
Řešení konfliktů a komunikace  

Definice konfliktu 

Konflikt je střet neslučitelných stanovisek, zájmů nebo hodnot. Může být skrytý (latentní) 

nebo otevřený, vnitřní (intrapersonální) nebo vnější (interpersonální). 

Typy konfliktů 

1. Vztahové konflikty – např. konflikty mezi lidmi kvůli rozdílným názorům. 

2. Role – spory mezi povinnostmi nebo očekáváními. 

3. Informace – konflikty způsobené špatnou komunikací nebo chybnými údaji. 

4. Hodnoty, potřeby a zájmy – rozdílné životní priority nebo cíle. 

Styly řešení konfliktů 

1. Soupeření: Jeden vítězí, druhý prohrává. 

2. Únik: Obě strany prohrávají. 

3. Přizpůsobení: Jeden prohrává, druhý vítězí. 

4. Kompromis: Obě strany částečně ustupují. 

5. Spolupráce (win-win): Obě strany dosahují výhodného výsledku. 

Principy řešení konfliktů 

Konflikty jsou přirozené a nevyhnutelné. Otevřený konflikt může být zdravý, pokud je veden 

s respektem. Nejlepší výsledky přináší spolupráce a dohoda. 

Příklady konfliktů 

1. Spor o finance: Konflikt mezi partnery ohledně správy peněz, kde různé hodnoty 

způsobují dlouhodobé problémy. 

2. Milan a Naďa: Kolegové, jejichž vztahy se zhoršily kvůli rozdílným očekáváním a 

nedostatečné komunikaci. 

Techniky řešení konfliktů 

1. Asertivní komunikace: Jasné a sebejisté vyjádření názorů bez narušení práv 

druhých. Techniky zahrnují „poškrábanou desku“, negativní dotazování, selektivní 

ignorování. 

2. Aktivní naslouchání: Povzbuzování, objasňování, parafrázování, zrcadlení pocitů, 

shrnutí. 

3. Nenásilná komunikace (NVC): Založená na empatii, respektu a vyjadřování 

potřeb. 

 



 

Aktivní Naslouchání 
Aktivní naslouchání je klíčová komunikační dovednost, která pomáhá pochopit druhou 

stranu a prohlubuje vzájemné porozumění. Je užitečné nejen při řešení konfliktů, ale i v 

každodenní komunikaci. Zde jsou jeho hlavní složky a techniky: 

Cíle aktivního naslouchání 

1. Projevit zájem: Ukázat, že druhou stranu posloucháte a záleží vám na jejím sdělení. 

2. Podpořit otevřenost: Povzbudit druhého k dalšímu sdílení myšlenek a pocitů. 

3. Získat jasnost: Lépe pochopit situaci, problém nebo emoce, které druhý člověk prožívá. 

4. Položit základ pro řešení: Připravit půdu pro efektivní diskuzi a hledání řešení. 

Klíčové techniky aktivního naslouchání 

1. Povzbuzování: 

- Cíl: Projevit zájem a povzbudit druhého k pokračování. 

- Jak na to: Používat neutrální fráze, které nehodnotí (např. „Řekněte mi o tom víc“). 

Nekývat hned souhlasně nebo nesouhlasně. 

- Příklad: „To zní zajímavě, mohl byste to rozvést?“ 

2. Objasňování: 

- Cíl: Získat více informací a pomoci druhému uvažovat o dalších aspektech problému. 

- Jak na to: Klást otevřené otázky (např. „Jak to přesně probíhalo?“). 

3. Parafrázování: 

- Cíl: Ukázat, že nasloucháte, ověřit porozumění nebo nabídnout nový pohled. 

- Jak na to: Vlastními slovy zopakovat, co druhý řekl, a jemně zformulovat sdělení tak, aby 

bylo jasné a neutrální. 

- Příklad: „Jestli tomu správně rozumím, myslíte, že...“ 

4. Zrcadlení pocitů: 

- Cíl: Projevit pochopení emocí a ukázat empatii. 

- Jak na to: Popsat pocity, které druhý vyjadřuje (např. „Vypadá to, že vás to hodně 

rozrušilo.“). 

5. Shrnutí: 

- Cíl: Strukturovat diskusi, zhodnotit pokrok a připravit půdu pro další kroky. 

- Jak na to: Stručně zopakovat hlavní body nebo myšlenky (např. „Takže jsme se bavili o 

třech věcech: a), b) a c). Je to tak?“). 

6. Ocenění: 

- Cíl: Vyjádřit respekt a uznat význam druhého člověka. 



- Jak na to: Uznat, co druhý udělal nebo co vyjádřil (např. „Oceňuji, že jste byl ochoten tohle 

se mnou sdílet.“). 

Důležité zásady aktivního naslouchání 

1. Nekritizujte ani nehodnoťte: Vyvarujte se přerušování nebo projevování nesouhlasu 

během sdělení druhého. 

2. Udržujte oční kontakt a věnujte pozornost: Nepoužívejte rušivé prvky, jako je telefon 

nebo jiná činnost. 

3. Buďte empatičtí: Snažte se vcítit do pocitů druhého, aniž byste si je přivlastnili. 

4. Dávejte čas: Nechte druhého vyjádřit vše, co potřebuje, bez pocitu spěchu. 

Doporučení a nástroje 

Udržujte věcný tón, buďte zdvořilí, používejte humor a respektujte druhou stranu. Pracujte 

na aktivním naslouchání a empatii. 

Doporučená literatura: 

1. „Respektovat a být respektován“ (Kopřiva, Kopřivová, Nováčková). 

2. „Nenásilná komunikace“ (Marshall Rosenberg). 


