Komunikace
a Konfliki




Komunikace

Komunikace — prenos nebo vymeéna informaci mezi dvéma nebo
vice jedinci

Socidlni komunikace — prostredek
vzajemného dorozumeéni mezi lidmi
Komunikace verbdlni (slovni) a
neverbdlni (mimoslovni)

Informace je zprava o néjaké véci, jevu
nebo situaci

Snizeni neurcitosti v dUsledku ziskaného
sdéleni

Vybér informace — Kédovdni — Prenos — Dekdédovdni — Prijem

Sdélovdni neuplnych informaci, nedokonale informacni konzervy,
komunikacni sum — vznik konfliktd




Komunikace a konflikt

Konflikt mUze vznikat nesprdvnou nebo nevhodnou
komunikaci

Konflikt z neverbdini komunikace (infonace feci, drzeni
téla, mimika, gesta, barva pleti, vnéjsi vzhled apod.)

Konflikt z verbdini komunikace (vyznam pouzitych slov -
nazorovy nesouhlas, nesoulad

postojU apod.)

Komunikace jako prostredek
na feseni konfliktd

Tak, jak jste se domluvili?”




Neverbdlni komunikace a jeji
projevy v konfliktech

Zrakovy kontakt

- chvilkovy upreny pohled (spojenectvi), upreny pohled
(hrozba), pohledy bokem (nejistota, neochota prebrat
odpovednost), pohledy ze spodu (podezirani), mrkani
(spojenectvi, lehkovdaznost)

Mimika
pohyby svall kolem oci a Ust
- stisknuté celisti, vystouplé spankove Zily (hnév, napéti)
- dopredu vystrcend brada (agrese),
- ZUZeni oCi a zornicek (neprijemné pocity — hnév, odpor)
- zamraceneé celo (hnév, nesouhlas),

- stisknuté (nesouhlas) nebo vypulené pery (odpor,
opovrhnuti, pochybnosti)




Neverbdlni komunikace a jeji
projevy v konfliktech

Gestikulace
V konfliktu se gesta zesilnuji, zvétsuje se jejich prostor nebo se
naopak prudce snizuji
- llustratory (podporuji verbdlni projev — gestikulace rukami,

prsty)
- Regulatory (signalizuji zmeénu v komunikaci)

- Adaptéry (uhlazovani satU, hlazeni viasu, skrabdni na nosu)

Kinetika
pohyb a dynamika celého téla

— v konfliktu zvySeny pohyb (rozcileni) nebo jeho Upiné
zastavéni (strach), tfes rukou a nohou, poklepdvani prstU,
zafaté pésti




Neverbdlni komunikace a jeji

projevy v konfliktech

Haptika
dotyky (objeti, poddni ruky, pohlazeni, poklepdni po pleci)
pratelské projevy — prekroceni hranice — konflikt

Proxemika
mira fyzické vzddalenosti Clovéka od Cloveka

- priblizovani se (souhlas nebbo agrese) — vzdalovani se
(nesouhlas)

Teritorialita
SOUVisi s proxemikou, s prostorem a jeho obsazenim
- socidlni vzddlenosti: intimni zona (0-30cm), osobni zona (30-
120 cm), socidalni zona (1, 2-3 m) a verejni zona (3 m a vic)
- vstup do teritoriality jiného clovéka mUze vyvolat neprijemné
pocity a vztahovacni myslenky




Neverbdlni komunikace a jeji
projevy v konfliktech

Posturika

polohy téla, drzeni rukou, poloha noh (prekrizeni rukou —
nesouhlas, chladny postoj k ndm; prekrizeni rukou a nohou —
uzavreni se apod.)

Paralingvistika

zpUsob, jakym s ndmi nékdo mluvi — zabarveni hlasu, rychlost,
plynulost feci, ton hlasu, pomlky, zmény infonace

U konfliktu: snizeni pestrosti — monotonnost reci, pomlky; zvyseni
pestrosti — rychlost reci, hlasitost, dynamickd intonace

Produkce
uces, upravenost, obleceni, Sperky, zafizeni mistnosti, parfém

Dvojita vazba: clovék soubézné vysild dva typy informaci —
verbadlni i neverbadlni — které si profireci




Verbdlni komunikace a jeji zasady

o Situace: Stojime v fradé na listky do kina a nékdo se pred nds
predbiha.

Reakce podporujici konflikt:
o Primi Jtok, rozkaz
o Vycitka

o Obvinovdni, pripisovani zlych umysld
o Zesméesnéeni

o Ironie

o Oznackovadni

o Vyhrozovani

o Osfre odmitnuti

o Udéldme mu to samé, co on ndm
o Ignorace




Verbdlni komunikace a jeji zasady

Efektivni reSeni situace:

o Projeveni zajmu o druhého

,Stalo se néco, ze se musite dostat na radu drive*

o Projeveni porozuméni druhému

»Chapu, ze spéchate”

o Jasné vyjadreni vlastnich zajmu, pocitd a pofieb JA vyrokem

,Vite, ja taktéz spécham a je mi neprijemneé, kdyz se predbihdte.
Prosim Vas postavte se spét na konec.*

o Navrhy reseni

,KdyZ tak spéchdte, mdzu vam ty listky koupit.*

,Kdyby jste mé pozadal a zeptal se, pustil bych vas pred sebe.”




Verbdlni komunikace a jeji zasady

JA vyrok

o
o

o

Thomas Gordon (1995) — fréninkové knihy pro rodice a manazeri

Nekonfrontacni osloveni druhé strany, kterd ndm svym chovdnim
Zpusobuje neprijemnosti

,Ja se citim.. Mné je neprijemné.."

Konflikt neotvirdme obvinovdnim druhé strany, ale pojmenovdnim
vlastnich negativnich pocitu, které ndm druhd strana zpusobila

Oslovujeme druhou stranu nehodnoticim zpUsobem, jenom
popisem konkrétniho chovani, na které chceme upozornit

Navrhujeme moznosti reseni situace
NeUtoc&nd, slusnd, ale diraznd forma

CiTiM SE...KDYZ...PROTOZE...A PROSIM TE, ABYS...




Verbdlni komunikace a jeji zasady

JA vyrok

Situace: Kamarad si vzal bez zeptani moji knihu a ja jsem ji pak
vylekany hledal, protoze jsem si myslel, ze jsem ji ztratil. AZ pozdéji
jsem zjistil, ze ji ma on.

Ja vyrok:
~Petr, hrozné mné nahnévalo, kdyzZ jsem zjistil, Ze mdas moji knihu
(oopsat negativni pocity). Nahnévalo mné, Ze si ji beres bez
toho, aby jsem o tom védél (popsani jeho chovani). Myslel jsem
si, Ze jsem ji ztratil (popsani negativnich dUsledkd pro mné). Pristé
si mi dej védét, Ze ji mas ty (navrh reseni).”




Aktivni naslouchani

o Snaha porozumét drunému a dat mu to verbdiné najevo

o Nemusime s druhou stranou souhlasit, my mu jenom ddavdme,
najevo ze jirozumime: ,,Ano, ano, ja vam rozumim a chdpu
vas..."

Techniky aktivhino naslouchdni:

o Povzbuzujici — pouzivime neutrdini slova, nevyjadiujeme
nesouhlas, ani souhlas

o Objasnujici — ptdme se otdzky na objasnéni, mluvici muze ziskat
jiny, novy ndhled

o Reflektujici (empaticky) - vyjadfujeme hlavni pocity mluviciho

o Preformulujici — preformulujeme hlavni myslenky a fakta svymi
slovy

o Shrnujici — preformulujeme hlavni myslenky spolu s pocity

o Ocenvujici — uzndme hodnotu problému a pocitt druhého,
projev ocenéni jeho Usili a kondni




Aktivnl naslouchani

Jifi Plaminek (1994) shrnuje efektivni naslouchdni a zaroven tak
vyhnuti se konfliktu do nékolika bodu:

Respektovat druhé a jednat s nimi s Uctou
Dbdt o dUstojnost druhych

Projevovat zdjem o druhé

Vzit se do druhych

Nenapravovat druhé

Dat druhym prostor

Byt opravdovy

O 0O 0O 0O 0 0 O
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