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ASERTIVITA, ZPETNA VAZBA
Doplnujici materialy k bloku vyuky pfredmétu PV206

Asertivita znamena prosazovani vlastnich nazord a potfeb pfiméfenym zplsobem pfi
pochopeni a akceptovani nazoru jiného ¢lovéka. Protikladem asertivity je agresivita nebo
pasivita (pfipadné jejich kombinace). V jednotlivych slozkach komunikace je mozné poznat
pristup komunikatora a charakter komunikace podle zakladnich znakd uvedenych v tabulce

nize.

Prosazuje vlastni
pozadavky bez ohledu
na ostatni

své potfeby dle druhych

své stanovisko prosadit
nepfimo

Pasivni Pasivné-agresivni Asertivni
Vyhyba se pfimé
Potlacduje/pfizpusobuje |konfrontaci, ale snazi se| Vyjadfuje své pocity,

stanovisko

V dialogu vyhroZuje,
obvifiuje, ponizuje

Hojné pouZziva vyrazy
"asi, mozna, nevadi,..."

Muze ze zacatku
vypadat jako pasivni
pristup

Zastava svUj nazor ale
snazi se pochopit i
stanovisko ostatnich

Bagatelizuje namitky
druhych

Poukazuje na vlastni
"neschopnost”

Pouziva "nemluvim s
tebou" pfistup

V dialogu posloucha

Mluvi hodné nahlas

Neobhajuje vlastni
stanovisko

Neumi zdraveé ventilovat
frustraci a vztek

Ma snahu o co nejlepsi
feSeni pro vSechny
strany

Rozkazovacény tén hlasu

Drzeni téla "vtazené do
sebe", pokus o
zmens$eni se

Neverbalni komunikace
nevyjadfuje jak se
skuteéné citi

Pouziva véty v prvni
osobé

Prerusuje kdyZz mluvi
ostatni

Télo drzi strnule,
nepfirozené

Pouziva sarkasmus a
ironii

Neobvirfiuje, neponizuje

Nezadrhava se pfi
mluvé

Tichy tén hlasu, z
postupem dialogu se
Casto vytraci slysitelnost

Nepfiznaji, Ze existuje
problém

Respektuje partnery v
komunikaci

nejisté

dosahnout svého cile

- , Nechava se Své stanovisko se snazi . e Ly

Pouziva véty v druhé . ; Udrzuje pfimy o&ni
. manipulovat prosadit bez ohledu na

0osobé S e el , o kontakt
komunikacné silngjSimi | ostatni ale ne napfimo
Nékdy maiji cil zranit
Mluvi zadrhavané
Neposloucha ostatni ’ druhého, nékdy Umi fict "ne"

Jedna impulsivné

Ma snahu o udrzeni
odstupu od ostatnich

Neumi fici "ne"

Pouziva klidny,
vyrovnany tén hlasu

Ma nizkou miru
tolerance k frustraci

Ma snahu byt obliben

ostatnimi/nenastvat je

Nedrzi slovo, pokud

nechtgji

Ma relaxovany postoj
téla




Nerespektuje osobni
prostor ostatnich

Neumi fict "ne

Mohou zamérné tajné
sabotovat plany
ostatnich radéji nez
oteviené s nimi
nesouhlasit

Nepovoli ostatnim
natlak a manipulaci

Napéti ve tvafi,
nahnévany vyraz

Jsou zahlcovani ukoly,
které neuméli odmitnout

Maji tendenci v&e brat
jako zamérnou
urazku/prekazku

Jasné a pfimo se
vyjadfuje k problematice

Vyraznd, prudka a ostra
gestikulace

Maiji pocit frustrace z
nenaplnéni/
neporozumnéni/
zahlceni

Rika néco jiného, nez
jak se zachova

Snazi se nezranit
ostatni, ale i sebe

Snaha o dominanci
prostoru, pf. stoji kdyz
druhy sedi

Snazi se vyhnout
(potencionalné)
konfliktni situaci za
kaZdou cenu

Chtéji s ostatnimi
manipulovat a
kontrolovat je

Snazi se prostorové byt
na stejné urovni jako
ostatni (pf. aby vSichni
sedéli)

Udrzuje o¢ni kontakt s
cilem zastraSeni

Vyhyba se pfimému
o¢nimu kontaktu, ma
sklopené oci &i jimi téka

Casto maji velkou miru
sebelitosti

Zachovava osobni
prostor v§ech ucastniki

10 ASERTIVNICH PRAV
Manuel J. Smith vytvofil 10 zakladnich pravidel asertivniho chovani. Jejich dodrzovani

a pfijeti ndam umozni udrzet si svoji vnitfni svobodu a pocit sebeprosazeni a objasni nam
podstatu asertivniho chovani.

1. Mam pravo sam posuzovat svoje vlastni jednani, myslenky a pocity a byt si za né a
za jejich dusledky sam/sama zodpovédny/-a.
2. Mam pravo neposkytovat zadné vymluvy, vysvétleni, ani ospravedlnéni svého

jednani.

3. Mam pravo posoudit, zda a nakolik jsem zodpovédny/-a za feSeni probléma jinych lidi.
. Mam pravo zménit svij nazor.
. Mam pravo délat chyby a byt si za né zodpovédny.
. Mam pravo fici: "Ja nevim!".

. Mam pravo €init nelogicka rozhodnuti.
Mam pravo Fici: "Ja ti nerozumim"

4

5

6

7. Mam pravo byt nezavisly na dobré vdli jinych lidi.
8

9.

1

0. Mam pravo Fici: "Je mi to jedno'"




ASERTIVNi METODY

1. Zaseknuta gramodeska
= opakovat stale dokola co chci, nezvySovat hlas, neroz€ilovat se a nebyt hruby

+ Uginné proti manipulaci a natlaku

+ Naudi fikat co chci, ne co ostatni chtéji slySet

+ Zbavi nutkani odpovidat na vSechny doplfujici otazky odvadéjici konverzaci od
zakladniho konfliktu

- Mulze byt vnimano jako arogantni az agresivni pfistup, kdyz neni zfejma opravnénost
pozadavku

“Jana: Katefino, pujcila jsem ti svoje podklady pro prezentaci. Mas je jiz déle, nez jsme se
domluvily a ja je potfebuji

vratit.

Katerina: Aha, vi§, ale ja bych je jesté potfebovala.

Jana: Chapu té, ale potfebuji je vratit.

Katefina: Ale ja pocitala s tim, Ze si je budu moct jesté nechat.

Jana: Bohuzel to nejde, potrebuji je vratit.

Katerina: Ale ja je jesté potrebuiji, jinak to nedokoncim.

Jana: Chapu té, ale potrebuji je vratit.

Katerina: To mi pfece nemuze$ udélat, vis, jak na tom jsem. Bez nich to nezvladnu.
Jana: Chapu té, ale potiebuji je vréatit.

2. Mlha
= neodpira kritiku, nestavi se do obranné pozice ani nedéla protiutok, radéji hovor
pfesmérovava ¢i vyvadi uto€nika z rovnovahy

+ Uginné proti manipulativni kritice

+ Zejména proti formalnim znamostem, nepfili§ blizkym

- Nefesi problém

“David: Tomasi, dle mého nazoru vénujete zbyte¢né moc ¢asu pripraveé grafickych podkladt
prezentace a nestihnete potom

poradné pfipravit textové podklady.

Tomas: Mate pravdu. AZ budu mit pocit, Ze bych nestihal textové podklady véas pripravit,
praci

na grafice omezim.”

“Markéta: Jano, tvé dnedni obleéeni je naprosto otfesné.
Jana: Hmm, asi mas pravdu. Nedas si kavu?”

3. Negativni dotazovani
= zaloZené na pfijeti kritiky a snaze ji zpracovat ve svUj rozvoj a prospéch
= vyZaduje klid, kladeni doplfujicich otazek
= Vhodné je pouziti otazek v prvni osobé
+ Umozni osobni rozvoj, uvédomeéni si vlastnich nedostatkd a chyb a praci na jejich
zpracovani a odstranéni
+ Podporuje otevienost komunikace
- Je snadné (i nevédomé) sklouznout k sarkasmu &i ironii



“LZes, nevéfim ti ani slovo. — V ¢em konkrétné jsem podle tebe nemluvil pravdu?”
“Jsi neschopny, sam nikdy nic nedokazes. — Z ¢eho tak usuzujes$?”

“Markéto, problém s Dagmarou jste moc nezvladla.
Mate pravdu, to, jak jsem to udélala, nebylo zrovna nejlepsi, Zze?”

“Katefina: Tomasi, ty jsi zase objednal kancelaiské potfeby?

Tomas: Nechapu to. Co je Spatné na tom, Ze jsem objednal kancelarské potfeby?
Katefina: Mame jich tu uz dost velkou zasobu a zbytec¢né v tom leZi penize.
Tomas: Nechapu to, pfece se nejedna o velkou ¢astku atd....”

“Zvyseni platu (12 SMITH, Manuel J. Rikejte NE s usmévem. NLN - Nakladatelstvi Lidové
noviny, 2003. s. 136 ISBN 80-7106-590-0.):

Lucie: Petfe, chtéla jsem se zeptat, pro€ jsi mne nedoporucil na zvySeni platu.

Petr: Jisté, Lucie, to je jednoduché, prosté si to nezaslouZzis.

Lucie: Nerozumim tomu, co pfesné jsem udélala, Ze si jej nezaslouzim (ND)

Petr: Zaprvé v praci teprve zacinas, nejsi tu ani pal roku, Zze?

Lucie: ANO.

Petr: Jesté jsi neméla cas se vSechno naucit, nevedes$ si Spatné, ale jsi primérna.

Lucie: Co presné v mé praci zpusobuje, Ze jsem primérna? (ND)

Petr: D&las chyby, kterych se dopoustéji vdichni zacatecnici.

Lucie: A jaké jsou ty konkrétni chyby? (ND)

Lucie: Co jsem presné zkazila, co jesté délam prumérné, abych se mohla zlepsit, mate jesté
dalsi pfipominky k mé praci?

Petr: Jesté se zcela nevyznas v nasem systému a tedy mas nizsi efektivitu prace a pocinas si
velmi nejisté v komunikaci se zakazniky.

Lucie: TakZe ja na vSech téchto pripominkach zapracuji a pokusim se dostat na pfisti seznam
téch, ktefi si pridani

zaslouzi.”

Pozitivni dotazovani

= pomoci doplriujicich otazek pomaha odhalit konstruktivni zpétnou vazbu od
manipulace

Uginné proti manipulaci lichotkami

Prazdna lichotka mudze byt jen zdvofilosti, ne pokusem o manipulaci

“David: Katerino, tvoje prezentace byla opravdu skvéla, fakt ti to jde, bylo to moc dobré.
Katerina: Dékuji, Davide, a v éem pfesné ti pripadala tak dobra?

David: Byla opravdu skvéla, velmi zajimava, dobfe zviadnuta - to ja tu svoji pristi tyden tak
hezky nezvladnu. Kdybys jenom mohla udélat i tu, to by byla skvéla prezentace, lepSi nez co
zvladnu ja. ProtozZe ta tvoje dnesni byla opravdu GZasna. Ty by ses pred $§éfem nezesmésnila
Jako to urcité udélam ja, kdyZ bys ji prezentovala ty. Byla by tak skvéla, jako ta co jsi ted’
méla.

Katerina: A co konkrétné se ti na ni tak libilo.

David: Vdechno.

...(trapné ticho)...

David: Mélo to dobrou strukturu?

Katefina: Dékuji, dala jsem si na tom zaleZet. Co dalSiho se ti jesté tak libilo?*

David: ...(téZce premysli)... Grafické zpracovani?

Katefina: No, tak tu svoji udélej podobné a také bude dobra.”



5. Prijatelny kompromis
= pouzitelné v pfipadé, kdy by prosazeni vlastnich cilu citelné poskodilo
komunikacniho partnera
= zalozené na respektu a aktivnim poslechu komunikaéniho partnera

+ Ani jedna strana nema pocit prohry

+ Podporuiji respekt a otevienost v komunikaci

- Vyzaduje, aby stejny pfistup k problému mél i komunikacéni partner

“Barbora: Katerino, je nutné udélat tento report. Musi byt hotovy do konce tydne.
Katerina: Ale ja tuto praci do konce tydne nezviadnu. Nemuze to udélat nékdo jiny?
Barbora: Bohuzel to musi§ udélat ty.

Katefina: Dobfe, pokud trvas na spinéni tukolu, upozorriuji, Ze v ostatni praci dojde k
Casoveému skluzu o 2 dny.

Barbora: Dobfe, pocitam s tim.”

ZPETNA VAZBA
= proces sdileni subjektivnich pozorovani konkrétniho projevu chovani s dirazem na
zlepseni vykonnosti jednotlivce do budoucna
e zpétna vazba # kritika
e kritika je hodnotici (X je dobré, Y je Spatné)
e zpétna vazba popisuje situace a nas pocit z nich (méla zahrnovat i silné stranky a
pochvalit jednotlivce, pokud jsme néco z toho, co udélal, vnimali pozitivné)

Dulezitost zpétné vazby

e pomaha tymdm zlepSovat vykonnost

e pomaha jednotlivym lidem pochopit, jak je ostatni lidé vnimaji a jak na né pusobi
jejich konkrétni chovani
poskytuje pfilezitost, jak napravit a zménit negativni vnimani okoli na sebe samého
dava nam cenné informace ohledné nasich silnych stranek a potencialnich oblasti
pro rozvoj

e povzbuzuje otevienost v tymu, kdy lidé mohou fict, jake jsou jejich pocity a dojmy z
pozorovani a chovani druhych

Techniky poskytovani zpétné vazby
A. Pétikrokovy model poskytovani zpétné vazby
1. Nastav vhodné prostfedi zpétné vazby
e Pfedem si zpétnou vazbu pfiprav
e Zvol vhodné misto a ¢as
e Zeptej se, zda dana osoba zpétnou vazbu chce dostat
e Predstav cil zpétné vazby



2. Zeptej se druhého na jeho sebehodnoceni
e Zjisti a snaz se pochopit, jak konkrétni situaci chape jednotlivec
e Zeptej se, co by zpétné udélal jinak (pokud néco)
3. Poskytni svou zpétnou vazbu
e P¥i poskytovani bud tak konkrétni, jak je to mozné
e Soustfed se na popis chovani dané osoby, ne na osobu samotnou
e Vysvétli disledky daného chovani — jaky to na mé meélo vliv, jak jsem
se citil
e Pouzij BIO model (viz nize)
4. Vyzvi k reakci, rozvin diskuzi
e Zhodnot reakci jednotlivce
e Povzbud prostor k diskuzi
5. Hodnoceni uzavii a nastav dalSi kroky
e Shrrite vystup zpétné vazby
e UrCete si dalSi kroky
e Pobavte se, co by se dalo do pfisté zlepsit

B. BIO model
e Je dllezité zachovat danou strukturu modelu a predstavit také ,0%, tedy
navrhy pro zlepseni do budoucna.
e Zpétna vazba by méla zahrnovat i silné stranky a pochvalit jednotlivce,
pokud jsme néco z toho, co udélal, vnimali pozitivné.

B Behaviour (chovani) * Kdyz jsi ...
Popis chovani (= pouze to, co Ize vidét nebo slyset) v konkrétni situaci
stru¢né, ale vystizné. Nepopisuj postoj, zamér, motivace. Nesud.

| Impression (dojem) * Pasobilo to na mé dojmem, ze ...
Jakym dojem na tebe pusobilo popisované chovani (ne osoba samotna)?
Bud’ osobni, a konkrétni. Negeneralizuj.

(o) Opportunity (prilezitost) * Do pristé navrhuji, abys zkusil/a...
Soustfed’ se na to, co ma zpétna vazba dotycné osobé pfinést, v éem ji ma
pomoct. Co chce$§ zménit, udélat? Zamér se na budoucnost.

Napfiklad: KdyZ jsi dnes prezentoval vystup naseho projektu pfed radou mésta,

pusobilo to na mé dojmem, Ze jsi perfektné pripraveny a pfesné vis, co vhodného fict.
Zaroveri jsem si v8iml, Ze jsi nékdy mluvil prilis rychle, a ptsobilo to na mé, Ze to chces mit co
nejdfive za sebou a Ze jsi nervézni. Do pfFisté bych rozhodné zachoval pfipravu na
prezentaci, ktera byla z mého pohledu perfektni, a zaméril bych se spiSe na prezentovani
celkového vysledku a zmirnéni nervozity.

C. Hamburger / Sandwich metoda
e stfida pozitivni hodnoceni s negativnim (jako jednotlivé vrstvy hamburgeru)
e vyznacCuje Castym slovem “ale”, které Castokrat vymazava pozitivni zpétnou
vazbu



pochvala mlze vyznit neupfimné a maze nabuzovat dojem, Ze ni hodnotici
chtél jen zmirnit to negativni

D. Plusy/ minusy

sepsani silnych a slabych stranek a jejich nasledna prezentace danému
Clovéku
mély by byt poskytnuté i doporuceni, jak zlepSeni dosahnout

E. Observacni kotva

F. 360°

slouzi pfevazné lektorim a prezentujicim

razni lidé v mistnosti hodnoti rizné aspekty prezentace (obsah prezentace,
vizualizace, forma, vyuzité techniky, projev, fec€ téla, ...)

zpétna vazba je tak diky své konkrétnosti a zaméreni cennéjsi

metoda, pfi které je jednomu zaméstnanci poskytovana zpétna vazba vétSim
poétem respondent(

vétSinou aplikovana v pracovnich kolektivech

jednotlivec komplexné& hodnocen z riznych stran organizacni struktury -
nadfizenym/kolegou/podfizenym/dodavatelem (zpétnou vazbu poskytuiji jen ti
lidé, ktefi s danou osobou pfichazeji do kontaktu)

naroCna a nakladna realizace, ale poskytuje cenné vysledky

Zasady efektivniho poskytovani a pfijimani zpétné vazby
1. Poskytovani:

vhodné zvoleni mista a ¢asu (napf¥. v klidném prostfedi, v soukromi)

e dukladna pfiprava predem

e zeptat se, zda osoba chce zpétnou vazbu obdrzet

e byt konkrétni

e poskytnout také navrhy na zlepSeni do budoucna

e zahrnuje primarné poskytovani informaci nez udileni rad

e je vhodné poskytnout zpétnou vazbu okamzité, nez ji stfadat a fict po Case
2. Pf¥ijimani:

e pravo ji odmitnout

e uvédomit si, Ze neni jedna pravda (rdzni lidé vnimaiji rizné situace

e rozdilné) - zpétna vazba je tvofena subjektivnim dojmem

e pokud ji pfijmu, mél/a bych byt vici ni otevieny/-a a druhému naslouchat

e na zavér vzdy podékovat (je nutné nastavit mysleni tak, Zze mi zpétna vazba

byla poskytnuta, abych se mohl/a zlepsit)

poté je vhodné reflektovat nad ziskanymi informacemi a zhodnotit, zda
s feSenim situace budu (nebo nebudu) néco délat, pfipadné co muzu
aplikovat



