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Srdecné Vas vitame
na dnesnim seminari

TEMPO TRAINING & CONSULTING a.s. poskytuje profesionalni sluzby v oblasti
vzdélavani dospélych od roku 1996. Ze dvou Skolicich center v Ostravé a Praze
pfipravujeme vzdélavaci akce pro klienty z celé Ceské republiky. Nase aktivity
jsou zaméfeny do oblasti osobnostniho, pocitaCového a jazykového vzdélavani.
Nase spole¢nost je akreditovana Ministerstvem vnitra CR. V oblasti po&itadovych
kurzll jsme akreditovani Ministerstvem Skolstvi, mladeze a télovychovy. Jsme také

testovacim stfediskem ECDL.

Jednim z hlavnich cild na$i spolecnosti je podpora osobniho rustu jednotlivcu i
celych tymu. K naplnéni téchto cili nam také pomaha spoluprace s dalSimi
organizacemi v ramci projektd Evropské unie. Tvorbou a realizaci grantovych
projekti se zabyvame jiz od roku 1997. V souCasné dobé je velka ¢ast nasich
aktivit smérovana k rozvoiji lidskych zdrojti prostfednictvim ESF v CR ve spolupraci

s vyznamnymi zamé&stnavateli v regionech celé Ceské republiky.

Spole¢nost TEMPO TRAINING & CONSULTING a.s. ve spolupraci s realizacnim
tymem Vasi spole¢nosti pfipravila tento seminafr, ktery je navrZzen dle vzdélavacich

potfeb u€astniku cilové skupiny.

Vazime si duvéry Vas vSech.
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A. Komunikacni schéma

Komunikativnost znamena pfipravenost a schopnost jedince védomé a harmonicky
komunikovat, tzn. vypovidat o sobé ostatnim co nejjasnéji a nejsrozumitelnéji, védomeé
ostatnim naslouchat, umét rozliSit podstatné od nepodstatného, byt vstficny k potrebam

jinych a Uzkostlivé dbat neverbdlnich signalu.

Prostredky lidské komunikace

Kultumné zavisle Kultuné nezavisle
(nauéené) (zdédéné)
Verbalni komunikace Neverbalni komunikace
Reé Reé téla Reé objektt Reé prostoru
Psanafec Drzeni téla Objekty blizké télu Zony podle
,abrazy* Napjaté, uvolnéné, Vlasy, obleceni, vzdalenosti
zplsob pohybu téla Sperky, stavovské Intimni zdna, osobni
Mluvena fe¢ symboly z6na, socialni zona,
kody' Gestika vefejna zona
Pohyby rukou, Objekty vzdalené
pohyby naznaéujici od téla Teritoria
Hlasitost otevienost, Zafizeni bytu, Vlastni t&lo, ochrana
Zietelnost uzavienost, drzeni automobil pied napadenim,
Rychlost hlavy obytny prostor,
Kadence a oblast stravovani
melodie Mimika ) _
Rytmus Pohyb obliceje, Védomosti
Pauzy oboCi, kfivka st
Rozdéleni ¢asu
Vyména pohledu Odpoéinek, ritualy,
Délka pohledd, promarnény ¢as,
otevieni oéi, velikost aktivity, intriky,
Zomic intimita

vvvvvv

zvladani sporu spociva ve schopnosti od nich odstoupit a videt je v jejich kontextu a

vnitinich souvislostech.




B. Konflikt — rovnovaha — stabilita

Konflikt byva obvykle vniman jako ,stfet né¢eho s néc¢im“. Jednoduseji fe¢eno mizeme za
konflikt povaZovat to, co do jinak pokojnych systému (rodin, firem, spolecnosti, pfirody)
vnasi nerovnovahu nebo nestabilitu. Konflikty jsou tedy destabilizujici aspekty systému.
Rovnovdha je pfitom néco, s ¢im si mlZzeme vcelku bez obav zahravat: jde o aktudlni stav
systému, stav, ktery je v dané chvili vyvazeny, jednotliva plsobeni se v ném vzajemné
rusi. Takovato rovnovazna situace je ovsem zpravidla pomijivym jevem — uZ proto, Ze
okoli systému se méni a nuti systémy k novym rovnovaham.

To se stabilitou byva daleko méné legrace: jde o schopnost systému nachdazet rovnovahu
ve zménénych podminkach. Je-li konfliktem napadena stabilita, jde do tuhého — systém je
v krizi. Reeni takového konfliktu nds sméruje k Gtrobdm napadeného systému a
obnoveni funkci, které jej stabilizuji.

Priklad

Pokud se budete hddat s kolegou v tymu, porusujete rovnovdhu. Na konci hadky mize
vzniknout novd, pravdépodobné odlisnd rovnovdha. Jestlize vsak prestanete komunikovat,

ohroZujete stabilitu, protoZe oslabujete mechanismus hleddni novych rovnovdh — dohod.

Pravidlo: Chrante stabilitu!

Konflikt je uZiteCny. Informuje nds, Ze néco neni v pofddku a umozZnuje zasah. Bez
konflikt ztraci systém (firma, rodina) svou vnitfni dynamiku a nutné stagnuje. Zametani
konfliktli pod koberec je podobné nebezpecné jako sama nepritomnost konfliktQ

v systému. Nema tedy smysl konflikty prehliZet, ani je odstrafiovat — je tfeba resit.



C. Déleni konfliktu

a) extrapersondlni (probihaji mimo lidskou plsobnost)

b) intrapersonadlni (probihaji uvnitf jednotlivého ¢lovéka)

Charakteristické rysy: rozhodovani mezi minimalné dvéma motivy, které jsou stejné
zavaziné, ale navzajem se nevylucuiji.

Pravodni jevy: vahani, kolisavost, bezradnost, oscilace kolem stfedu.

c) interpersonalni (probihaji nejméné mezi dvéma lidmi)

Chrakteristické rysy: stfet predstav, nazord, postojd, zajm0 mezi lidmi (skupinami lidi).
Pravodni jevy: vznik zapornych emoci, naruseni komunikace, naruseni mezilidskych

vztahQ, naruseni stability systému.

Typy téchto konflikta:

e Spor (s konkrétnimi zplsoby vécného reseni se identifikuji uréité osoby nebo
skupiny osob). Spory jsou konflikty, do kterych jde alespon jeden Ucastnik s cilem
prosadit své feseni.

e Problém (nedochazi k identifikaci osob s konkrétnimi zplisoby vécného reseni).
Problémy jsou takové konflikty, kde vSichni Ucastnici neusiluji o prosazeni svého,
ale o nalezeni dobrého feseni. Jde spiSe o dva pfistupy k feseni konfliktl nez o dva
principiadlné rozdilné typy.

Je mozné predpokladat, Zze ve sporech bude vzhledem k jejich povaze daleko vice
»Clovéciny”, tedy pocitl, emoci, lidského faktoru. Emoce obvykle kryji raciondlni podstatu
sporu jako obal, ktery znesnadnuje pristup k vécnym aspektdm sporu — tedy k problému,
ktery je jeho jadrem —

Spor = problém + ¢lovécina

Problém = spor — ¢lovécina

Problémy je mozné fesit racionalné, spory nikoliv. Abychom mohli racionalné jednat ve
sporu, musime z ného nejdfive odstranit emocionalni obal, ,oloupat jej aZ na problém*,
vyloupnout z ného vécnou podstatu. Dokud jsou lidé pod vlivem emoci, nebyvaji otevieni
racionalnim argumentam.

Pravidlo: Naucte se rozliSovat spory od problémd.



D. PFiciny konfliktt

Pro zvladani konfliktl je zasadné dllezité, kde leZi jejich pficina.

a) Zhruba 45 % z nich ma hlavni pficinu (a tedy i feSeni) ve stfedu vécnych zajmu. To

v zasadé znamena, Ze je mozné resit jako problémy.

b) 35 % konfliktd ma hlavni pficinu v oblasti mezilidskych vztahl a 20 % mezilidské
komunikace. Jde tedy o typické spory. Tyto spory maji vétSinou vécné jadro, ale je
doprovéazeno komunikaénimi poruchami. Re$eni tedy spociva v zdsazich na Grovni vztah(

a komunikace.

Pravidlo: Ma-li konflikt povahu sporu, snazte se z ného udélat problém!

Praktické rady k reseni konflikt(:
e Zahajit reSeni jiZ pfi prvnich pfiznacich.
e (Oddélit od sebe jednotlivé strany a vyloucit nasilné rfeseni konfliktu.
e Pokud to lze, pfevést spor na problém.
e Omezit pocet Gcastnikl konfliktu.
e Bezodkladné zahdjit jednani.
e Nabidnout stranam moznost trialogu.
e Motivovat jednotlivé strany k dosazZeni pozitivnich vysledkd jednani.

o Akceptovat zavéry jednani.



E. Zpusoby reseni konfliktl

Pasivita

Nékteré konflikty je mozné resit necinnosti. VSichni vime, Ze mnohé véci, které vcera
vypadaly dulezité, mohou byt dnes okrajové a zitra zapomenuty. Klicové nevyhody feseni:
nemdame pod kontrolou ani proces, ani vysledek reSeni. Navic riskujeme krizi v pfipadé, ze
takto ,reSime” néjaky ze své podstaty zasadni konflikt, napf. takovy, ktery destabilizuje

nas nebo nase vztahy.

Delegace

Redeni konfliktu miZeme také delegovat, tedy svéfit nékomu jinému. Tak &inime vidy,
kdyZz se obracime napf. na soud, na experta nebo na nadfizeného. | vtomto pfipadé
nekontrolujeme ani proces, ani vysledek takového reseni. Vezmeme-li jako priklad soudni
feSeni sporu mezi dvéma stranami, pak proces feseni je dan zakony a nafizenimi a jeho
vykon je vrukou advokatd a soudcl. Podobné je tomu i svysledkem feSeni, tedy,
s rozsudkem. Ne nadarmo se fika, Ze s rozsudkem soudu byva nespokojeno minimalné 50

% ucastnikul Fizeni.

Nahoda

Konflikt Ize vyresit i nahodnou volbou — napf. losem. Tady jiZ mame moznost kontroly,
rozhodujeme napf. o tom, jak bude ndhodna volba probihat a kdy bude znam vysledek
feSeni. Strany konfliktu vlastné , delegovaly” rozhodnuti na ndhodu. Vyhodou ndhodného

feSeni je jeho rychlost a v zdsadé nenapadnutelna spravedinost.

Vyjednavani - jednani
Redeni konfliktu diskuzi mezi G¢astniky. Strany konfliktu berou proces i jeho vysledek do
svych rukou. Lze o¢ekdvat vysledek, s nimz bude spokojend vétsina, mozna i vSichni

ucastnici.



Reseni konfliktu jednanim

Tri urovné diskuze

e Monolog —tam, kde rozhoduje autorita (prikaz).

e Dialog —rovnopravna vyména informaci a rovnopravné navrhovani feseni. Tyka se
véech Ucastnik(. Cim vice subjektd se G€astni dialogu, tim mensi je
pravdépodobnost konsensu.

e Trialog — zapojeni tfetiho, neutralniho prvku do diskuze. Je vhodny tam, kde se
Ucastnici diskuze chtéji, ale neuméji dohodnout. Treti strana vystupuje v roli

katalyzatoru (mediace, facilitace).



F. Komunika¢ni pravidla

1. Chapat ostatni lidi
Snazme se pochopit ostatni. Vzajemna tolerance nds mUzZe pfivést k pochopeni, Ze i k
sebepodivnéjSimu chovani mize mit ¢lovék pohnutky. Vzajemny respekt je zakladem
dohody.
Priklad: ,Chdpu, Ze je tato situace pro vds nepfijemnd a Ze vam tim vznikly uréité
komplikace.”

Vyjadieni pochopeni jesté neznamena, Ze souhlasime se vsim, co nas protéjsSek tvrdi.

2. Ovladat své emoce.
Ovladat své emoce neznamend chovat se chladné jako kamen. Emoce je tfeba davat
najevo, ale v urcité mire, tzv. kontrolované. Nemirné vyjadrovani emoci, at uz pozitivnich,
nebo negativnich, miZe na okoli plsobit negativné.
Priklad: , To, co jste ted'fekl, sice ma rediny zdklad, ovsem zplsob, jak se mnou

komunikujete, je pro mne neprijatelny.”

3. Umoznit jinym chovat se asertivné.
Jestlize mdme moznost volby v tom, jak se budeme chovat, musime umoznit tuto volbu i
ostatnim. Kazdy c¢lovék ma pravo chovat se asertivné, pouzivat asertivni techniky a mit

schopnost asertivné komunikovat.

4. Snazit se naslouchat druhym.
Pfi realizaci asertivnich komunikaénich technik je zdkladnim krokem zjisténi ndazoru
naseho protéjsku. Nékdy se totiz mlzZe stat, Zze nas oponent mlze mit vétsi chut se
dohodnout, nez jsme ¢éekali. Kdyz dame prostor k vyjadieni druhym a nezacneme hned
aplikovat asertivni techniky, mizeme dosahnout reseni rychleji a efektivnéji.
Priklad: ,Zajimalo by mé, co si o této situaci myslite vy? Mdte néjaky ndvrh na reseni?“

5. Vaizit si nazoru jinych.
Vzajemny respekt naSich ndazord je zakladni kamen mezilidské komunikace. Respekt
neznamena vzdy souhlas, je to predevsim vyjadreni ucty k druhému. Navic nazory jinych

mohou obohatit a rozsifit nase mysleni.



Priklad: ,To, co fikdte, je zajimavé. Z tohoto uhlu pohledu vypadd nase situace ponékud

jinak. Nijak to ovsem neméni nase stanovisko.”

6. Naucit se pristoupit na kompromis.
Pokud jednani vedou ucastnici, ktefi se snazi prosadit sv(j pozadavek za kazdou cenu, je
lep$im fe$enim pfistoupit na pfijatelny kompromis ne? donekoneéna diskutovat. Uspora
¢asu a energie se nam bohaté vrati v jiné podobé, naptiklad v moznostech dalSiho jednani
o novych skute¢nostech.
Priklad: , Pokud pfistoupite na navyseni objemu objedndvky o deset procent, my budeme

plné akceptovat vds poZzadavek na prodlouZeni splatnosti.”

7. Ptiznat omyl a napravit ho.
Kdo z nds muze s Cistym svédomim prohlasit, Ze se nikdy v Zivoté nezmylil? Samoziejmé je
lépe omyllim predchazet, neni to ale vidy mozné. Neplytvejme ¢asem a energii na usili
byt neomylny, je to neredlné. D(llezitéjsi je umét svou chybu pfiznat a snaZit se ji napravit.
Priklad: , Tak tohle se mi opravdu nepoved|o. Kolik mam ¢asu na ndpravu?“,,Mdte
pravdu, s timto vysledkem také nejsem spokojena. Do tydne predloZim ndvrh na nové lepsi

reseni.”
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G.

Strategie ovliviovani a manipulace

Ugel: Ovladat druhé.

Mnoho lidi neumi jasné sdélit, co maji na srdci. Manipulativni chovani je protipdlem

asertivity. Jednim ze zakladnich uUloh asertivity je manipulativni chovani rozpoznat a

zastavit, coz ovSem neni vlbec jednoduché. Zrejmé nejdukladnéjsi déleni typu

manipulace:

Shostormovo déleni, které nachazi prvky manipulace v 9 charakteristickych stylech

osobnosti:

VI.

VII.

Diktator - byva to autoritativni $éf nebo tatinek, jehoz "fekl jsem" ma vahu.
Obvykle se odvolava na autority, tradici, odkaz predk(. Diky vhodné volenym
citacim prosazuje vzdy svou.

Chudacek - rad by ucinil to nebo ono, ale nedostava se mu sil. ZdGraziiuje své
handicapy, prezentuje se jako ¢lovék, jehoz pocity ménécennosti nejsou zdaleka
neopravnéné. Nepfijemné ukoly "neslysi", "zapomene".

Poctar - rychle, snadno a uspésné si spocitd, co je pro né&j v dané situaci
nejvyhodnéjsi. Tu voli taktiku cukru, ondy taktiku bi¢e nebo zase radéji na vse
zapomene, onemochni.

Bfeétan - podobné jako "chudacek" manipuluje druhymi lidmi svoji pfedstiranou
naprostou zavislosti na nich. Jde mu o to, aby se o néj ostatni silnéjsi jedinci starali
a aby na nich mohl do zna¢né miry parazitovat.

Drsndk - své okoli prosté "ukfi¢i". Manipuluje hrubosti s nehoraznou jistotou, Ze je
to pravé on sdm, kdo ma patent na rozum. Lidé mu ustoupi predevsim proto, Ze je
jim nepfijemné pfihlizet jeho radéni.

Obétavec - nejhodnéjsi a nejlaskavéjsi - tento typ dobre vystihuje vyrok: "Nejhorsi
jsou nejhodnéjsi lidé". Proklamuje, Ze nechce nic pro sebe, jednd jen pro dobro
druhych, ani Spetku vdéku nechce. Nikdy nestavi na prvni misto vas ndazor, ale
vzdycky jen svlij. Obétuje se, ale zaroven vybira dan.

Posledni spravedlivy - Zakladni formou manipulace je neustald kontrola, kritika a

vyvolavani pocitd nedostacivosti. Ve svém okoli vyvolava pocity viny, dojem, Ze

11



VIII.

jsou Spatni, malo charakterni, ledacos zanedbali atd. Sdm se podobné jako
"diktator" povaZuje za €lovéka bez chyb.

"Tata mama" - ty, které si vyvolil, chrani pred jakymikoliv vlivy bézného Zivota.
Stara se o né, ale v ndvalu fady povinnosti se jich ¢asto opomene zeptat, zda to i
ono chtéji nebo ne. Prosté sdm vi, co je nejlepsi a to také udéld - pro sebe i pro své
blizké okoli. Ze by se mohl mylit, to nepfipusti.

Mafidn - jeho manipulativni vychodiska s jistou nadsdzkou pfipominaji baji o
Faustovi a dablu nebo postaveni nomenklaturnich ¢lend nékterych politickych
stran. Jeho ideologie vychazi z postoje: "Jsem tvd ochrana, zastita, pomocnik,
udélam pro tebe dost, ale musiS mi slouzit nebo pfinejmensim nesmis$ délat nic, s
¢im bych nesouhlasil. Nic, co by mi vadilo. Pokud se nazorové nebo dokonce svymi
¢iny postavi$ na vlastni nohy, smetu té. Kdo nejde se mnou, jde proti mné. Kdyz je
ovsem nékdo ukdznény a drzi se mnou, neni to k zahozeni, protoze vim, Ze za

loajalitu a zavazek se plati."
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H.

Aktivni naslouchani

AKTIVNI
NASLOUCHANI
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Strategie, principy a zplisoby Uspésného reseni konflikta

Prestoze jsou pristupy ke konfliktlim velmi rozmanité, mGzeme je rozdélit zhruba do 5

zakladnich kategorii:

unik, vyhybani se konfliktu, jeho popreni
reSeni

konfrontace, agrese

kompromis (feseni problému)

prizplisobeni se nazoru protistrany, Ustup ze svého stanoviska

Neni jednoduché poradit si s konfliktem ta, aby ved| ke kladnému teSeni. VyZaduje to

uméni komunikace, ochotu a sebevédomi. Ne kazdému byly dény tyto vlastnosti a spiSe

mUzZe zvolit cestu Uniku z konfliktu nebo Ustup ze svého stanoviska, jen aby nastaly

konflikt dale nepokracoval, popf. aby vibec nevznikl.

14



J. Zvladani konfliktnich lidi

Konfliktni clovék

ZpUsobuje
problémy
zameérné

NF

Proc¢ (mi) déla potize?

7

Vysvétlit,
ukazat
problémy!

N

Chce na Chce tim Chce tim

sebe resit néjaky maskovat

upozornit problém vlastni
neschopnost

Nema mé
rad(a), chce mi
ublizit

Je to jeho
osobnostni
charakteris
tika

15



K. Zvladani konfliktd
Technika omluvy
Metoda O

Jeden z nejucinnéjsSich nastroju feSeni problém( je Metoda O — omluvit se. Chce

to velkorysost a upfimnost, ale pomaha.

Co je to omluva?

Jak probiha?

16
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L. Argumentace a vyjednavani

Argument je zd(ivodnéné tvrzeni. Rozdil mezi argumentovdnim a manipulovanim spociva
v tom, Ze
- Pri argumentovdni usilujeme vyvolat souhlas presvédcovanim. Diky presvédcovani
plsobi argument s delsi ucinnosti.
- Prfi manipulovdni usilujeme o pfemlouvani odpovidajicimi pocity. Vzhledem
k predmlouvani je argumentace spiSe kratkodobé ucinnd, moZnd az do dalsi
manipulace. Z toho vyplyva, Ze nejlepsiho ucinku dosahneme, kdyz souhlas a pocit
budou odpovidat.
Hodnovérna argumentace je podlozena:
- tradicemi (,Nase firma ma na trhu od svého zaloZeni dobré jméno®)
- zkuSenostmi (,Nase dlouhodobé zkuSenosti v této oblasti...”)
- vétSinou (,Prevdina vétsSina lidi v nasi firmé se na zakladé prizkumu domniva,
ze..")
- trendem (,Momentdlné je velmi dlilezité zménit logo, soucasné trendy....)
- autoritou (,,Jiz Bata ctil tuto tradici®).

- skutecnosti (,,Realisticky vidéno...”)

- vysledkem (,Dosavadni vysledek je zaloZzen na ....“)

Racionalni argumentaci se rozumi zplsob argumentace, ktery nepouzivd zdanlivé
logickych trikll, ale jen psychologickou techniku a je zaloZen na skutecnostech a

zkusenostech.

Vyjednavani

Vyjednavat musime obcas vsichni, mnozi z nds denné. Samotny Uspéch je podminén
dvéma faktory:

- Pfiprava vyjedndavani, v€etné ndcviku obtiznych situaci.

- Nase chovani v prabéhu vyjednavani.

Cilem vyjednavani je, aby kazda ze zucastnénych stran ziskala néjakou vyhodu, i kdyz

tato vyhoda casto byva nizsi, nez byla jejich pivodni predstava. Jde tedy o nalezeni
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takového kompromisu, ktery je prfijatelny pro vsechny. V tomto pfipadé se jednd o

»idedlni“ vyjednavani ve stylu Vyhra — Vyhra, kdy kazdy ziska jistou vyhodu.

Faze vyjedndvani:

1. Priprava

V pfipravé si ujasnite svlj zamér, vychozi pozici a pozici, na kterou muzete slevit.
Zamyslete se i nad predpokladanym zdmérem vaseho partnera. Na zakladé informaci,
které jste o ném ziskali, se mlZete pokusit identifikovat jeho zajmy a potifeby. Tim se
zaroven pripravujete na mozny konflikt, ktery by mohl vyplynout z rozdilnych
stanovisek. Je vyhodné, kdyZ si pfipravite i vedlejsi navrhy, event. dalsi variantu
vychozi pozici. To vam pak usnadni v krizové situaci Ustup nebo prechod na jiné, méné

konfliktni téma.

2. Zahajeni jednani
Zalezi na tom, jaky dojem na ostatni udélate a jak vas budou akceptovat. Plsobite-li

neformalnim dojmem, uvolni se |épe i vas partner.

3. Argumentacni faze

Cim lépe umite zachazet s argumenty, tim vét$i je vase $ance na vyhru. Abyste byl
v této fazi Uspésni, neznamena to, Ze partnera ,ubijete” fakty, ale Ze aktivné
naslouchate jeho argumentiim, abyste odhalili jeho zamér a postoj. Pamatujte si, Ze
Uspésny vyjednavaé vice naslouchd, nez mluvi. Nezapominejte na kladeni otazek!
Otazky pomohou odstranit nejistotu nebo odrazit partnerQv uder. Veskeré akce, které
pfi vyjedndvani podniknete, délate proto, abyste se pohnuli z mita, tedy z pGvodni

pozici do pozici, jez je blizsi oboustranné dohodé.
4. Navrhovani

Kazdy navrh pfinese urcéitou zménu ve vyjednavani. Je vyhodné ndvrhy predkladat

v podminovacim zplsobu. Ndvrh predlozte tak, aby vynikla vyhoda, kterou by mohl
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partner ziskat. Mlze se stdt, Ze se dopustite omylu a navrh Spatné nacasujete nebo

vibec nevhodné zvolite. V tom pripadé ¢im dfive prejdete k jinému bodu, tim Iépe.

5. ,,Smlouvani“

Podstatou smlouvani je dostat néco za néco. | ndvrhy by mély byt ve formé smlouvani

LKdyZz ty, ..., pak j3, ....“ DllezZité je rozpoznat, kdy je smlouvani u konce. Metody:

metoda Ustupku
odklad
ultimatum

vybér

Co pfi jednani uplatnit

Soustredte se na hlavni téma a argumenty.

Nechejte si néjaké argumenty v rezervé.

Pfipravte se na moziné ustupky, které vas mnoho nestoji, za kazdy ustupek
pozadujte protihodnotu.

Vytvorte si podminky pro predneseni vaseho navrhu.

Méjte sehrany tym.

Délejte prlbézind shrnuti.

Stavte na tom, co mate s partnerem spole¢ného.

Aktivné naslouchejte a davejte to co nejvice najevo.

Usilujte o oboustrannou vyhru.

Po jednani vyhodnotte jeho zavéry i cely priibéh.

Ceho se pfi jednani vyvarovat

NepouzZivejte nevérohodné argumenty.

Na navrh neodpovidejte okam?zité protindvrhem.
Na utok neodpovidejte protiutokem.
Nekritizujte a neutocte.

Neuviznéte na detailech.

Nevystupujte s navrhem pfilis brzy.

Nesoustredujte se na své pocity.
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Argumentaci:

e Podporujeme sva tvrzeni

Pfesvédcujeme

e Vyvracime, zpochybriujeme a oslabujeme namitky
e Vyjasnujeme situaci

e Dosahujeme zmény nazor(

e Posilujeme svou pozici

METODA SUDOKU
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Jak sniZovat emoce u komunikac¢niho partnera

Krivka spontannich emoci

G

Tipy pro zmirnéni zlosti u sebe:

O

o

snizit hlas;

mluvit pomaleji;

pouzivat spiSe jemnych nez Usecnych gest;
zhluboka dychat;

uvolnit svaly ve tvafri;

rozmyslet si, nez néco odpovite.

Tipy pro zmirnéni zlosti u druhého

o

Udélejte si prestavku — ukoncete rozhovor v klidu, bez kiiku a vycitek. Omluvte se:
,Vidim, Ze jste nyni pfilis rozcilen, a myslim, Ze by bylo lépe, kdybychom si o tom
znovu promluvili, aZ si to vSechno jesté jednou dikladné promyslime.“

NesnaZte se druhé strané udilet rady — slova jako , uklidnéte se”, nemusite se prece
zlobit” nebo ,nekricte na mé“ — byt dobfe minéna — pravdépodobné vyvolaji zlost
a averzi druhého jen zesili.

Uznejte hodnoty — ,Vidim, Ze jsi o tom pevné presvédcen.”, Vy tedy mdte pocit,
Ze..”

PoloZte otazku —,, Co tedy poZadujete?”, Jak by se tedy podle Vds mélo

postupovat?“

Snazte se pochopit druhou stranu —,,Pokud Vdm sprdavné rozumim...”
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N.

Test - Zplisoby feseni konfliktu

V testu jsou uvedeny dvojice tvrzeni, které popisuji mozné zplsoby chovéani v konfliktnich

situacich. Zakrouzkujte v kazdé dvojici to tvrzeni (a nebo b), které je typické pro vase

chovani.

V mnohych pfipadech nebude ani a) ani b) charakteristické pro vase chovani, vtom

pfipadé volte to, které je vam nejblizsi.

1. a) Nékdy necham odpovédnost na druhych pti feSeni problému
b) KdyZz mame na véc rlizny ndzor, snazim se klast dliraz na ¢asti, kde se
shodujeme
2. a) Snazim se najit kompromis
b) Snazim se obhajovat své zdjmy i zajmy svého soupere
3. a) Soustredim se absolutné na dosazeni svého cile
b) Nékdy ddm za pravdu soupefi, jen proto, abych si udrzel dobry vztah
4, a) Snazim se najit kompromis
b) Nékdy se vzdam svych prani ve prospéch soupere
5. a) VZdy pozadam soupere o pomoc pfi hledani moznosti reSeni
b) Snazim se délat to, co je nutné k tomu, abych predesel konfliktim
6. a) Snazim se predchdazet tomu, co je pro mé nepfijemné
b) Snazim se vynutit si moje prani
7. a) Snazim se odsunout problém na pozdéji, abych ziskal ¢as na rozmysleni
b) Vzdam se nékterych stanovisek, kdyz mohu ziskat jiné vyhody
8. a) Snazim se vynutit své prani

22



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

b) Snazim se ihned zjistit a hovofit o tom, co jsou nase spolecné zajmy a co nase

rozdily

a) Rozdilna stanoviska mi nestoji vidy za to, abych se jimi rozebiral

b) Vynalozim urcitou energii, abych dosahl svého stanoviska

a) SnaZzim se vynutit sva stanoviska

b) Snazim se najit kompromis
a) Snazim se ihned zjistit a hovofit o tom, co jsou nase spole¢né zajmy a co nase
rozdily

b) Nékdy ddm za pravdu soupefi, jen proto, abych si udrzel dobry vztah

a) Nékdy predchazim stanovisklim, ktera vedou ke konfliktdm

b) Pfipustim stanoviska soupere, kdyz on pfipusti moje

a) Navrhuji, abychom se setkali nékde uprostied

b) VZdy se tvrdé bili za dosazeni svého presvédceni

a) Soupefi feknu své minéni a ptam se na jeho minéni

b) Snazim s presvédcit o logice a vyhodé svého stanoviska

a) Nékdy dam za pravdu soupefi, jen proto, abych s nim udrzel dobry vztah

b) Snazim se délat to, co je nutné, abych predesel zbyte¢nym konfliktim

a) Snazim se neurdzet svého soupere

b) Snazim se presvédcit soupere o vyhodach svého stanoviska

a) Snazim se vynutit s sva stanoviska

b) Snazim se délat vSe potiebné, aby nevznikla hadka

a) Kdyz to udéla soupere stastnym, klidné mu ponecham jeho stanovisko
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

b) KdyZ mi da soupef za pravdu, ddm za pravdu i ja jemu

a) Nejprve zjistuji nase spolec¢né zajmy a hovofim o nich

b) Snazim se odsunout problém na pozdéji, abych ziskal ¢as na rozmyslenou

a) Snazim se rozdily hned a d(ikladné probrat

b) Snazim se najit spravedlivou kombinaci zisku a ztraty

a) Ve svém zpUsobu vyjednavani mam na mysli vidycky stanoviska a prani
soupere

b) Snazim s problém Fesit pfimo a hned

a) Snazim se najit stanovisko, které je uprostfed mym a souperfovym

b) vidy se biji za sva stanoviska

a) Velmi ¢asto si kladu za cil uspokojit vSechna nase prani

b) Nékdy nechdm odpovédnost na druhych pfi feSeni problému

a) Jestlize je stanovisko soupere pro néj dllezité, snazim se mu vyjit vstfic

b) Snazim se ho prinutit ke kompromisu

a) Snazim se ho presvédcit o logice a vyvhodach mého stanoviska

b) Ve svém zplsobu vyjednavani mam na mysli vidycky stanoviska soupere

a) Navrhuji, aby se nase zajmy stretli nékde uprostred

b) Skoro vzdy chci uspokojit nase prani

a) Nékdy se snazim predejit problémUtm, aby nevznikl konflikt

b) JestliZze to druhého udéla stastnym, necham mu jeho nazor na véc

a) Jsem pevné odhodlany dosdhnout svého cile

b) Obvykle Zadam soupeie o pomoc pfi hledani feseni
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29. a) VZdycky navrhuji kompromisni feseni, vim, Ze i soupef ma svou pravdu

b) Rozdilna stanoviska mi nestoji za to, abych se jimi zaobiral

30. a) Snazim se soupere neurazet

b) Soupere vidy zasvétim do svého problému, takie ho mlizeme spolecné resit

Vyhodnoceni

Zakrouzkujte pismena, kterd jste oznacili v predchazejicim testu

¢. | Konkurence Spolupréce Kompromis Pfedchazet PtizpUsobit se

1 B
2

3 A B
4 B
5

6 B

7

8 A

9 B

10 A

11 B
12

13 B

14 B

15 A
16 A
17 A

18 A
19

20

21 A
22 B

23

25




24 A
25 B
26
27 B
28
29
30 A

soucet
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