Reseni konfliktt a komunikace

Definice konfliktu

Konflikt je stiet neslucitelnych stanovisek, zajmd nebo hodnot. MizZe byt skryty (latentni)
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nebo otevreny, vnitini (intrapersonalni) nebo vnéjsi (interpersonalni).

Typy konfliktl

1. Vztahové konflikty - napt. konflikty mezi lidmi kvili rozdilnym nazordm.

2. Role - spory mezi povinnostmi nebo o¢ekavanimi.

3. Informace - konflikty zptsobené Spatnou komunikaci nebo chybnymi tidaji.
4. Hodnoty, potreby a zajmy - rozdilné Zivotni priority nebo cile.

Styly feseni konfliktd

1. Souperent: Jeden vitézi, druhy prohrava.

2. Unik: Obé strany prohravaji.

3. Prizptlisobeni: Jeden prohrava, druhy vitézi.

4. Kompromis: Obé strany ¢astecné ustupuji.

5. Spoluprace (win-win): Obé strany dosahuji vyhodného vysledku.

Principy feSeni konfliktu
Konflikty jsou prirozené a nevyhnutelné. Otevieny konflikt miiZe byt zdravy, pokud je veden
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Priklady konflikta

1. Spor o finance: Konflikt mezi partnery ohledné spravy penéz, kde rtizné hodnoty
zpusobuji dlouhodobé problémy.

2. Milan a Nad'a: Kolegové, jejichz vztahy se zhorsily kviili rozdilnym ocekavanim a
nedostate¢né komunikaci.

Techniky feseni konflikta
1. Asertivni komunikace: Jasné a sebejisté vyjadreni nazorti bez narusSeni prav

druhych. Techniky zahrnuji ,poSkrabanou desku®, negativni dotazovani, selektivni
ignorovani.
2. Aktivni naslouchani: Povzbuzovani, objasiiovani, parafrazovani, zrcadleni pocitd,
shrnuti.
3. Nenasilna komunikace (NVC): ZaloZena na empatii, respektu a vyjadrovani
potreb.



Aktivni Naslouchani

Aktivni naslouchani je klicova komunikac¢ni dovednost, kterd pomaha pochopit druhou
stranu a prohlubuje vzajemné porozumeéni. Je uzite¢né nejen pri reSeni konfliktd, ale i v
kazdodenni komunikaci. Zde jsou jeho hlavni slozKky a techniky:

Cile aktivniho naslouchani

1. Projevit zajem: Ukazat, Ze druhou stranu poslouchate a zaleZi vdm na jejim sdéleni.

2. Podporit otevienost: Povzbudit druhého k dalSimu sdileni myslenek a pocitt.

3. Ziskat jasnost: Lépe pochopit situaci, problém nebo emoce, které druhy ¢lovék proziva.
4. Polozit zaklad pro feSeni: Pripravit ptidu pro efektivni diskuzi a hledani reseni.

Klicové techniky aktivniho naslouchani

1. Povzbuzovani:

- Cil: Projevit zdjem a povzbudit druhého k pokracovani.

- Jak na to: PouZivat neutralni fraze, které nehodnoti (napt. ,Reknéte mi o tom vic*).
Nekyvat hned souhlasné nebo nesouhlasné.

- Priklad: , To zni zajimaveé, mohl byste to rozvést?“

2. Objasnovani:
- Cil: Ziskat vice informaci a pomoci druhému uvazovat o dalSich aspektech problému.
- Jak na to: Klast oteviené otazky (napft. ,Jak to presné probihalo?“).

3. Parafrazovanti:

- Cil: Ukazat, Ze naslouchate, ovérit porozuméni nebo nabidnout novy pohled.

- Jak na to: Vlastnimi slovy zopakovat, co druhy rekl, a jemné zformulovat sdéleni tak, aby
bylo jasné a neutralni.

- Priklad: ,Jestli tomu spravné rozumim, myslite, Ze...“

4. Zrcadleni pocitt:

- Cil: Projevit pochopeni emoci a ukazat empatii.

- Jak na to: Popsat pocity, které druhy vyjadruje (napr. ,Vypada to, Ze vas to hodné
rozrusilo.”).

5. Shrnuti:

- Cil: Strukturovat diskusi, zhodnotit pokrok a pripravit ptidu pro dalsi kroky.

- Jak na to: Strucné zopakovat hlavni body nebo myslenky (napft. , Takze jsme se bavili o
trech vécech: a), b) a c). Je to tak?“).

6. Ocenéni:
- Cil: Vyjadrit respekt a uznat vyznam druhého clovéka.



- Jak na to: Uznat, co druhy udélal nebo co vyjadril (napft. ,Oceniuji, Ze jste byl ochoten tohle
se mnou sdilet.”).

Dtlezité zasady aktivniho naslouchani

1. Nekritizujte ani nehodnot'te: Vyvarujte se prerusovani nebo projevovani nesouhlasu
béhem sdéleni druhého.

2. Udrzujte oc¢ni kontakt a vénujte pozornost: Nepouzivejte rusivé prvky, jako je telefon
nebo jina ¢innost.

3. Bud'te empaticti: Snazte se vcitit do pociti druhého, aniz byste si je privlastnili.
4. Davejte Cas: Nechte druhého vyjadrit vSe, co potrebuje, bez pocitu spéchu.

Doporuceni a nastroje
UdrZujte vécny ton, bud'te zdvofili, pouzivejte humor a respektujte druhou stranu. Pracujte
na aktivnim naslouchani a empatii.

Doporucena literatura:
1. ,Respektovat a byt respektovan” (Kopriva, Koprivova, Novackova).
2. ,Nenasilna komunikace“ (Marshall Rosenberg).



