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Asertivni jednani v tymech

Program:
1. Vzajemna dohoda o priibéhu dne, upfesnéni programu (diskuse).
2. Vymezeni tématu ASERTIVITA a asertivni jednani (brainstorming, diskuse).

3. Model mezilidského jednani OK+/OK-, pravidla jednani v pozitivnich
interpersonalnich vztazich (rozbor osobnich zkuSenosti, modeloveé situace,
pisemny zaznam poznatkl z diskuse).

4. Teorie ,transakéni analyzy*, socialni role, které zastavame v komunikaci
s kolegy — rozbor, popis projevl a disledkl (kratky vyklad, demonstrace na
pfikladech z praxe Géastnik().

5. Znaky pasivniho jednani, znaky agresivniho jednani, znaky asertivniho
jednani, pravidla asertivniho jednani (prace skupin ucastniku, prezentace
vlastnich zavérll a poznatk(, spoleéné zpracovani zavérl a funkénich
pravidel).

6. Cviceni: feSeni kratkych pfipadovych studii.
7. Asertivni fe$eni konkrétnich typa situaci: sdélovani nepfijemnych informaci,
sdé&lovani ,ne", zvladani namitek, feseni konfliktnich nazort (kroky postupu

feSeni, modelové situace).

’8. Ukonéeni programu: klicové poznatky, hodnoceni akce, vypinéni hodnoticich
dotaznikd.




1 Sebelcta a osobni vliv

Zeptejte se lidi, jaké prozivaji pocity, pokud jsou konfrontovani s kolegy, nadfizenymi
¢i pokud jsou vystaveni diskusi s podiizenymi o delikatnich nebo komplikovanych
zalezZitostech. Vétsina z nich vam odpovi, Ze je to pro né citové naro¢na situace

s velmi intenzivnimi dopady.

Zpusob, jakym pfistupujeme k takovym situacim zavisi na tom, jak mame radi sami
sebe, do jaké miry chceme uhovét svému ,ja“ — mife svoji sebeucty.

Ocekavani vysledku rozhovoru vSak zpUsobuje nejriiznéjsi pocity u druhého partnera
v rozhovoru — nadfizeného, kolegy &i podiizeného. Nejasna oéekavani a predvidani
vysledku obou partnerl vede k tomu, Ze dochazi k projeviim negativnich reakci,
emocionalné nabitych, které vyvolavaji negativni pocity v rozhovoru. Chceme-li
dosahnout vystupt, ve kterych zic¢astnéni prebiraji na sebe svoji odpovédnost a
spole¢né nachazeji feSeni situace, musime se naudit vnimat doprovazejici pocity na
obou stranach — oSeffit v rozhovoru otazku sebeucty obou stran.

Dosahnout toho mizeme tak, Ze budeme neustéale vnimat viastni pocity ve vztahu

k druhému ¢lovéku a soucasné i vnimat pocity druhého Elovéka. Zjistime, Ze jsou
chvile, kdy se citime spokojeni ve svych pocitech (,OK* + ) a chvile, kdy maji nase
pocity spiSe nadech nepfijemnosti a nespokojenosti (,ne OK* - ).

Jajsem OK +

Ty nejsi OK - TyjsiOK +

Ja nejsem OK -




Vétsinou ve svém zpusobu chovani vychazime ze svych viastnch pociti a
predpokladame, Ze pocity druhého zname. Chyba! Pocity druhého byvaji
odlisné a jsou soucasti jeho osobniho stylu chovani!

Analyza jednotlivych variant — pozic postojti

Jajsem OK +

+ - + +
Pocity: Pocity:
Vysledky: Vysledky:
Ty nejsi OK - Ty jsiOK +

- - -+

Pocity: Pocity:
Vysledky: Vysledky:




Ja nejsem OK -

Kroky, které mizeme udélat, abychom smérovali k pozici ++:

Od

U sebe, ve svém chovani

U druhého, viéi druhému




Pozice postoju - shrnuti

Pamatujte!

e Vsichni mizeme vychazet ze v§ech Ctyf pozic postoju v dlouhodobych i
kratkodobych situacich. Mame vSichni stejné moznosti.

e Pokud se nauéime rozpoznavat skuteéné pozice postoji v realnych situacich,
jsme na spravné cesté k tomu, abychom svym jednanim smérfovali k dobrym
vzajemnym vztah(m nebo o¢ekavanym Zadoucim vysledkdm.

o Néktefri lidé pribézné meéni své postoje ve vzajemnych vztazich s ostatnimi.
Néktefi lidé pouzZivaji svilj dominujici postoj viéi ostatnim bez vyraznéjSich zmén.
Vsichni lidé svym postojem ovliviiuji vysledky svého chovani, Uspésnost
dosahovani svych zaméra.

e Snazte se podporovat nasmérovani nebo védomeé piimo smérovat k postoji ,ja
jsem OK, ty jsi OK", pokud je to mozné.




2 Transakc¢ni analyza

Transakéni analyza je jednim z nastrojli, které mizeme vyuzit pfi jednani v obtiZnych
situacich, respektive pfi jednani s obtiznymi lidmi.

Analyza Rozbor

Transakce Ja dam podnét, Ty na tento podnét reagujes.

Ja néco feknu, Ty néco odpovis.

Transakéni analyza je psychoanalyticka metoda, kterou se provadi rozbor
komunikaénich transakci.

Soustavnym pozorovanim a vyzkumy vznikla teorie, Ze ve v8ech lidech existuji tfi
stavy byti. Témito stavy jsou Rodi€, Dité a Dospély.

Podle této teorie je momentalni stav vyvolan zpétnym pfehranim dat minulych
udalosti, které zahrnuji skute¢né lidi, skute¢ny ¢as, skuteéna mista a skute¢né pocity.

Ugelem Transakéni analyzy je zjistit, ktera &ast lovéka — Rodi&, Dospély, Dité - je
pluvodcem podnétu a reakce. Zda je plvodcem podnétu nebo reakce Rodi¢, Dospély

nebo Dité mizZzeme soudit podle mnoha znak(. Mezi né patfi nejen pouziti slova, ale
také ton hlasu, gesta a vyraz tvare.

Rodi¢

Rodi¢ predstavuje obrovskou sbirku nezpochybnitelnych vnéjsich udalosti vhimanych
¢lovékem v obdobi od narozeni do péti let véku.

V Rodi¢i jsou zaznamenana v8echna pravidla, zakony, pfikazy a zakazy, které dité
slySelo od rodi¢l a vidélo v jejich Zivoté.

Analyza Rodice

Neverbalni znaky:

Verbalni znaky:




Dité

Zatimco se nahravaji vnéjsi udalosti jako soubor dat, kterym fikame Rodi¢, ve
stejnou dobu (tedy od narozeni do péti let) vznika i jind nahravka. Jedna se o vnitini
udalosti — reakce ditéte na to, co vidi a slySi. Vé&tSinou téchto nahravek jsou pocity.

Analyza Ditéte

Neverbalni znaky:

Verbalni znaky:

Dospély

Priblizné ve véku deseti mésicll dité zjistuje, ze je schopno provést néco védomé
podle své plvodni myslenky. Tato sebeaktualizace je poSatkem Dospélého.

Informace v Dospélém se shromazduiji jako vysledek schopnosti zjitovat, jaky je

v Zivoté rozdil mezi nauéenou piedstavou o Zivoté v Rodiéi a pocitovou piedstavou o
Zivoté v Ditéti. Dospély se vyviji jako mySlenkova piedstava o Zivoté zalozena na
sbéru informaci a jejich zpracovani.

Analyza Dospélého

Neverbalni znaky:

Verbalni znaky:




Zakladni modely jednani z pohledu asertivniho jednani:

RODIC (Ro) - Elovék v tomto modelu chovani ochranuje, vi, pe€uje, kara,
tresta, nabada, hlasa pravdy, hodnoti, nese tradici, zakazuje
(naznak agresivniho jednani).

DOSPELY (Do) - &lovék v tomto modelu chovani pracuje, déla dohody, mysli,
fedi, umi, zafizuje, jedna, nezavisle usiluje o objektivitu (asertivni
jednani).

DITE (Di) - 8lovék v tomto modelu chovani pocituje, raduje se, zlobi,
trucuje, place, boji se, trpi nejistotou, nemysli, chce, proziva
(naznak pasivniho jednani).

Podle situace, vlastnich potfeb a zplsobu prozivani voli vZzdy jeden z uvedenych
modeltl a druhého &lovéka svym jednanim stavi také do nékterého z modeld jednani.
Graficky lze rozhovor dvou lidi podle tohoto modelu znazornit takto:

~O
/

Probiha-li komunikace mezi dvéma lidmi takovym zplsobem, Ze ji Ize znazornit
soubé&Znymi Sipkami v obou smérech komunikace, jedna se o tzv. bezkonfliktni
komunikaci.

Napr. ,Okamzité piijdte za mnou!“ (Ro » Di)

v v s

,Snad to nebude tak horké....jo, jo, uz bézim.“ (Di* Ro)

v

O OO

Probiha-li komunikace mezi dvéma lidmi tak, ze pfi grafickém znazornéni by doslo ke
zkiiZzeni Sipek, jedna se o tzv. konfliktni komunikaci. Ta v sobé& obsahuje zarodky
vzniku moznych konfliktnich situaci. ZaleZi pak na obou U&astnicich, jak zareaguji a
zda se pfizpUsobi situaci.

Nap¥. ,OkamZité piijdte za mnou!“ (Ro +» Di)

,Termin by jasné stanoven, nemam divod béhat ve chvili, kdy nékdo potiebuje.”
(Ro» Di)

Upirame-li sami sobé pravo na vlastni my$lenky a moznosti, jedname pasivné
(Ustupky, snaha vyhybat se problémim, snaha za kazdou cenu vyhovét, nepfipustit
narok na viastni nazor, nepfipustit myslenku, Ze véci mohou byt jinak).




Pasivita je situace, kdy si clovék uvédomuje sva prava, ale nepouZije je (chci
odmitnout, ale neudélam to). V jednani pouziva model Di * Ro. Vysledek
jednani miiZze byt charakterizovan jak ,ja prohraji, ty vyhrajes®.

Upirame-li pravo na vyjadreni a myslenky druhému, jedname agresivné (ato¢nost,
sarkasmus, prosazovani vlastnich nazord, oznamovaci ton i formulace). Agresivni
jednani vyvolava u ostatnich protittok, pocit ublizenosti nebo pasivitu.

Agresivita je situace, kdy si ¢lovék uvédomuje sva prava, pouzZije sva prava, ale
nerespektuje prava druhého a potlacuje je svym jednanim (odmitnu nékomu
néco, ale nepfijmu jeho odmitnuti). V jednani pouziva model Ro Di. Vysledek
jednani maze byt charakterizovan jako ,,ja vyhraji, ty prohrajes®.

Ve vétsiné situaci je nejvhodnéjsi uplatnit asertivni jednani, coZz znamena postavit se
za sva prava bez toho, aby bylo nutno "protivnika porazit". Pfiméfenym projevenim
vlastnich pocitli a nazor( s jistou davkou pochopeni Ize u druhé osoby vyvolat pocit,
Ze i on ma narok na svij nazor.

Asertivita je situace, kdy si ¢lovék uvédomuje sva prava, pouzije sva prava a
soucasné respektuje prava druhé osoby (odmithu nékomu néco a jsem
pfipraven pochopit odmitnuti druhé osoby vii¢i mé osobé). V jednani pouziva
model Do «» Do. Vysledek jednani miize byt charakterizovan jako ,,ja vyhraji,
ty vyhrajes*.

Pro uméni vytvaret rovnocenny vztah jsou dulezité dvé podminky:

1. mit sebejisty vlastni vnitini sebeobraz (pozitivni vnitini feg)

2. pouzivat postupy v jednani, které vedou i neasertivni lidi k asertivnimu zpisobu
jednani.

Pokud hovoiime o asertivité, hovoiime vzdy o:

- zodpovédnosti kazdého za vlastni jednani,

- o0 kontrole dlsledk( naseho rozhodnuti,

- 0 rozhodovani o tom,, co chceme v riznych situacich,

- 0 poslouchani druhych lidi a pochopeni jejich chovani, o tom, co chtéji, co citi a
jaké zastavaji pozice,

- 0 hledani pfijatelnych feSeni.

Typické situace vhodné pro uvedené modely chovani jsou:
- feSeni konfliktnich situaci,

- vyjednavani podminek,

- komentovani vysledk( prace nebo chovani jinych lidi,

- spoluprace lidi na stejném ukolu,

- jednani a porady.




Asertivni prava

Asertivni komunikace je postavena na tzv. asertivnich pravech. Kazdy ¢lovék je
mUzZe zcela svobodné ve svém chovani uzivat. Uplathovani nékterych prav vSak
musi ustoupit pInéni si pracovnich povinnosti na pracovisti a projevu loajality se svou
zaméstnavatelskou organizaci. Pouzivani asertivnich prav je ovliviiovano nékterymi
stereotypy v mysleni ¢lovéka, kterym Casto podléha. Tyto stereotypy byvaji dany
¢lovéku vychovou a prostfedim nasi narodni kultury, které jsme se pfizpusobili.

1. Mam pravo posuzovat své vliastni chovani, myslenky a pocity a byt si na né
a za jejich dasledky sam zodpovédny.

Manipulaéni povéra: Nemél bys bezohledné a nezavisle na jinych posuzovat sebe a
své chovani. Musis$ byt ve skute€nosti zhodnoceny a posouzeny autoritou, ktera je
moudfejSi, nez jsi ty sam.

2. Mam pravo nenabizet Zzadné vymluvy, vysvétleni ani omluvy svého chovani.
Manipulaéni povéra: Za své chovani jsi zodpovédny druhym lidem, mas jim skladat
Gcty a mél bys vSechno co délas, zdlvodnit a omluvit.

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

Manipulaéni povéra: V(i nékterym institucim a lidem mas vétsi zavazky nez vici
sobé. Mél bys obétovat své viastni hodnoty a pfizpUsobit se.

4. Mam pravo zménit svuj nazor.

Manipulaéni povéra: Jakmile sis uz jednou pfisvojil ur€ity nazor na véc, nikdy bys ho
uz nemél zménit. Musel by se omluvit nebo pfiznat, Ze ses zmylil, tzn., Ze jsi
nezodpovédny, budes se Castéji mylit a jsi neschopny sam rozhodovat.

5. Mam pravo délat chyby a byt si za né zodpovédny.
Manipulaéni povéra: Nesmis délat chyby, jakmile je délas, musi$ mit pocit viny. Jini
by té kvlli tomu méli kontrolovat, tebe i tva rozhodnuti.

6. Mam pravo fici: "Ja nevim."
Manipulaéni povéra: Mél bys umél odpovédét na kazdou otazku s ohledem na
dasledky svého chovani, jinak jsi nezodpovédny a $patny.

7. Mam pravo byt nezavisly na dobré vili druhych lidi.
Manipulaéni povéra: Lidé v tvém okoli by méli k tobé mit kladny vztah. Potfebujes
druhé, bez nich se Zit neda. Je velmi dllezité , aby té vSichni méli radi.

8. Mam pravo délat nelogicka rozhodnuti.
Manipulaéni povéra: Mél by ses drzet logiky, rozumnosti, racionality a zdGvodiiovani
toho, co délas. Plati, Ze: logické = rozumné.

9. Mam pravo fici: "Ja ti nerozumim."
Manipulacni povéra: Musi$ byt vnimavy a citlivy na potifeby blizkych i druhych lidi,
"Cist jejich myslenky ". Nedélas-li to, jsi bezcitny ignorant a nikdo t& nemdze mit rad.
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10. Mam pravo Fici: "Je mi to jedno."
Manipulaéni povéra: Musi$§ se snaZit byt stale lepSi, dokonalejsi. Asi se ti to
nepodaii, ale mél by ses o to ze vSech sil neustale snazit .Musi$ byt stale dokonaly

I V4

ni€i actu ani respekt.
11. Mam pravo sam rozhodnout, zda budu jednat asertivhé nebo ne.

Pouzivani uvedenych asertivnich prav je svobodnou volbou kazdého Elovéka. Ve
smyslu odpovédného jednani dospélého Elovéka si kazdy voli modely svého chovani
s tim, Ze nasledky svého chovani by mél byt pfipraven nést. Je to zakladni princip,
ktery déla dospélého Elovéka skuteéné dospélym (ne jen jeho fyzickym vékem) a
ktery dava ¢lovéku svobodu volby modelu jeho chovani v konkrétni situaci. Posledni
asertivni pravo tuto skute¢nost potvrzuje.

Asertivita neni vhodnym modelem chovani pro v8echny situace. Nékteré situace si
vyzaduiji pasivnéjsi nebo agresivnéjsi pfistup. Zalezi na tom, k jakému cili ma jednani
Clovéka vést, ¢eho chce dosahnout, nakolik se citi situaci ohroZzen nebo kolik chce ze
situace ziskat.

ASERTIVNi DOVEDNOSTI

Konkrétni moznosti uplatnéni zasad asertivniho jednani je mozno shrnout do
nékolika zakladnich asertivhich dovednosti. Jsou to ucelené modely chovani, které
by mély pomahat ¢lovéku usmérnit situaci do modelu komunikace Do «—— Do,
tedy vysledku jednani ,ja vyhraju, ty vyhrajes®.

1. PokaZena gramofonova deska - klidné opakovani toho, co chci, ignorovani
manipulativnich technik.

2. Oteviené dvefe - kritika pfijimana klidné, bez uzkosti.

3. Sebeotevieni - klidné sdélovani kladnych i negativnich aspektl vlastni osobnosti.

4. Volné informace - pro plaché lidi: volné sdélovani i nevyZadanych informaci o
sobé, zejména pfi navazovani rozhovoru.

5. Neqgativni aserce - souhlas s kritikou vlastnich nedostatk(l. Posouzeni viastniho
chovani bez obrany a bez omlouvani.

6. Negativni dotazovani - v pfipadé kritiky se dotazuji, az pfivedu kritika do uzkych a
ukazu, ze poradné nevi, co kritizuje. Pouzivat dostate&né obtizné otazky. Otupi
hroty.

7. Selektivni ignorovani - nereaguiji na kritiku manipulativni, nevécnou. zareaguiji
pouze na konkrétni namitky.

8. Kompromis - neni-li v sadzce vlastni sebelcta, nabidnout pro obé strany pfijatelny
kompromis.
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Cviceni: Jaké je to chovani?

+ asertivni - pasivni ! agresivni

1. Pracovali jste dlouho prescas. Druhy den rano je v kancelafi neporadek —
neumyté hrnicky, piné odpadkové kose, rozlozené papiry. O¢ekavate prichod
pracovni navstévy. Vas nadfizeny fekne:

Poslyste, uklidte to tady. Co si myslite, Ze si o nas ti lidé pomysli?

Vyrok je:

2. Kolegyné pozadala, abyste ji kryl pfi znaéné prodlouzené poledni pFestavce.
Nelibi se vam, Ze to po vas chce. Povite ji:

Ale jo, stejné si myslim, Ze té nikdo nebude shanét.

Vyrok je:

3. Rad byste se stal ¢lenem pracovni skupiny, kterou pravé vasi spolupracovnici
zakladaji. Sviij zajem projevite témito slovy:

To vypada skvéle. Je fo dobry napad. Nové podnéty se budou hodit.

Vyrok je:

4. Kolegyné z vaseho pracovisté pozadala o prodlouzeni terminu jejiho tikolu
v ramci fesitelského tymu, z osobnich diivodi. Pravé vSichni pracujete na
monitorovaci zpravé projektu a je nezbytné dodrzet termin odeslani zpravy. Vas
nadfizeny reaguje:

Rad bych vas uvolnil, ale neni to mozné.

Vyrok je:

5. Libilo se vam, jak jeden z vasich kolegtl zvladl obzvlast’ obtizné jednani
s problematickym studentem. Sviij nazor sdélite kolegovi témito slovy:

Na tebe nikdo nevyzraje, Zze?

Vyrok je:

6. NadFizeny vam pravé zavolal a sdélil vam, ze porada vedeni se preklada z 10,00
hod na 13,00 hod dnes odpoledne. Na 14,00 hod mate uz dlouho domluvené
dulezité pracovni jednani. Nadfizenému do telefonu odpovite:

Myslim, Ze to pijde, néjak si to zaridim.

Vyrok je:

7. P¥i pravidelné pracovni poradé si dva kolegové potichu povidaji, zatimco jiny
éte zpravu. Jako vedouci porady kolegiim feknete:

Tise vy dva, taky potrebujete znat ty udaje.

Vyrok je:
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8. Kolega uéini pfi obédé sarkastickou poznamku o vasem uspéchu pfri
schvalovani vageho poZadavku na neplanovany nakup vybaveni pro vas. (Tos‘
teda musel pékné lestit kliky!). Vy na tuto poznamku reagujete:

No, nékomu to tak miiZe pripadat.

Vyrok je:

9. Obchodnimu zastupci poji§tovny, se kterym jednate o podminkach vasi
pojistné smlouvy feknete, Ze nesouhlasite s podminkami smiouvy.
Argumentujete tim, Ze jina pojiStovna vam nabizi lepsSi podminky. Zastupce
pojistovny odpovi:

My vém nabizime nejlep$i podminky. Lep$i vam nikdo nabidnout nemiiZe.

Vyrok je:

10. Vas kolega vam v rozhovoru pravé sdélil, ze nikdy neposliouchate to, co vam
ostatni z kolegti fikaji. Vy odpovite:

Ale posloucham.

Vyrok je:

11. Povidate si s kolegou, vedoucim pracovnikem, po telefonu uz dost diouhou
dobu. Rad byste hovor ukongil. Proto feknete:

Podivej, musim konéit. Mam tady dal$i hovor.

Vyrok je:

12. Vas nadfizeny si vas zavolal, aby vam sdélil, ze pfi zavadéni nového systému
organizace prace u vas na pracovisti jste odvedl skvélou praci. Na jeho
pochvalu odpovite:

Jesté to neni dokonalé. Je tam par véci, které bych chtél dotahnout.

Vyrok je:

13. Mate nesnaze s vylétovanim stalé zalohy na drobné nakupy. Vas nadfizeny jde
pravé kolem, podiva se vam pfes rameno a po chvilce fekne:

Pro¢ nevedete zvlast nakupy pro jednotlivad oddéleni?

Vyrok je:

14. Vas nadfizeny chce, abyste pfevzal vice odpovédnosti v praci s lidmi na
pracovisti. Zpracovavate poprvé plan dovolenych a s nékterymi praktickymi
postupy si nevite rady. Zadate proto svého nadfizeného o radu. Ten vam fekne:

Drzte se zakoniku préace, ten jasné stanovi, co Ize a co ne.

Vyrok je:

15. Na pravideiné poradé chcete sdélit sviij nazor na pfipravovanou zménu terminu
dokonéeni akce, ktera se vam nelibi. Svij nesouhlas vyjadfite slovy:

A nemyslite, Ze by bylo lep$i, kdybychom pfijali navrh Honzy Novéka?

Vyrok je:
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3 Specifické situace a asertivita

Zvladani namitek partnera

1. Dojde-li k vysloveni namitky partnerem, je to v komunikaci jednoznaéné pozitivni
signal. Namitku pfijimejte jako konkrétni projev toho, Ze partner:

- vénuje pozornost jednani,

- pfemysli nad obsahem jednani a svymi postoji k nému,

- zajima jej podoba vysledku jednani.

2. Na namitku vzdy reagujte.
Neodmitejte ji ani nebagatelizujte. Pokud partner namitku vyslovil, je pro néj
dllezita. Nereagovanim nebo prehlédnutim feste pouze situace agresivnich
vypadl, které nemaiji s obsahem jednani souvislost (vzpomente si na zasadu
asertivniho jednani, Ze ne v8echna konstatovani partnera jsou vyzvou ke
komunikaci).

3. Upresnéte si s partnerem, Ceho konkrétné se namitka tyka, zda jste ji spravné
pochopili. Nedorozumeéni si vyjasnéte. Vhodné jsou formulace typu:
~Rozumim vam spravné,...”

,Reknéte mi, prosim, konkrétné...”

4. Zjistéte diivody v pozadi vznesené namitky a dlleZitost, kterou své namitce
partner priklada.

5. Udélejte pauzu! Zamyslete se.

6. Zaméite se na obsahovou stranku upfesnéné namitky (podivejte se na ni
s nadhledem)

7. Reagujte.
Své reakce formulujte co nejkonkrétnéji a adresujte je pfimo plvodci namitky.
Reakci rozdélte do tfi ¢asti:
a) nejprve podporite vztahovou stranku s partnerem formulaci, ktera jej ubezpeci o
tom, Ze souhlasite s jeho nazory, respektujete je nebo si jich vazite
»,Chapu, z ¢eho vychazi vas nazor...”
~,DEékuji, to mi pomohlo pochopit...“
., VéFfim, Ze vam to pfipada..."
b) uvedte svij vlastni postoj
~,Nesetkavam se s tim poprve,...“
,Véfimvam, Ze...”
c) navrhnéte zplsob feseni, predlozte argumentaci.
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Sdélovani vlastniho nazoru partnerovi

1. Vlastni nazor sdélujeme v ¢ase, kdy jsme si o sdéleni Fekli. PouZijte v tvodu
formulaci typu:

,Vyslechnéte si, prosim, jak se na to divam ja...”

,Mam na véc svuj nazor a chci, abyste jej védéli...."

2. Udrzujte o¢ni kontakt.

3. V zadatku zachoveijte klidny, vécny, spise formalni tén, naléhavy tén si ponecheijte
aZ do dal$ich fazi rozhovoru, pokud se vam nebude dafit uplatnit vlastni nazor.

4. Mluvte sami za sebe, tedy pouZivejte formulace:
Ja simyslim...“
,Ja se na toto divam takto...”
, Mam zkusenost, zZe...."

5. Nepouzivejte dogmata, absolutni a obecné pravdy typu
e jasné, ze..."

,samozfejmé je to tak..."

,v8ichni u nas vime...”

Pouzivejte formulace viz. 3.

6. Nenapadejte a nezesmésiujte partnera, jeho nazory!!!

7. drzte se argumentace formou:
e Pozitivnich formulaci.

e Jmenovani pficin a dusledk.
e Konkrétnich zdroju informaci.
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Sdélovani nepfijemnych informaci

1.(X) Popiste dané chovani nebo jednani, které vam plsobi problém, dejte si
zalezet, aby to byl skuteéné popis objektivhé pozorovatelného a doloZitelného
chovani bez jakéhokoliv hodnoceni (nesklouznéte do obvifiujici polohy, je to
vas problém).

2.(Y) Popiste specifické a pozorovatelné dusledky (napf. "Nebyl jsem pak na poradé

pfipraven tak, jak jsem zvykly", "Nestiham ve stanovené Ih{té vyfidit dkoly
s nejvyssi prioritou”).

3.(Z) Popiste svoje pocity, které ve vas tento problém, tato situace vyvolava.

Sablona:

Mam problém. KdyZz ty délas X, pak se stane Y a ja potom citim Z.

Napf. Mam problém. Kdyz slibite, Ze pfijdete na poradu véas a misto toho se
nezname vase nazory na né (Y). Ja i ostatni pfitomni jsme nastvani, protoze
nas rusite, mame dojem, Ze vam na tom nezalezi a také proto, Zze se vam pak
musi dodateé&né v8echno vysvétlovat (Z).

Pramen: Cakrt M. : Konflikty v fizeni a Fizeni konflikti. Management Press,
Praha 2000.
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Jak fikat NE

Umeét fikat ne, je dovednost, ktera se da naugit a cvidit. VyZzaduje v8ak dodrZovani
nasledujiciho postupu:

1)

2)

3)

4)

5)

Posoudit poZadavek.
Je to rozumny pozadavek? Je to priorita? Chci to udélat? Jaké budou
nasledky odmitnuti? Mohu pfijmout tyto nasledky?

Pozadat o vice informaci.

Jednak Vam vice informaci skute¢né pomlze pfi rozhodovani, a navic tim
davate najevo, Ze si teprve rozmyslite, zda neodmitnete. Je to tedy soucasné
jakasi pfiprava zadatele na mozné odmitnuti (,aha, on hned nesouhlasil, to asi
odmitne®).

Odmitnout.

Odmitnuti by mélo byt stru¢né, ale zdvorilé. Odmitnuti vyjadiete pfimo,

napftiklad slovy: ,Radegji bych ne...“ nebo ,Ja nechci ...“ & ,Nejsem ochotny ...
Nepouzivejte ,nemizu, protoze ...“, protoze pokud by pozdé&ji nékdo jiny

Vami uvedeny problém vyfesil, uz byste nemohli couvnout.

Byt upiimny.
Jestlize feknete, Ze je Vam to lito, ackoli to neni pravda, oslabujete svou
pozici a davate druhé strané pfileZitost zahrat na Vas pocit viny.

Kontrolovat svou fec téla.

Vase tvar, hlas a pohyby by mély podporovat, co fikate. Hovorte klidné,
udrzujte kontak o&i, pohybujte se pfirozené a shazte se dat Vas vyraz do
souladu se slovy.

Kdyz se naucite fikat ne, uz nebudete muset Ihat, uZ se nebudete muset vymlouvat a
citit se provinile. Bude se Vam s lidmi Iépe komunikovat, budete respektovani pro
svou upfimnost, budete mit vice €asu na své priority a vétsi kontrolu nad svym
Zivotem.
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PFiloha 1: Technika naslouchani

Naslouchat znamena:

slySet informace,

vidét doprovodné reakce téla,
rozumét sdélovanému celku,
reagovat na sdéleny celek.

Proces naslouchani:

1.

2.

poslouchani zakaznika — divani se na zakaznika, v8imani si modifikace hlasu,
vhimani sdélovanych informaci véetné jeho pohybu a vyrazi v obliceji.
porozuméni sdélovanym informacim — uvédomovani si logiky sdéleni a
souvislosti mezi vidénymi a slySenymi informacemi, pribézné doplfiovani a
upfesnovani si pochopeni dopliiujicimi dotazy.

vytvofeni si nazoru a formulace reakce — po ukonéeni sdéleni klienta v kratké
pauze .

reagovani — formou souhlasného (nebo neutralniho) navazani na odpovéd a
poloZeni dals$i otazky s vyuzitim ziskanych informaci.

Aktivni naslouchani

koncentrovat se béhem delSiho ¢asového tseku,

pochopit stanovisko partnera,

umét "Cist mezi radky",

davat do souvislosti to, co partner fika, s tim, co si asi mysli,
sledovat i neverbalni signaly.

Technika empatického naslouchani

E svij zajem davejte najevo verbalné i neverbalné,

E parafrazujte, shrnujte vliastnimi slovy,

E davejte najevo pozornost svym postojem, gesty, pokyvovanim hlavou,
B udrzujte o¢ni kontakt s partnerem.

Chyby v naslouchani

koncentrace pouze na jednu informaci,
nadfazenost posluchace,

projev emoci a problému posluchace,
rozptylovani se,

skakani do feci,

netecnost.
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PFriloha 2: Technika kladeni otazek

Uzaviené otazky

Umoziuji kratke, jednoslovné
odpovédi, nejCastéji typu ,Ano“, ,Ne“.
Jsou ¢asové nenarocné.

UmoZznuji pouze kategorické odpovédi.
Nezjistuji nazory.

Nepodnécuiji aktivitu.

Oteviené otazky

Vyzyvaiji k rozvinutym odpovédim.
Zjistuji nazory a zkusenosti lidi.
Jsou ¢asové narocné.

Podnécuiji aktivitu.

Sugestivni otazky

Predkladaji souCasné i zadanou
odpovéd.

Plsobi manipulativné.

Nezjistuji skute¢né nazory a
zkusenosti.

Odrazuji od zajmu spolupracovat.

Vécné otazky

Zjistuji osobni znalosti a zkuSenosti.
Plsobi bezpeéné.

Jsou vhodné pro zacateéni faze
rozhovordQ.

Osobni otazky

Zjistuji osobni nazory.

Jsou na zodpovézeni hodné naro¢né.
Jsou vhodné jediné pfi vytvoreni
atmosféry dlivéry v rozhovoru.

Jsou vhodné pro rekapitulaci znamych
informaci.

Napf.:

,Setkavate se u tohoto studenta s
problémy?* ,Ne.“

,Mate na tomto oboru studia hodné
studentt?* ,Ano."

Napf.:

,S jakymi problémy se u tohoto
studenta setkavate?*

.~Jaky je zajem o vase jednotlive
studijni obory?“

Napf.:

,Ze si vasi studenti neradi zvykaji na
tento novy systém?“

»1aké se neustale potykate

s neduvérou studentd vaci novinkam?*

Napf.:

,Na co v8echno se u tohoto programu
vasi studenti ptaji?“

,Kterym skupinam zajemct
doporuéujete tento produkt?“

Napf.:

,CO si myslite o skuteéném efektu
tohoto opatieni pfi dlouhodobém
zavedeni?*

,CO vyvolava vase nejvetsi obavy u
tohoto opatieni?”

19



Piiloha 3: Charakteristika jednotlivych variant postoju

Jajsem OK +
+ - + +

Celkové véiime, Ze jsme lepsi Snazime se byt v dobrém
nez druzi. Mame tendenci s ostatnimi a moci tak FeSit
ostatni persekuovat a obviiovat problémy konstruktivné.
je za jejich problémy a chyby. Mame jasna realisticka
Projevujeme odpor az zlost vici ocekavani, akceptujeme
opozi¢nim nazoram a nazory druhych ale soucasné
potlac¢ujeme ostatni. Tento vérime sobé. Celkové konime
postoj mivaji zvlasté velmi s védomim, Ze Zidany
ambiciézni lidé. vysledek se dostavi diky

vzajemné spolupraci.

Ty nejsi OK - TyjsiOK +

. (. L 0.t Casto se citime podiadni a
Ztriacime zajem o uspéch svuj i , .,
okoli (itvaru, firmy),stavime se bezmocI'n Ye sr- 0V'nan1 .

do apatické pozice, ¢aso i § ?St%t'{lgl,l I{n{kame pf'ed
podléhidme depresivnim pocitim narocnejsimi situacemi,

a vnitinimu zmatku. odtahujeme se od ostatnich do
ustrani, vyhybame se lidem i
ukoliim, nevéiime si,
podceiiujeme se.

Ja nejsem OK -




Priloha 4: Asertivita

1. Projevy pasivniho chovani — hrozby, krajni podoby:

neverbalni verbalni
- malo pohybli - kratké odpovédi
- uzaviena gesta - malo reakci — miéeni
- uhybavé pohledy - dlouhé odmlky
- fyzicky odstup - neurcité formulace

vysledek v jednani

- nazor neni obsazen
- prosadi se druhy

- musi participovat
na cizim feseni

2. Projevy agresivniho chovani — hrozby, krajni podoby:

neverbalné verbalné

- dynamické pohyby - dlouhé odpovédi

- oteviena gesta - unahlené reakce
- intenzivni pohledy - pferuSovani druhého
- pfilidna blizkost - formulace ,ja“

3. Projevy asertivniho chovani:

neverbalné verbalné
- doprovodné pohyby - promys$lené odpovédi
- vstficna gesta - pouzivani pauzy
- o¢ni kontakt s pauzou - vécné odpovédi
- respektovani zon - formulace

,muj nazor je*

vysledek v jednani

- prosadi sebe
- neakceptuje jiné

- nese odpovédnost

za vlastni rfeSeni

vysledek v jednani

- uplatnéni sebe

- vyslechnuti druhého

- feSeni vysledkem
diskuse, konsensus
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Pfiloha 5: KOMUNIKACNI TYPY

TEST

Toto cviéeni vam pomUze urcit vas styl chovani. Podtrhnéte v8echna slova, ktera
podle vas vystihuji vasde chovani pfi praci.

KRITICKY

NEROZHODNY

MRZUTY

VYBIRAVY

MORALISTA

UZAVRENY

KONFORMNI

NEJISTY

OCHOTNY

ZAVISLY

NEOBRATNY

UPOVIDANY

PILNY

VYTRVALY

VAZNY

OCEKAVAUJICI

PORADNY

PREMYSLIVY

POMAHAJICI

UCTIVY

PREJICI

SPOLEHLIVY

PRIJEMNY

PRISTUPNY

RAZNY

STROHY

TVRDY

DOMINANTNI

DRSNY

CHLADNY

MANIPULUJICI

DRAZDIVY

NEUKAZNENY

REAKTNIVNI

RADOSTNY

VASNIVY

SILNA VULE

NEZAVISLY

PRAKTICKY

ROZHODNY

VYKONNY

CILEVEDOMY

AMBICIOZNI

PODNECUJICI

NADSENY

DRAMATICKY

PRATELSKY

TVORIVY
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CHARAKTERISTIKY TYPU

ANALYLICKA OSOBNOST

ma sklon: Silné stranky: Slabé stranky:
- hodné myslet - dikladna - perfekcionista
- pomalu jednat - vytrvala - nerozhodna,

- krotit se - opatrna - uminéna

- byt pasivni - dobry organizator

- byt ticha - klidna

- plisobit jakoby byla bez

vasni

RIDICi OSOBNOST

ma sklon: Silné stranky: Slabé stranky:
- byt aktivni, - dobfe planuje, - pfili§ planuje,
- byt ambiciozni, - zaméfena na cil, - snadno se otravi,
- byt nezavisl3, - disciplinovana, - necitliva,

- byt vytrvala, - organizovana, - prili§ vazna,

- byt spokojena, kdyz se - soutéziva.

pfe,

- neukazuje své city.

PRATELSKA OSOBNOST

ma sklon: Silné stranky: Slabé stranky:

- byt velmi citliva,

- potésit ostatni,

- radovat se z pochvaly,

- vcifovat se,’

- chapat, Ze lidé jsou veimi
dlleziti.

- dobry posluchac,
- spolehliva,

- pratelska,

- spolupracuje,

- loajalni.

- nesleduje &as,

- se v§im souhlasi,

- téZko se rozhoduje,
- téZko se motivuje

EXPRESIVNIi OSOBNOST

ma sklon:

- byt citliva,

- mit rada legraci a
vzruseni,

- zobechovat

- byt pratelska,

- byt mirné zahledéna do
sebe.

Silné stranky:

- pruzné reaguje,

- oteviena,

- snadno motivovana,
- rychle souhlasi,

- dobre mluvi,

- podnécuje,

- je tvofiva.

Slabé stranky:

- nezajem o detail,
- nesleduje,

- upovidana,

- podiéha ostatnim,
- je impulzivni,

- ma sklon

k dezorganizaci.
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Pfiloha 6: TAKTIKA ZVLADANI KONFLIKTU

1. Branim se pfed spolupracovniky zdlrazfiovanim svého postaveni.
zfidka vzdycky
L1 [ 2] 3] 4]5 |

2. Vyjednavam se spolupracovniky, abych dosahl kompromisu.
zfidka vzdycky
1 [ 2] 3[4]5 |

3. Snazim se uspokojit oéekavani svych spolupracovniku.
zfidka vzdycky
1 1 2 [ 3] 4] 5 |

4. Spoleéné se spolupracovniky se snazim prozkoumat problém, abychom nasli pfijatelné
feseni.
zfidka vzdycky
L1 [ 2] 3] 4]5 |

5. Jsem pevny v prosazovani svého nazoru.
zfidka vzdycky
L1 1 2 [3 ] 4] 5 |

6. Snazim se "nejit na ostfi noze" a drzet konflikt v sobé.
zfidka vzdycky
L1 [ 2] 3] 4] 5 |

7. Trvam na svém feseni problému.
zridka vZdycky
L1 [ 2 [ 3] 4] 5]

8. Pouzivam taktiky "cukru a bi¢e", abych dosahl kompromisu.
zfidka vzdycky
1 [ 2 [ 3] 4] 5 |

9. Vyménuiji si podrobné informace se svymi spolupracovniky, abychom problém vyfesili.
zfidka vzdycky
[T 1 23] 4] 5 |

10. Vyhybam se otevieni diskuse o nazorovych rozdilech.
zfidka vzdycky
L1 [ 2] 3 [ 4]5 |

11. Snazim se pfizpUsobit pfanim svych spolupracovnika.
zfidka vzdycky
L1 [ 2 [ 3 [ 4] 5 |

12. Snazim se dosahnout co nejvétsi otevienosti, aby problém byl vyfeSen nejlepSim
moznym zpUusobem.
zfidka vzdycky
L1 1 2 [ 3] 4] 5 |
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13. Usiluji o nalezeni stiedni cesty.
ziidka vzdycky
(112 [ 3] 415 ]

14. Drzim se navrhu svych spolupracovniku.
zfidka vzdycky
(1 12 [3[]4]5 |

15. Neprojevuliji svij nesouhlas, abych se vyhnul zbyte&nym vasnim.

ziidka vzdycky
(1 [ 2 [3]4]5 |

Vyhodnoceni:

Integrujici styl: 4. + 9. + 12,
Poslusny styl: 3.+ 11. + 14
Dominujici styl: 1.+ 5.+ 7.
Vyhybavy styl: 6. + 10. + 15.
Kompromisni styl: 2. + 8. + 13.

Primarni styl feSeni konfliktu:

Zalozni styl:
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INTERPRETACE TYPU

Dominujici styl

Styl upfednostiiujici vlastni nazor &i feSeni pred nazory jinych. Je to prosazovani si
svého na Ukor ostatnich. Redeni ,ja vyhraju — ty prohraje$”. Casto tato situace
vyzniva jako vyzva k souboji. Je dulezité si uvédomit, Ze druha strana G&astna

v konfliktu bude nespokojena, vyjde-li ze situace jako porazena. Nebude mit pak dale
i zajem Ucastnit se na realizaci rozhodnuté akce. Na druhé strané ten, kdo tento styl
pouZije a vyhraje, musi pocitat s tim, Ze feSeni je jeho a ma za néj i pinou
odpovédnost.

Vyhybavy styl

Styl neuprednostiiujici vlastni nazor ani nepodporujici nazor druhych. Je to vzdani se
Ucasti v feSeni konfliktu, ,vycouvani ze situace”. Byva to situace nevysloveni
vlastniho nazoru nebo pouhé vysloveni bez dal$iho uplatiovani. Odpovédnost za
vysledné Feseni situace se tak pfenasi na osoby aktivni v konfliktu. Vné&jsi dojem

z Castého uplatiiovani tohoto stylu mize plsobit jako alibismus.

Poslusny styl

Styl podporujici nazor druhého a upfednostiiujici jej pfed nazorem vlastnim. Regeni
. Ja prohraju — ty vyhrajes". Je to situace, kdy druha strana dostava prostor

k realizovani se. Dlivodem pouziti tohoto stylu mize byt zména nazoru diky zvazeni
argumentl druhé strany, promyslené ustoupeni v neprioritni zaleZitosti, nedostatek
sebevédomi, neochota pifebirat odpovédnost apod. Vzdy je dllezité si ale uvédomit,
Ze tato cesta nevede k uplatnéni vlastnich nazorli a mlze pfi ¢astém pouzivani
prohlubovat podlomené sebevédomi.

Integrujici styl

Styl spojujici nazor vlastni s nazorem druhych. Je to naroéna technika vyjednavani a
hledani pozitiv ve vlastnim nazoru stejné jako v nazorech ostatnich. Je to hodné
naslouchani, ochoty pfijimat cizi nazory, schopnosti analyzovat situace a skladat
informace do podoby nové. Reseni ,ja vyhraju — ty vyhraje$“. V tomto stylu je
obsaZen pozitivni naboj konfliktu, a sice schopnost nachazet nova, dalsi feSeni
situaci. V takovych feSenich se realizuji vSechny zainteresované strany.

Kompromisni styl

Styl kombinujici v8echny vyjmenované styly a hledajici tak pomérné rychlé a
nenarocné feseni situace, se kterym bude souhiasit vétSina zacastnénych. Do tohoto
stylu patfi i hledani jinych, vnéjSich opor pro rozhodnuti, nejcastéji predpisy a
nafizeni — tzv. lidé predpist.
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