika zalozena na zjiStovani skutecné a objektivni
priCiny kritickeho, vyCitavého nebo odmitavého postoje jedince. Snazime se zjistit dalSi
nedostatky a podrobnosti, které jedinci vadi a hledame pfi€inu jeho nespokojenosti.
Vyhybame se hadkam, 1Zim, polopravdam a snazime se vyuzivat empatie, pozitivhiho
projevu, kompromisu a upfimné prezentace naseho projevu.

Prijatelny kompromis je technika, ktera je povazovana za nejlepSi feSeni situace,
protoze obé strany cCasteCné ustoupi ze svych pozadavkl, aby doSlo k vzajemné
dohod&. Zadna ze stran nema pocit prohry. Jde o uméni respektovat a naslouchat
pozadavkim druhych a také musime byt pfipraveni v né€em ustoupit.

Zvladani negativni asertivity je technikou, jak zvladat vlastni chyby, omyly a
nedostatky. Jde o to, uvédomit si nedostatky, umét je pfiznat, souhlasit s kritikou a
nedostatky dlouze nerozebirat, ale ponaucit se z nich pro pfisté.

Sebeotevieni je technika, ktera nas zbavuje studu a uéi nas ozvat se, mluvit za sebe i
0 sobé, vyjadfit nesouhlas nebo zvladnout trému. Nebojime se improvizovat a jednat
spontanné. Jde o uméni i odvahu fici: ,To se mi nelibi“ nebo ,Ne“ apod. Vyuziva se
v situacich, kdy je jednani pro nas z néjakého divodu nepfijemné.

Umeéni si fici o laskavost je technika, ktera umozniuje Fici si o laskavost, odménu,
pochvalu nebo ,slovni pohlazeni. Toto v8e ma pozitivni vliv na psychiku &lovéka.
V pfipadé pochvaly nedélame okolky, nepfehanime skromnost, davame prichod

radosti a pochvalu pfijimame.

V béznych Zivotnich situacich si nevystalime pouze s pouZitim jedné techniky.
Techniky se navzajem doplfiuji, jedna pfechazi v druhou. Musime si vSak uvédomit, Zze
uspésna asertivita nespociva jen v dobfe zvolené technice, ale zalezi na naSem
celkovém projevu. Nas projev nesmi byt nejisti, kfeCovity nebo s prvky agresivity. Méli

bychom také umét vnimat druhého a byt schopni se vcitit do jeho potieb.

4.4 Asertivni dovednosti

Za asertivni dovednosti |ze povazovat:
e reakce zpétnou vazbou;

e asertivni ne;

45



umeéni pozadat o laskavost;

vyjadreni a pfijeti komplimentu;

umeét zadit, udrzovat a ukondit konverzaci;

vyjadieni kritiky.

Reakce zpétnou vazbou je velmi dulezita. Jejim prostfednictvim sdélujeme, jak na
nas pulsobi urcité chovani a jaké pocity v nas vyvolava. Muze mit formu jak pozitivni
tak negativni. Reakce zpétnou vazbou ma nékolik zasad:

e 0¢Cni kontakt;

e kratké a srozumitelné vyjadfovani;

e poskytnuti informace a ne hodnoceni.

Asertivni ne vyjadfuje odmitnuti pozadavku ze strany druhého Clovéka v pfipadé, ze
jsou ohroZena naSe prava. Lidé, ktefi jsou pasivni, nesméli a velmi €asto ustupuiji,
nedokazou odmitnout Zadnou prosbu ani zadost, i kdyz jeji splnéni muze byt proti jejich
vlastnimu pravu. Nepouzivame zadné omluvy ani nevysvétluje, pro¢ nechceme nebo
nemGzeme udélat, co druhy poZaduje. “Rici Ne je Gasto to nejleps$i, co mizeme
udélat.“*

Uméni pozadat o laskavost ovlada jen malo kdo. Mnoho lidi nepozada o pomoc, i
kdyz ji potfebuje a Casto zlstava bez pomoci. Pokud néco chceme, mame moznost o
to pozadat. O laskavost zadame sluSnou formou, klidné a divame se do odi.
Neprosime ponizené, dékujeme kratce a distojné.

Vyjadreni a prijeti komplimentu je jednou z dulezitych asertivnich dovednosti. Umét
pochvalit a projevit své kladné city umi jen malokdo. Néktefi jedinci vidi za pochvalou
podlost, Zert, neupfimnost nebo snahu nachytat druhého. Pokud jsme chvaleni
ostatnimi, ¢asto nas to pfivadi do rozpaku nebo to v nas vyvolava silnéjSi emoce, nez
bychom chtéli. Pfi vyjadfovani komplimentu dodrzujeme tyto zasady:

e predem si vSe dobfe rozmyslime;

e pochvala musi byt pfiméfena okolnostem, vhodné na¢asovana;

e kompliment musi byt struény, pfesny a upfimné mifeny.

Dbame na soulad slovniho a mimoslovniho chovani, nepfehanime, nedavame faleSné
lichotky a nepouzivame ironii, a vzdy chvalime za jednu véc Ci chovani. Pfi pfijeti
komplimentu udrzujeme ocCni kontakt, reagujeme stru¢nym ,dékuji, nezlehCujeme ani

neironizujeme kompliment a mdZeme pfidat informaci o svych pocitech.

*2 JIRINCOVA, Bozena. Efektivni komunikace pro manaZzery. 1. vyd. Praha: Grada, 2010, s. 84. ISBN 978-
80-247-1708-1.
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Umét zacit, udrzet a ukoncit konverzaci je dal$i dllezitou dovednosti. Pomoci
otazek nabizime partnerovi konverzacni témata. Pouzivame oteviené i zaviené otazky.
sméry. SnadnéjSi je rozvinout a udrzet konverzaci s mnohomluvnou osobou.
S malomluvnou osobou je velmi t&Zké udrZet konverzaci, pokud neni Zadna iniciativa z
jeji strany. Dostavame se i do situaci, kdy je konverzace nezajimava nebo zdrzujici.
Takovou konverzaci se snazime vhodné uzavfit.

Vyjadreni kritiky manazer uziva, pokud je nutné poukazat na nedostatky nebo chyby.
Kritiku sdélujeme mezi ¢tyfma ocima. Pokud nastane situace, ze kritizujeme pred
ostatnimi, nepouzivame negativni soudy. Snazime se pouzivat pouhé konstatovani
(napft.: ,do tohoto bodu mate feSeni spravné®) nebo se snazime upozorfiovat nepfimo
(napt.: ,zde by to chtélo jesté upravit®). ,Kritiku formulujeme vzZdy v prvni osobé.
Vyjadfujeme konkrétné to, co ném vadi. Je lep$i, kdyZ je to struéné.*® Kritika u
kritizovaného muze vyvolat pocit nenavisti a to at' je kritika opravnéna ¢i nikoliv. Méli
bychom se snazit, aby kritika méla pozitivni dopad. Jifincova poukazuje na to, ze je
dobré dat kazdému pfilezitost, aby véc délali podle svého, a ucCili se ze svych chyb.
Bude pro né jednodussi chybu pfiznat a napravit a také budou mit pocit, Ze na néem

spolupracuiji, a budou mit vétsi chut ke spolupréaci.**

3 PRASKO, J., PRASKOVA, H. Asertivitou prosti stresu — 2., pfepracované a doplnéné vydani. Praha:
Grada, 2007, s. 254. ISBN 978-80-247-1697-8.

* JIRINCOVA, Bozena. Efektivni komunikace pro manaZzery. 1. vyd. Praha: Grada, 2010, s. 88. ISBN 978-
80-247-1708-1.
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5 ASERTIVITA V SOUKROMEM ZIVOTE

Chovat se asertivné v soukromém zivoté byva jednodu8si nez vtom pracovnim.
V soukromém zivoté nas obklopuji ¢lenové rodiny a také blizci pfatelé, které zname
mnoho let a sami jsme si je vybrali, protoze je mame radi a oni maji radi nas. Mize
také nastat situace, kdy se k nékterym ¢lenim rodiny nedokazeme chovat asertivné
(napf. s tchyni, Svagrem nebo otéimem). | kdyZ se snaZzime, nedokaZzeme se zbavit

pocitt hnévu nebo bezradnosti.

Cilem asertivity v partnerském Zivoté je dlouhodoba, nejlépe celozivotni spoluprace.
Nejde jen o slovni vyjadfeni, ale i o celkovy pohled na sebe a na partnera, o zplsob
mysleni a hodnotovy systém, ktery se projevuje v asertivnim Zivotnim stylu. Podstatou

je tedy ucta k sobé spojena s uctou k druhému.

Rozhodneme-li se v partnerstvi vyuzivat asertivni techniky, musime velmi dobfe zvazit
jejich pouZiti - tedy jakou techniku v dané situaci zvolit. Napf. chceme-li od partnera
jakoukoliv €innost, kterou nechce provést, nepouZijeme hned techniku pokazené
gramofonové desky. Mohli bychom partnera hned na zalatku nasStvat naSi
neodbytnosti. Snazime se nejdfive vyuzit asertivni dovednosti - pozadame o laskavost.
V pfipadé neuspéchu svou zadost opakujeme. Kdyz ani to k ni¢emu nevede, muzeme

pouzit techniku pfijatelného kompromisu.

Aby dité vyrostlo v sebejistou a asertivni osobnost, potfebuje vzor asertivhiho chovani
u svych blizkych. Vztah mezi naSimi rodi€i byl prvni a nejvyznamnéjSi vztah mezi
muzem a Zenou, ktery jsme zazili. Ve svych détskych hrach jsme pak své rodice
napodobovali. Pfevzali jsme vzorce partnerskych postoju a chovani a to at se nam
libily i nikoliv. NaSe oCekavani od partnerského vztahu je tady ovlivnéno tim, co jsme
vidéli a zazili se svymi rodici v détstvi.

Prasko uvadi, ze asertivita v partnerstvi je dllezita z nasledujicich divodu:

e uci citlivé naslouchat druhym:;

e pomaha lépe partnera pochopit;

¢ umoznuje plné vyjadfovat emoce a city;

e uCi spolupraci;

e zvySuje sebepoznani;

e zvySuje svobodu;

e umoznuje vytvofit pfirozené hranice;
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o udi pfijimat kritiku i konstruktivné kritizovat;

e udi vytvaret kompromisy.*®

V partnerstvi bychom méli umét vyjadfit vlastni pocity, jasné fict, co nas trapi, s ¢im
nejsme spokojeni nebo pro¢ je pro nas to &i ono dllezité. Casto se bojime vyjadFit své
pocity, protoze muzeme byt odmitnuti, nepochopeni nebo dokonce i zesmésnéni.
Neschopnost vyjadrit své pocity byva pfi¢inou nespokojenosti v partnerském vztahu a

také pricinou konfliktnich situaci.

Kazdy par ve svém souZiti re§i celou radu problémi, od malych kazdodennich
problémovych situaci aZz po velké manzelské krize.“® Né&ktefi se problémim snazi
vyhnout a tvari se, Ze neexistuji. Jini naopak fesi kazdou malickost a ve vsem ihned
vidi problém. Vyhybani se feSeni partnerskych problém( vede k jejich hromadéni, které
mulze vyustit vrozpad partnerského vztahu. Pfi€in pro partnerské neshody byva
mnoho. Za nej¢astéjsi pficiny Ize oznadit:

e neshody kvuli détem;

e alkohol;

e penize;

e manzelskou nevéra;

e ztratu spole€nych cill a zajm;

e rozdéleni ukold v roding;

e nesoulad v sexualnim zivoté.

V mnoha pfipadech se snazime fesit konflikty stereotypné&, opakujeme stale stejné véty
a mluvime v podobnych situacich podobné. Takové chovani malokdy vede k feseni. Pfi
fedeni konfliktnich situaci bychom neméli byt tlaceni k né€emu, co nechceme. Vzdy
bychom méli vyjadfit své pocity, potieby a to co nam vadi. Mit na paméti, jaka jsou
nase prava, a umét je také prosadit. K feSeni problému bychom méli dojit spole¢nou
cestou, napf. formou kompromisu. Kompromis by mél vzniknout na zakladé

spole¢ného rozhodnuti, nikoliv proto, Ze jeden z partnerl si to preje.

| v partnerském vztahu se pfi FfeSeni problémovych situaci objevuji komunikacni
zlozvyky. Opakuji se stale znovu a znovu a zpravidla nevedou k FeSeni situace. Tyto
zlozvyky mohou byt opakovanim komunikacnich zlozvyk( vlastnich rodicu.

Komunikacni zlozvyky vedou k vystupfiovani konfliktu.

*> PRASKO, Jan. Asertivita v partnerstvi. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 29. ISBN 80-247-1246-8.
*® Tamtéz s. 219.
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Pfi naslouchani se objevuji tyto zlozvyky:
o Cteni mySlenek;

e pferuSovani a skakani do fedi;

e nereagovani na sdéleni;

e neverbalni odmitani.

PFi sdélovani se dopoustime nasledujicich zlozvyku:
e vyjadfovani pocitt oklikou;

e neupfimnosti;

¢ nejasnosti a nekonkrétnosti sdélent;

e pifehanéni;

e znackovani;

e zevSeobecnovani;

e pfipisovani umyslu;

e prekrucovani skutecnosti;

e nesoulad slovniho a mimoslovniho projevu;
¢ Unik od tématu;

e nebo pfehnané& emoc¢né reagujeme.

Asertivita nam umozni vyhybat se manipulativnimu chovani, které je €asto vyuzivano
pfi prosazovani svého cile. Pfi manipulativnim chovani €asto vyuzivame lichotky,
vyCitky, obviflovani, svalovani zodpovédnosti na druhé, porovnavani s druhymi,
poucovani, pfedstirani emoci nebo ironii & vyhrozovani. Pfevazné déti umi vyuzivat
manipulativniho chovani a rodice ¢asto podléhaji, aby méli od svych ratolesti klid.

V partnerském vztahu je velmi dilezité umét druhého pochvalit, povzbudit nebo ocenit
jeho chovani. Jde o tzv. pozitivni aserci, ktera pomaha pozitivné ménit atmosféru mezi
partnery. ,Pozitivni aserce je soubor dovednosti, které umoZriuji vyjadrit partnerovi
pochvalu a ocenéni, dat najevo blizkost, vielost, lasku, pochvalit ho (ji) a povzbudit
nebo slozit mu (ji) kompliment.’ Pozitivni aserce muZe byt oznadovéana jako
neupfimnost a to v takovych pfipadech, kdy si to, co ocefujeme, nezaslouzi takové
ovace, jaké vyjadfujeme. Méli bychom se naucit vSimat si drobnosti, které jsou pro nas
samoziejmosti. Umét pochvalit za uvarfeni dobrého jidla, uklizeni bytu nebo pochvalit

za pékné stravené odpoledne. Pozitivni dopad ma i vyjadfeni pozitivniho povzbuzeni,

*"PRASKO, Jan. Asertivita v partnerstvi. 1. vyd. Praha: Grada, 2005, s. 177. ISBN 80-247-1246-8.
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které doda povzbuzovanému nove sily. V to v pfipadech, kdy délaji néco, co je tézké,

zdlouhavé nebo musi pfekonat svou nechut néco vykonat.

Asertivita je tedy v partnerském vztahu dulezita z mnoha ddvodd. Nejde jen o
schopnost partner spolu komunikovat, ale jde o vzajemny respekt a sebeuctu,
vyjadfovani svych i partnerovych pocitd a potfeb, umét se do nich vcitit, vnimat je a

porozumét jim.
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6 ASERTIVITA V PRACOVNIM ZIVOTE

vvvvvv

kterymi pracujeme ve svém zaméstnani, travime s nimi podstatnou ¢ast dne a to at
chceme nebo nechceme. Néktefi jedinci se asertivnimu chovani v zaméstnani
vyhybaiji. Maji strach, ze jejich chovani mlaze u nadfizenych vyvolat negativni reakce a
tim by mohli pfijit o praci. DalSim ddvodem muize byt strach zreakce svych
spolupracovniku, ktefi mohou nabyt dojmu, Ze jedinec se chova povysené, arogantné a

proto ho odmitnou pfijmout do kolektivu.

SAsertivni jednani umoZriuje pfimo a oteviené komunikovat s kolegy, korektné a
uspésné jednat v konfliktnich situacich, efektivnéji zviadat praci, neuchylovat se
k agresi, sarkasmu C&i ruznym nekorektnim postuplim, které naruSuji dobré pracovni

vztahy a vyZaduji mnoho energie.“®

Asertivita je povazovana za kliCovou dovednost manazer( ale i vedoucich pracovnik.
Role téchto pracovnikll byva mnohdy obtizna. Musi umét predkladat rozhodnuti jak
svym nadfizenym, tak podfizenym. Musi vysvétlovat nova opatfeni a fidit, motivovat a
vést pracovniky k co nejlepSim vysledkim. V téchto ¢innostech jim velmi pomaha
asertivita. Asertivita dokaze manazerdm a vedoucim pracovnikim zlepSit jejich
schopnosti:

e jednat a vyjednavat;

e upoutat pozornost na poradach;

e urovnavat konflikty a FeSit problémy;

e mirnit hnév a rozdgileni;

e realizovat kontroverzni opatfeni;

e sdélovat nepfijemna rozhodnuti;

e vysvétlit zadouci postupy;

e delegovani ukolu;

e vefejné vyslovovat hodnoceni a ocenéni;

o vytvaret tym;

e zvladat dalSi uskali manazerské role v oblasti mezilidskych vztahu.

“8 O'BRIENOVA, Paddy. Asertivita. Pracovni sesit. 1. vyd. Praha: Management Press, 1998, s. 10. ISBN
80-85943-67-0.
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Jifincova uvadi, ze manazer je v neustalé spleti mezilidskych vztahu a ¢asto stoji pred
otazkou, jak jednat s lidmi, aby ani nemanipuloval, ani zbyteéné neustupoval.*® ,Obéas
si uvédomuje rozpor mezi tim, co ekl a udélal, a tim, co ve skute¢nosti proZiva. Nékdy
ho pronasleduji pocity viny, Ze svij poZadavek ¢i myslenku prosazoval ¢i obhajoval
pfili§ tvrdé, razantné, mozna az bezohledné. Jindy naopak muize zazivat pocit viastni
neschopnosti, uzkosti z toho, Ze byl pasivni, Ze prili§ rychle ustoupil, Ze nehajil

dostateéné vilastni nazor ¢&i chovani.®

Asertivni chovani je jednou z cest ke vzajemné oteviené komunikaci. Manazer je
v mnoha pfipadech v nadfazené pozici a roli vic¢i svym spolupracovnikim a mél by
proto umét bez dominance a degradovani druhych, vyjadfit své myslenky a pocity
pfesné a jasné definovat, o co mu jde. Asertivni manazer umi sdélit svym
spolupracovnikiim, co od nich pozaduje, aniz by u nich vyvolaval dojem, ze jsou
k né€emu nuceni. Obsah jeho sdéleni respektuje prava druhych a je pfiméreny situaci
a dalSim okolnostem. ,Manazer neni jen v roli mluvéiho a privodce sdéleni, ale také
Casto byva teréem nevybiravych slovnich Gtokd. V tom pripadé mu asertivita pomaha

jako obrana pred pfipadnou manipulaci ze strany druhych lidi.*

Asertivni vedouci si umi u svych podfizenych vybudovat respekt a davéru, které jsou
postaveny na vzajemné ucté a tymové praci. Problémy feSi nezaujaté a s nadhledem.
Své podfizené dokaze spravné motivovat, umi udélovat pochvaly, ale také dokaze
poukazat na nedostatky a chyby jednotlivct nebo celé skupiny. Je schopen prosazovat
nova a Casto nepopularni opatfeni. “Asertivni $éf hraje s lidmi zcela otevienou hru.
Druhych lidi si vazi natolik, Ze jim Fiké, jak se véci doopravdy maji.®* Asertivita
vedoucim pracovnikim pomaha i ve vypjatych situacich jako jsou problémy mezi
zameéstnanci, neplnéni povinnosti, disciplinarni zalezitosti a stiznosti. V neposledni
fadé musi byt schopen oznamit svym podfizenym konec pracovniho poméru. V téchto
vypjatych situacich je dobré neotalet a jednat s podfizenymi jasné, bez zbyteCnych
okolkd. Vedouci pracovnik musi byt pfipraven na velmi rlznorodé reakce

propousténych lidi.

Asertivni podfizeny pracovnik si je védom ukoll, které ma. Kdyz se mu néco

nepovede, udéla chybu, nevyfeSi Ukol nebo néco zanedba, svUj nedostatek pfizna.

49 JIRINCOVA, Bozena. Efektivni komunikace pro manaZzery. 1. vyd. Praha: Grada, 2010, s. 73. ISBN 978-
80-247-1708-1.

% Tamtéz s. 73.

! Tamtéz s. 74.

52 NOVAK, T., V. Capponi. Asertivné do Zivota. 3. vyd. Praha: Grada, 2012. ISBN 978-80-247-3869-7.
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Neskryva nic, ale ani se hadmérné neomlouva. Respektuje asertivni prava a vyuziva
asertivnich dovednosti. Vystupuje klidné, sebejisté, vlidné a rozhodné. Pokud néco

nevi, zepta se. Nepredstira.
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ZAVER

Cilem mé prace bylo shromazdit dostupné informace na téma mezilidské komunikace
a zejména asertivity a pokusit se o této problematice podat uceleny obraz. Rizni autofi
na danou problematiku nahlizeji podobnym zplsobem, ale pouzivaji napfiklad rozdilné
¢lenéni riznych situaci a jednani a predkladaji sva vlastni vysvétleni a navody. V

podstaté si ale vzajemné neodporu;i.

Asertivita ukazuje moznosti, jak pfedchazet konfliktdm i jak je FeSit. Dava moznost
v€etné mimoslovnich projevl. ZvySuje sebedlvéru u nepribojnych, pficemz umozriuje
zachovavat lidskou dustojnost pro sebe i druhé jedince. Pfehnané prabojnym jedincim
naopak ukazuje SetrnéjSi a v dusledku i efektivnéjSi zplsoby dosahovani svych cilu.
Nadfizenym pracovnikim fika, ze mohou motivovat, smérovat a uUkolovat své
podfizené a pfesto u nich mych opravdovy respekt a mozna byt dokonce i oblibeny a

pFesto plnit své manazerské povinnosti na 100%.

Asertivita nam pfinasi mnoho praktickych poznatku, které Ize vyuzit v kazdodennim
zivoté. Dnes a denné se kazdy znas ocita v situacich, ve kterych potfebujeme
komunikovat s druhymi lidmi. Asertivita nedava presny navod, jak v konkrétnich
situacich postupovat, protoze riznych situaci je nepfeberné mnozstvi. Naopak se ale
snazi rozdélit rizné situace do urcitych skupin podle obecnych kriterii a nasledné
predklada navod, jak se v dané situaci chovat. Je ovSem nutné tyto navody
zkombinovat pro danou situaci a zvolit vhodny asertivni pfistup s ohledem na

zamysleny efekt nadeho jednani.

V tomto smyslu je asertivni jednani a komunikace s ostatnimi pro zaate¢nika znacné
narocna, protoze je tfeba neustale vyhodnocovat situaci, naladu, a nové informace v
nové a novém svétle, podle toho jak plyne napf. pracovni porada, debata pracovniho
tymu, nebo rozhovor podfizeného s nadfizenym. Zacate¢nik totiz mize nespravné
interpretovat urcité signaly, kterych si v§ima, a na zakladé nich zvolit chybné dalsi
postup. Mize dokonce chybné vyhodnotit jednani ostatnich a zvolit napfiklad tvrdsi
prosazovani asertivnich prav, nez by bylo v dané situaci zapotfebi a tim nechténé
pusobit pfehnané agresivné a dominantné. Proto je dobré si osvojovat asertivni jednani
postupné, nenasilné ho zapojovat do sveho projevu, nebo v idealnim pfipadé se mu

naucit pod dohledem zkuSeného lektora.
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Asertivni jednani mizeme oznadit za interaktivni, protoze prfedpoklada jak moznost
vyjadFit vlastni myslenky, pocity a potfeby, tak i moznost pfijmout myslenky, pocity a
potfeby druhych. Zaroven ale nemit ze sdélovani vlastnich pocitli, nazora, myslenek,
proseb nebo Zadosti obavy jen proto, Ze odkryvaji ¢ast mé osobnosti, mého smysleni,
mého zaméru a mé nalady a davaji tak druhé strané& moznost mi odporovat, nevyhovét
mi nebo téchto sdéleni jinak zneuzit. Pokud je totiz asertivni jednani pouzito spravné,
tak by nam naSe protistrana méla byt vice naklonéna a neméla by se citit jakkoli
utlaCovana a my bychom méli mit z naSeho jednani pocit, ze postupujeme korektné,
nenasilné a s mysli pfistupnou novym pohlediim na danou situaci. Podobné jednani
oCekavame od nasi protistrany a v idealnim pfipadé pak oboustranné asertivni jednani
povede ke spokojenosti obou stran, ackoli nemusi dojit k uplnému uspokojeni

pavodniho zaméru naseho jednani.

Asertivitu Ize vyuzit i v méné aktivni podobé. A to v podobé, kdy jsme v pozici obranné
a nasim cilem je napfiklad nenechat sebou manipulovat, nebo se nenechat psychicky

vydirat.

Autofi se shoduiji, ze asertivni jednani Ize velice dobfe pouzit jak v pracovnim zivoté,
tak v Zivoté soukromém a zlepsit tak kvalitu mezilidskych vztah( v obou prostfedich,
zvysSit své sebevédomi, navazat nova pfatelstvi, nebo byt ostatnim lidem vice
sympaticky uz jen tim, Ze na sobé rozpozname, kdy se chovame agresivné a nauc¢ime
se tomu pfedchazet. Poukazuji i na to, Ze asertivita je vefejnosti vnimana jako nastroj k
sebeprosazovani na ukor druhych, a Ze néktefi neuspésni studenti asertivity jsou v
podstaté maskovani manipulatofi - coz v nékterych pfipadech maze prohlédnout i

netrénovany Cloveék.

Pokud bych méla na tuto praci navazovat hlubSi analyzou, tak bych pravdépodobné
zvolila néjakou konkrétni zivotni nebo pracovni situaci, pfipadné konkrétni pracovni
prostiedi (jako napfiklad IékafF-chirurg, nebo ucitel, atd.), kde Ize aplikovat konkrétng;jsi
mnozinu asertivnich pfistupd a jednani a neni tfeba postupovat obecné. Neni totiz
mozné ve vétSim detailu podat obecny navod asertivhiho chovani a komunikace pro

vSechny mozné zivotni situace.
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