


PATA KAPITOLA

Strategie vlidného feseni konflikta

:;Zt):)i:teuifaidy kOnfvlikt je jiny a vzdy ho spoluutva;f'l'vvic,e asp‘ekt‘ﬁ, |
. mnleh— bofjuzel ~ jedna jedina strategie feseni. Ex.ls.tulev |
" dOSahO 0 mozn(?sti, jak ke konfliktim phétL’Jpvovat pozntwrje ‘
b ovf’afvd?breho vyusténi. Ani boj, ani uvtek nebo vytés- |
dOSéhnp”naSell urovvnéni, které by uspokoijilo vsechny. Toho Ize |
pﬁ'éinoSUt teprve védomym vyporadanim s klon,ﬂllfterr’l, s jeho
e £ POtrrebami protéjsku. Pfitom pomaha prenést se do

ni druhého, vnimat jeho pocity a aktivné nabizet feseni.

Zkoumani pFicin

Kdyz j ' . gl e
Einyz jde o konflikt mezi lidmi, hraje velkou roli rozlideni jeho pri-
. a spoustéct. Casto sice pii konfliktech rozezndme spoustéc,
¢ odhalime v&ak vlastni pfi¢inu. Ovsem teprve kdyZ ji zname,
Jsme schopni konflikt Fesit.

Nenaplnéné potreby

vedouciho tymu a nastupuje
aby podle slibu dostal vlastni
jednim kolegou.
ho nadfizeného

Martin byl nedavno povysen na
Na nové pracovni misto. Misto
kanceld¥, ma se o novou kanceldf délit s
Martin zufi tak, ze vtrhne do kancelare své
a povoli otéze svému rozeilent: ,T0 bych si vyprosil. Dohodli

is y .
jsme se, Ye dostanu vlastni kanceldf!*
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1y odpo”
Kdybychom se Martina zeptali na pficinu jeho vzteku, ?Slrbykzzjje,
védél: ,,Nebyla dodrzena nae dohoda.” Tato Odp?veVd p Feinu-
Ze Martin sice rozeznava spoustéce konfliktu, nikoli \O/Sak '[|)o7 7de
Nedodrzentslibu konflikt vyvolava. Covaak konflikt 2pdsobl” )
prichdzeji do hry Martinovy potreby. Stat se vedoucim tYr,nkance,
néj znamend ddlezity krok v kariéfe. Potrebuje svou VIaS,tni'gina-
aF jako zFetelnou vn&j&i znamku svého Uspéchu. Zde th' pr'|néna'

Martinova potfeba ocenénia vefejného uznani neninap b it
To v ném vyvolava velky hnév. Ale misto aby pfisel na lf!ou 4ho.
¢ing, drzi se Martin spoustéce a napadne svého nadrlzenélrlit
Co ten s jeho Gtokem udéls? Nadfizeny se patrné bude brkusl'
nebo se rozhodne pro protitider. Nebo za¢ne konejsit a poﬂikt
se konflikt potlacit. Ani jedna z téchto reakci Martin@v kon
nevyresi, jen ho zesili. ebo

Jestlize nadfizeny zareaguje obranou, protititokem 'n R
potlacenim, bude jasné, Ze ani on nerozeznava pricinu Martv‘no y
konfliktu. Pak ma pred o¢ima spougté&¢ konfliktu, nedodrzenf)m,
dohodu. Skute&na pficina, totiz nenaplnéna potreba ocene
a uznani, zdstane nepoviimnuta. fiitia

JestliZe se oba snazi o pozitivni fegenf konfliktu, potfebuyl 2""
pficinu. Jinak z@istane konflikt nevyreseny nebo se najde il
Spatny kompromis, jak ukazuji nasledujici mozné reakce:

Reakce 1: Obrana

Nadfizeny se omluvi za své chovani a vysvétli Martinovi, Z€
bohuZel neni 24dn4 kancela¥ k dispozici a on tedy nemohl roz-
hodnout jinak. ]
Martin miize pfijmout omluvu i pochopit, e nemize n',ut
vlastni kanceldr. Ale konflikt, potieba uzndni, je stdle pritomny.

Reakce 2: Protiuder .

Nadrizeny nasledné Martina napadne: ,,Jesté pred nékO[lk?’
tydny jsme mluvili o tom, Ze vykony ve vasem tymu neodpovn’dajll
pozadavkiim. Pfesto stojim za rozhodnutim, Ze jste byl povy-
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>€N na vedouciho tymu. Nez tedy ode mé néco budete pristé
p,Oiadova‘t, poté&iilo by mé, kdybyste nejprve vy sam predloZil
vykony, které jsou pro takovou pozici yadouci.’

_Tim’ Ze nadfizeny vnese do hovoru jind témata, hrozi, ze kon-
flikt se rozroste. Mo2nost, e Martin se bude moci vénovat sku-
tecné pricing konfliktu, bude stéle nepravdépodobnéiéi.

Reakce 3: Potlacent

Nadﬁ'any reaguje chladnokrevné: ,,Ano, mate pravdu. Nedavno
Jsem se ve v43 prospéch rozhodl jinak. Ta kanceldF je vétsi
a nachazi se strategicky mnohem vyhodnéji. Kromé toho ji sdi-
lite s panem Homolou, se kterym prece Uzce spolupracujete.
.PrOtO je mnohem lepsi, kdyZ budete sedét blizko sebe. A navic
Iste pFece pratelé.

Rovnéz pri této reakci nadrizeny nezkouma skutecnou pri-
¢inu Martinova vystupu. Nyni Martin maze bud svou véc vzdat,
nebo muze zkusit predlozit namitky. Jestlize se viak opét vrati
ke spoust&¢i - nedodrzené dohodé - bude reéeni konfliktu velmi
nepravdépodobné, protoze nadtizeny ho bude dale konejsit.

VSechny tfi reakce zfetelné ukazuiji, ze nema smysl se zamé-
Fovat na spouitéce konfliktu. Clovek pak lé&i symptomy a nevé-
Nuje se pri¢ing. K 1é¢bé dochazi teprve pii o3etfeni nemoci.
U konfliktu tomu nenf jinak.

Vyplati se hledat
Na vy3e uvedeném piikladu se ukazuje, Ze nas miiZe zasahnout
mnoho konfliktdi. Reagujeme pak uZ jen jako zminény nadrizeny
na Martindv utok. P¥itom podle naseho obvyklého zplisobu cho-
vani séhneme po t&ku, Gtoku nebo potlacent. Rychla reakce se
zpravidla zaméfuje na to, co konflikt préavé vyvoldvé. Nase reakce
necekaji, a# nag rozum konflikt zanalyzuje a najde pficinu. Da se
toho vsak dosahnout cvi¢enim.

U pracovnikll z oddéleni reklamaci mizeme pozorovat, Ze
se bleskovému hledanf pficiny konfliktu nepochybné da naucit:
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sotieba unél

»O €O mému protéjtku skutens jde? Jaka zakladni Pot;ijbstartUi{
neni napinéna?“ Tyto otazky jsou rychle naStOle?)./ : 3dy nelzé
snahu o poznani konflikty a jeho priciny — i kdyz je v
rychle zodpovédét, ookl P

Lidé, ktefi jsou ve své praci casto vystavenll ato  laci, KdO
buji zcela zvi&tni strategie, aby se vyhnuli iej'C.h = vokacim
je ve své praci denné vystaven stiZznostem, krithfE: prztrategie
a negativnim pocittim, musi tomu né&m Eelit. Bezurje rchnout
jako Gték nebo Gtok nefunguji. Pracovnik sotva I:nUZVe Pchova'nf
Pokazdé, jakmile toho na néj bude moc. Rovnéz utocne' <atech
neninatrvalo udrzitelné. Kdo na kazdy ttok reagujeoprot'uien il
a chytd se kazdé provokace, ten bude do konﬂikFu za,taat vl
ustdle. Kdo naopak konflikty vytésniuje a nechce jevvnlm m’ocm’.
zfejmé na nésledky svého postupu po néjaké dobé onemozné
Konflikty pak totiz nebudou ani rozeznany, ani je nebude
Zpracovat a vyfresit.

otre-

Mrwe

Nenaplnéné potreby jsou pFicinou emoci

Pficina konflikt(i spoc¢iva v nenaplnénych potFebéch: Pokazsz,’
kdyZ nase zakladni potieby zlistavajf nenaplnény, tvorf se naitu’
které se vybiji v konfliktech. Hlavni potfeby v nasem konta

s druhymi lidmi jsou:

™ Potfeba ocenéni a uzndni e
Pravé v konfliktech mezi lidmi to byvé &asto potreba C,)Cvenev":('
a uznani, kterd pfi nenaplnéni vede ke konfliktam. Kazdy Cl'OV?
si preje, aby s nim druzf jednali s tctou. Jestlize mame pocit, ze
tomu tak neni, hldsi se nas pocit vlastni hodnoty. Tak tomu b,y|0
rovnéz u Martina v uvedeném prikladu. Tim, Ze napadl svého
nadrizeného, se snazil opét postavit na nohy svij pochrf)u’-
many pocit vlastnf hodnoty. Nevédomé tak pozadoval ocenéni
a uznani.
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le zodtfvet')'a svf)body a sebeurceni o S
. etije zfetelnd patrny tlak smérem k sebeurceni a tvorinej-
Castéjsi konflikty s roditi. Pozadavek: ,,Ale j& chci...! narazi na
Stanovené hranice. Ty u déti zavazné omezuji zakladni potiebu
Svobody. Aviak i jako dospéli se opakované dostavame do si-
tuace, se nage svoboda a sebeurceni jsou omezeny. At uz jde
O svoleni k dovolené, schvéleni zadosti 0 povoleni stavby nebo
O volbu televizniho programu, vzdy potfebujeme ,,ano‘‘ nékoho
dal3fho. | kdy jsme na toto uréovani ze strany druh€ho ¢lovéka
od détstvi zvykli, vede potieba svobody opakované k negativ-
Nim pocittim a tim také ke konfliktdm.

® Potfeba bezpe¢i a zajisténi existence

Tato zakladni existencialni potfeba se stara o nejsilnéjsi emoce.
Jestlize citime, 7e nage vlastni bezpecnost je druhymi ohroZena,
|ze nage reakce jen nejobtiznéji kontrolovat. Zde také nej,rycvhleji
dochazik fyzickym stretiim. Potieba bezpeci oviem nenirusena
jen primym, existencialnim ohrozenim nasi osoby. Rovnez hro’-
Zici ztrata pracovniho mista ohrozuje nasi potrebu bezpe}én.
Tato potteba je zpochybnéna pfi zméndach v nasem pracovnim
vSednim dnu, pfi zméné pracovniho mista nebo pfi setkar?|
s novymi kolegy. Rovné? verbalnf Gtoky v hadce mohou zranit
nasi potfebu bezpedi. Strach a bezmoc na jedné strane, vz.tekl
a agrese na strané druhé se k takové situaci druzi jako negativni
pocity.

Viedni pracovni den v jedné telefonni ustfedné sluzeb zakaz-
nik&im. Z&kaznice: ,,Cekam uz celé dopoledne na pracovnika
vaseho servisu! Myslite si asi, ze kdyZ jsem Zzena v domacnosti,
mam cely den &as! Ale ja mam také cvé zalezitosti. To vas ale
asi viibec nezajima! Hlavng, ze prodate své zbozi. Dalsi servis
je vdm ukradeny. Vzdyt'jste absolutné& neschopni! Dohlédnéte
na to, aby b&hem hodiny vas pracovnik dorazil, jinak si budu
stézovat.”
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Utoky, urazky a hrozby - typicky piiklad stiznosti. SPOUSFeceer
konfliktu je, ze dosud nedorazil pracovnik servisu. Ale O JeVZ g
pricinou? Jaka zakladni potreba ziistala u zdkaznice nenaplne'j |
Opét je to potieba uznani aocenéni. Pracovnik servisu ”edo,drz'il‘
dohodnuty termin a nechal ji Cekat. Nikdo ji o delsim e nele
formoval. U zdkaznice se ohlasi pocit jeji vlastni hodnoty- Real;;u
se ovsem nezamétuije na jeji zakladni pottebu, ale na atok. Ce/ u
svou silu vlioZi do snahy nalézt vinika. Jde o otazku: Kdoje v ?rav ;
kdo v nepravu? Namifisviij hnév na pracovnika telefonni dstrtv%d”y
servisu. Svym vztekem 3 hnévem vyjadri nenaplnénou pOtr%bs
ocenéni. Negativni pocity jsou vzdy signaly nenaplnénych pOtfeb'
Jak plsobi stiznost na pracovnika telefonnf stredny sluZ€
zakazniklim? Urazka , Jste prost& neschopni®, tén a volba e
itoci na potiebuy ocenéni. Ultimatum a hrozba: ,,DOhlédnéte i
to, aby béhem dalgj hodiny v&% pracovnik dorazil, jinak si i
stéZovat“, mi¥f na potreby bezpedi. Obé& nenaplnéné potreby
zplsobi, ze nyni vyvstanou negativni pocity také v Praco\m"kovl
telefonicke sluzby. Jeho pocit viastni hodnoty bude poskoze™
TVari v tvar hrozbé se bude chranit. Jestlize pracovnik neprer'
zkoumd pri¢inu takového choviéni, nechd vice nebo méné volny
priibéh svym negativnim pocitim - s myslenkami jako: ”T?,
si nenecham libit“ 3 »Nemusim se tady nechat nikym urazet™
Jeho reakce budouy odpovidajici.

Uték:
Pracovnik telefonické sluzby polozisluchatko nebo sdéli, ze dand
zalezitost nespada do jeho kompetence. Utékem viak Ize konflikt
jen odsunout, nikoli vyresit. Zpravidla se jesté zostfi. Zakaznice
zavola znovu nebo si bude pisemné stéZovat. Vzhledem k tomu,
Ze se jeji protéjgek stahl, bude jeji reakce ostrejsi.

u Utok:
»AZ se uklidnite, rad s vami budu dal mluvit. Nebo: ,V nasich
servisnich podminkach zfetelns upozorriujeme, ¥e vas nasi pra-
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COvnici navitivi v pribshu dne. Omezeni té doby na dopoledne
Naprosto nenf mozné. Domluvu terminu jste spatné pochopila.”
_ Protidderem Ize konflikt regit stejné nevlidné. Pracovnik muze
sIce v konfliktu vyhrét, jestlize zakaznice povoli a podda se. To
vsakneni pozitivni tegeni konfliktu, nebot' se tak jen Zivi pozdéjsi
rvnstivé pocity. Pokud zakaznice nepovoli, dojde k dalsimu vystup-
ROVdni. Pfitom bude fegent konfliktu stale nepravdépodobnéjsi.
Jestlize pracovnik chce konflikt skutecné Fesit, pak je uZitecné,
aby si polosil otazku po piicing chovéni té zakaznice: ,,CO je sku-
tecnad pficina toho, e je zakaznice tak rozéilend a napadd mé?
Co pottebuje?* Tim, ze se vénuje této otazce, se jeho chapani
pFeprogramuje na hledani redeni. Zmensi se nebezpedi rychlé
reakce, jako je Gték nebo ttok. Na myslenky jako: ,,To si nene-
cham libit*, zGistane méné mista.

Jak obratné zachazet s toky: strategie snizovani napéti
Odpovéd miize znit nasledovné: Zakaznice mé pocit, ze je vysta-
Vena nepfimérenému zachéazeni. Pracovnik se k tomu muze
Vrozhovoru dostat. Zde jsou nasledujici moznosti.

- Ignorovdni vypovedi protéjsku: pokracujte s plvodnim tématem
Tato strategie je vhodna predevsim na zac¢atku rozhovoru.
Pracovnik ignoruje dtoky a provokace ze strany zékaznice.
Misto toho se obraci k zakladu jejiho telefonatu: zpozdéni pra-
covnika servisu. Jeho odpovéd na stiznost by pak mohla znit:
»D&kuji vam za vage upozornéni, podivam se na to, kdy se k vam
ten pracovnik dostavi. Na jakém Cisle vas budu moci béhem
nasledujici ptilhodiny zastihnout?* Podé&kovanim zakaznici sdéli
Postradané ocenéni. Projevené rozéileni a jeji urazky ignoruje.
Tato strategie se dd zpravidla pouZit jednou az dvakrat. Jestlize
hnév nenf prilis velky, staci tato strategie na to, aby se proté&jsek
dal zase pohnout k vécnému rozhovoru. Jestlize je vSak vztek
natolik mocny, 7e se zakaznice timto postupem orientovanym
na feseni nedd uklidnit, pak je cas ji ,emocionalné vyjit vstric*.
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2. Jdéte svému partneroyi emociondlné vstric ; i ukazab
Tato strategie je uZitecna, ma-li pracovnik zakazni chopem"
Ze vnima jeji rozéileni nebo pro né ma dOkon,Ce Po rozum"
Zdékaznice pak diky tomu ma pocit, se ji pracovnik lépe
a prijimd ji. Tlak na jeho napadeni zietelné klesne.
) srate:
a) Zrcadlete, tzn. Pojmenuijte pocity, které u druhého proz
»VNimam, se jste roz¢ilena.« . spektuje
Pracovnik tak signalizuje, Ze citi u zakaznice hnev" a/ ke 'zhnané
ji. Tak vyjde vstfic potfebé akceptace a OCe”e_n"v Prmusl’me
agresivné reagujeme pokazdé, kdy mame i piitom
vyvijet pfilis velky tlak, abychom byli viibec vnimani. s
jde o vétsinou zcela nevédomou reakci, kterou chceme
nout toho, abychom byli brani vazné. <ou vade
b) Projevte Pochopeni pro pocity svého protéjsku: ,,Chap
rozladéni ¢ 1 pocitl
Projev pochopeni prekracuje vnimani a respektovani p o,
V tomto p¥ipadé pracovnik dokonce signalizuje F’voct'loezité’
Pro rozcileni a vztek své zdkaznice. Zde je zvlasté du ik
aby neslo o frazi. Projev pochopeni miize ptisobit autﬁn o
jen tehdy, jestlize je takové pochopeni skute¢né. Je?thzekzyi
covnik v sobé& nedoksse pochopeni nalézt, udéld lépe,
zlistane u zrcadleni pocita. s il
¢) Projevte své vlastni pocity: ,,Jsem tim skute¢né dotéen, Z
nevérite. ;
Protoze tato strategie ma nejsilngjsi ucinek, neméla bY ”t':‘ljél
byt pouzita jako fraze. Tato strategie mGze mit smysl, jes "
zdkaznice opakované pfechdzi do Gtoku, neuklidriuje 59 A n'eze
otevrend feseni, ale dal nadsva. Pracovnik ji v té chvili ukaha
vlastni emoce, vyda vianc rovné? svou zranitelnost. V mnlO i
pfipadech to spilajici protéjsek prekvapi a privede k rychlervﬂ'a
nahledu. Vysledkem jsou ¢asto omluvy jako: ,,Ach, nechte i
jsem vds napadnout. Jisté, vy za to pFece nemiizete.“ Tato Str:_
tegie viak mize zafungovat, jen pokud vlastni sdéleni neobs




huje negativni hodnoceni nebo obvinéni. Kdyby pracovnik fekl:
»Vase nemozné chovani se mé dotklo®, nedoséhne tim u zdkaz-
Nice zadné zmény chovani. Naopak, bude se dal citit napadena.

3- Partnerovi v rozhovoru aktivné nabidnéte fesent )
Je t&7ké rozvijet ¢isté rozumna Fesen, kdy? jsme emocionain€
Poboufent. Jsou-li nae reakce uréovany zapasem nebo utékem,
t€2ko se da vécné jednat o fegenich. Proto dochdzik vypracovani
FeSeniteprve po zklidnéni emoci. V nasem pfikladu spolupracov-
Nik nabiz{ zakaznici fesenf aktivné a se zfetelnou ochotou.

Uctiva re¢

Re¢ je nastroj. P¥i spravném pouziti se fedi Ize vyhnout k'onﬂik—
tlm, ptipadné zamezit jejich vystupriovani. Tento néstrql ovzna-
CUji jako uctivou frec. Pfi ni jde o to, abychom se vyhnull‘vsem
Soucdstem projevu, které by u protéjsku vyvolaly frustraci, z!<|a-
Mani, tlak, strach nebo pocity viny. Negativni pocity vedouljen.
ktomu, e se proté&jéek bude branit nebo uhne. Potom by vyvoj
konfliktu probihal negativné.

Vyhybeijte se tedy pfi rozhovoru:

® analyze: , Kdyby jsi dbal o to, ...

® kritice: ,, Takhle je to $patné, to se déla Tl

® hodnoceni: , Ty jsi chytry, liny, dobry, Spatny ...¢
® hrozbam:,, Jestlize to okamzité neudélds, ...

® pravidliim a normam: ,,Mé&l bys ...“ ]

® projeviim nadfazenosti: ,,Ja vim, o je spravne ...

Vyuzivejte naproti tomu prvk uctivé reci:

® Zrcadleni misto hodnoceni
»dste prilis roz¢ileny na to, abyste se mnou mohl vécné pra-
covat na né&jakém reseni.“ Takové sdéleni hodnoti chovani
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« kdy? jen

druhého. Proti tomu se bude brénit. Je tedy ler.Sl'é:;‘): Tato
budeme zrcadlit, co vnimame: ,Vidim, ze jste rOZCI,’ozl’lovorU
véta odrazi pozorovani, ale nehodnoti. Partner v
se tak bude spize citit chapany.

® Odhalit potieby protéjsku .
Vim-li, jaké ma mg; protéjsek potreby, poma <taj
vznikajici konflikt. zakaznice si vzteky bez sebe ik servisu
zakaznické lince, protoZe se jesté neobjevil prasovmelice roz
Pracovnik zakaznicke linky Fika: ,,Pozoruji, Ze ’vSte \t/ 5 nikdo
hnévanj, protoZe jsme vas nechali zbyte¢né ceka 4 dobie
vam kv(li zpozdéni nezavolal. Jisté se necitl’tefroy(;‘a hebo
obslouZena.“ Zikaznice pracovnikovi nyni prisve \kaznice
ho opravi. Oboji my pomdize lépe pochopit hnév za
a nabidnout smysluplné regent.

® Prosba misto pozadavky radku.”
»OCekavam od tebe, Ze ta kuchyné po tobé bude v Polovény
Takové rozkazy rychle probouzeji obranu. Jsou-li formuhnout.
jako prosba s uvedenim vlastnf potreby, da se tovrrTU V)liﬁzena’
»KdyZ rdno prijdu do kuchyné, jsem rada, kdyz Je_u el
a Cistd. Proto t& Prosim, abys dnes vecer dal kuchyni za
poradku.«

® Resenimisto hledani vinika ) ravi
Nezlistdvejte se svym protéjskem u otdzky prava e P rad-
nebo u hledani vinika. Jednak je to zalezitost hlediska ahjly-
nak takové Gvahy pFi feseni konfliktu jesté nikdy nepomo

® Mluvte za sebe
Vysvétlujte situaci nebo chovéni, jak ji pOCit’:Jjevt.e'ne?L?'
vnimate. Predeviim PFi vyjadreni kritiky je dulez’lte szi
vit za sebe: , Mam pocit, Ze jsi nespokojen&*, ”a'm'StOv” ¥
nespokojend“. sdéleni v prvni osobé dévaji na;(’evo,,ze’m’
uvédomuiji svouy subjektivitu. To je mdj nazor, mé vmmaery
mdj pocit, m4 interpretace. Nejde o celou pranu'. .Partnn,
vV rozhovoru se pak citi méne hodnoceny nebo kritizovany
a napadany.
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Zachazeni s viastnimi potiebami a pocity

\C{VPOFédat se jen s potfebami a pocity naseho protéjsku nestaci.
asto si pij Fegeni konfliktu doslova sami stojime v cesté.

Gabina stojiprinakupu ve fronté sakaznikd ¢ekajicichna odbaveni
U pokladny. Velice dnes spécha, ale ¥ada se posouva jen pomalu.
Gabina neklidné preslapuje z nohy na nohu. Ale prévé, kdyz chce
2acit vykladat své véci na bézici pas, pracovnice pokladnu zavira.
Gabina je bez sebe a vybuchne: ,,Takova drzost! Nemohla jste to
Fict pred deseti minutami? Myslite si, ze mam nekonecné casu,
abych mohla takovou dobu tréet v tomhle k3eftu? Tak to by neélo,
okamsit& chci mluvit s vedouci prodejny. Tohle bude mit dohru!“

Gébina chce v tomto okamsiku viechno jiné nez prételské Fesent
k?nﬂiktu. Da volny priichod svému vzteku. Natlakem chce pracov-
Nici pfinutit, aby ji u kasy obslouzila. Hrozby a pomstychtivost zis-
kaji navrch. Kazdy z nas se uz nékdy ocitlv takové situaci. V takové
chvili jsme tak navztekani a ublizeni, Ze nage negativni pocity
nedovoli priblizit se k druhému. Postaraji se 0 to, e chceme kon-
flikt i na akor prot&jgku vyhrat. Nebo se citime tak zranéni, bez-
mocni nebo smutni, ze se konfliktu dale nechceme vystavovat.

Marie si chce koupit nové kalhoty. Prodavacka stoji v kouté
abavise s n&jakou znamou. Nikdo si Marie nevéimd. ProtoZe se
Marie nechce vnucovat, sama se trapi se zkousenim. Znamena
to, Ze se musi vzdy cela zase obléct, aby si mohla z prodejny pri-
néstjinou velikost nebo jiny model. Zacinase utoho trochupotit.
Ma nepfijemny pocit, ze ty dvé ji zrohu pozoruji. KdyZ konecné
nasla, co hledala, prodavacka na ni vypali: ,, Tyhle kalhoty by to
mohly byt? Ale ty si samotné nemizete koupit! Nevidite, ze
patii ke kostymu? Musela byste si koupit i vriek.“ Marie znejisti
a ma pocit, ze dominantné vystupujici prodavacka ji tlaci do
kouta. Kalhoty ji vrati, zamumld omluvu a opusti obchod.
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Marie chce z konflikty co nejrychleji uniknout. Citi s€ Vsetc'jll TF;/to
davacky bezmocna. Jeji hruby pristup ji zranil a_zr,‘e.“ko Marie
pocity ji vedou k rychlému opusténi obchodu. Stejné ja ie ne
5€ vV podobnych situacich snazime udrset zdani harmon
misto co nejrychleji opouitime. hu. Hné&v

V obou prikladech panuji silné emoce hnévu a strac ‘e nevy-
vede rychle k boji, strach k utéku nebo vytésnéni. ProfOI{“ A
hnutelné zkoumat PFi konfliktech viastni pocity. Branieb A
vnéjsi okolnosti nebo jiné osoby v uspokojeni nasich E)?trozékje
guje nas mozek vylué¢ovanim stresovych hormon(. Nasm
blokovan. Namisto rozumu jsme fizeni nagimi hormony- regent

Abychom byli schopni uplatnit vyge uvedené Stréteg'e
Z této kapitoly, je uZite¢né zabranit blok&dé mysleni.

Ceho chci svym chovanim dosahnout?

 1ila
Matka a dcera se zase hadaji, protoze divka si,neukrlldcljlO
v pokoji. Matka s hlasitym hubovénim hazi véci své dcigvku
détského pokoje. Potom se vyCerpané posadi 'ja povetﬁm
afrustrovang Zjistuje, Ze v této véci doma dochdzi ke st
opakované.

PoloZime-li matce otazku: »Ceho chce$ svym ChOYé”'m dfstiz_
nout?® uslysime odpovéd: »Chci své dceri zpros,tredkovlavéd.“
chu smysly pro poradek, aby pak v budoucnu zvladala,S\{ekteré
Je-li to v3ak jejim cilem, mize k nému prispét Chovar']"'bude
Pfedvedla? Kdy? bude rozhnévana a za hlasitého hulz?vanl et
hdzet véci své dcery do jejiho pokoje, asi to nepomUZev- Proaby
tedy tak chova? Za tim vézi jeji vlastni nenaplnéna pOtreb;r"évu
ji dcera respektovala a brala vazné. To pfirozené vede k
aneuvazenym reakcim. o

Dilezité j)é predem se zeptat:,,Co méa byt cilem mého Chovan‘;-k
Jestlize vidim zadouci vysledek ztetelné pred svym zrakem, sat'
je pro mé podstatné snazii se odpovidajicim ZpﬁSOb?m chio
Nase pocity jsou toti? tizce spjaty s nasimi myslenkami.




T.O ZNamena, 7e ur¢ité myslenky v nds vyvoldvaji urcité pocityj.
 biologického hlediska kazdou myZlenku — stejné jako kazdy
Sn,qysbvy viem - zpracovava mozek. Komu se treba pri pou-
hém POmy3leni na chutné jidlo nesbihaji v tstech sliny? Proto je’
moiné' abychom v konfliktnich situacich své pocity fidili pomoci
SVych myslenek. Pokud matka premysli: ,,Pro¢ mé ma dcera
néposlechne? Pro¢ je tak neporadna?“ bude se zitetelné vice zlo-
bit, ney PFi otazce: ,,Ceho chci dosdhnout?“

CloveEe, zlob se méné

Strach hnévjsou ptikonfliktech zakladnimi pocity. NezFidk? ]squ
V Pfipadé konfliktu dokonce mobilizovany soucasné. Ne vzéy !e
Nam jednozna¢né jasné, co pravé pocitujeme. Obén'la -emoc1m je
sPole¢ng, e nas stojf zbytedné moc energie a hodné sil.

»T0 jsem se onehdy zase poradné nagtvala. Vztek mé stal
vSechny sily a nedal prostor jinym, hezkym zle.‘acem. Trvzilo
celé hodiny, nez jsem se prestala hnévat. A kdyz jsem t?.vecevr
Vyprévéla svému manzelovi — hnév byl zase tady. MGj muz
Se pak nastval spole¢né se mnou. Kvali tomu jsme dok‘c‘mce
zapomnéli na nag oblibeny film. To nas na&tvalo nanovo.

Hnév se nevyplati, protoze:

® Jsou vylu¢ovany stresové hormony / .

Cim vice se zlobime, tim vice se vyloudi stresov;v/cl'? horm.om'J’,
které op&tovné nas hnév zvétéuii. Stoji to hodné sil a vznikaji

Skody na zdravi.

Hnév brani jasnému mysleni

Kvili stresovym hormontm dochazi v nasem fnovzlku k zablol-
kovani mysleni. Kdyz se zlobime, nenapadaji nas 74dna dobra

fedeni. Vétiinou trvame na urcité 24lezitosti, na kterouse ome«
zuje nage tunelové vidéni. Hnév brani schopnosti fesit konflikt
pozitivné. | nase re¢ tyto bloky v mysleni zna: ,,Ze vzteku se
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mu tmélo pred o¢ima“ nebo »Samym vztekem nebyl schoP
jasné myslet.

® Hnév plsobi nakazlivé . e nakazit
Pocity jsou nakazlivé. NadSenym c¢lovékem se damtl’toipro
pravé tak snadno jako Clovékem, ktery se sméje, a pla .eme t
hnév. Kdy? se zlobime, radi o tom vypravime a zatahu‘Jt oy “
do véci druhé lidi, ktefi se hned zlobi s nami. ”MI/UVId 5 miu-
vsak bohuzel nevede k odbourani hnévu. POkaVid_e’ § );10 ta
vime o nasem hnévu, prozivame ho znovu. Udrzujeme
pfi Zivoté.

® Hnév stravuje nagi energii o 10
Hnév nds stoji energii a ta nam pak chybi pro néco 1|Vne, a
devsim pro hezké stranky Zivota. V okamziku FOZhneY?E i
mame krdsu. Vnimame u3 jen to, co dal roznécuje nas .

® Hnév potfebuje vinika g
KdyZ se zlobime, potiebujeme vinika. Nezfidka to z i
nezicastnéné, ktefi bohusel byli v nesprdvny ¢as na né P
ném miste. su
MUj muZ zaspal. Hadejte, kdo to zavinil? Zpravidla to ,Odgfné
ja. 1 kdyZ nejsem oficidIné za vinika oznacend, dopada n
pPfinejmensim jeho Spatna ndlada.

- pre
evni-
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oot =t R chom
Co tedy mizeme délat, abychom se hnévali méné? :]‘b\z/u byli
v dileZitych situacich, ve kterych potrebujeme jasnou hlavu,
od hnévu oproiténi?

Dychdni do bficha shnout
Védomym rytmickym dychdnim do bficha mtzete dOvSa e
uvolnéni. A to naléhavé potfebujete, protoze pfi hnévu J5
vSechny svaly napjaté. 5,
Rozlisujeme v podstaté dva druhy dychani: mélké a h"UbOkz‘
Na rozdil od mélkého dychani, pfi kterém je kapacita plic Ohmu
zena hrudnim kosem, pfi hlubokém dechu se plice mok 'Om
bez prekazky rozpinat do prostoru bficha a bok@. HlubokY
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dychanim se zvyduje privod kysliku, mozek, dobfe zaopatro- H
vaiy kyslikem, je aktivovan. Krevni obéh se rozhybe a télo se
Uvolni. Hluboke dychani do bficha odbourdva stresové hormony. ‘
Jakmile V nasem téle ubude stresovych hormontl, zmizi i nase L
Negativni pocity jako hnév a vztek. N ‘
Hluboké dychani ma rovnéz velky vliv na nas hlas, nebot pri ‘
Stresy zatuhne svalstvo hrtanu. Tim se hlas zvysia ziskd napjaty ‘
2Vuk. Tuto zménu maze partner v rozhovoru vnimat a pfipadné 1
Na ni rovngs napjaté reagovat. Hluboké dychani uvoliiuje sval- ‘
Stvo hrtanu a umoZiiuje norméalini zvuk hlasu. . ‘
Protoze jsme se jako Evropané sotva nauili dychat do brlchav, |
ale dychame prevazné mélce do hrudniho kose, jsme POdStﬁ‘tne ‘
Nachyingjsi k pisobenf stresu. Nejsnaze Ize dychani do bFicha ‘
CVicit pfi védomé chiizi. ‘
Zatnéte tim, se zprvu po dva kroky hluboce nadechujete. w
Dbejte na to, aby se vage bficho pfi nadechu vyklenulo.ven.
NéSIEdujici dva kroky pomalu vydechuijte. Kracejte pFltczm
Pomalu a rovnomérnd. Po nékolika opakovanich zvyste pocet
krokg. Udélejte tFi kroky a po tu dobu se hluboce n?d%chujte,
Pak udélejte dalf ti kroky a pomalu vydechujte. V pribéhu dal-
Sich dng to vyzkougejte se ctyrmi kroky, pak s péti. Zjistite, ze
¢im éastéji provédite toto cviceni, tim déle dokazete nadechov?f
a vydechovat. Optimalni je cvicit asi deset minut denné. A!evllz
PO dvou minutéch rytmického dychani pocitite, 7e se uklidru-
Jete a uvolifujete, vag hnév ustupuije. NPT
Pomoci dychani do bficha Ize stresové hormony a tim hnév
rychle odbouravat. Jestlize v akutni situaci védomé dychate do
bricha, stagi pro dosazeni uvolriujiciho pasobeni nékolik védo-
mych nadechi a vydecht.

Vzdorovat pozitivnimi pocity e 4
Kdo se méneg hnéva, zije zdraveéji. Laboratorni vyzkumy ukazaly,
%e pozitivni pocity povzbuzuji produkci T-bunék, které nas orga-
nismus pottebuje k premahani choroboplodnych zarodku.
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Kouzlo odpusteni ) negativnich
Kdyz odpustite, osvobodite se aktivné od SVY.Ch i utvéren!
myslenek a pocit. Odpusteéni je tedy ¢inem akt'vn('j Odpou§t'r
Zivota, nebot’ tim prejimate zodpovédnost. Tet" k |9‘eh0 zivot:
nedovoli, aby jini lidé nebo udalosti trvale ovlivifova ('JJ uiteni jé
Kdo dokaze prominout, otevird se vaci nOVém‘f' Othgak j
¢asto vnimano jako znamka slabosti. Ve skute¢nos 'nepf,'jem‘
O pravy opak. Aby byl ¢lovék pripraven skoncovat s
nymi vécmi, potrfebuje hodné odvahy a sily. 24t elskému
Jestlize chceme v pripadé konfliktu dospét k Pra,' chova’nf
FeSeni, musime byt schopni zapomenout na ”egavt'v_nudriovat
druhého, odpustit. Jinak se stdle roz¢ilujeme. U’Vaztf' sinejmen”
nepidtelstvi, hnévat se 3 doufat v zadostiuc¢inéni Stollvp';)uie éas-
Sim stejné tolik sily a energie. Odpusténi viak Povtre, nevyjde
Pfiznejte si zcela védome, e s odpusténim to pokaZdﬁCké giny:
hned napoprvé. p; odpusténi mohou pomoci Sym?Ol loucen
védomé odhozeni zaté3ujicich véci nebo inscenované roz
se Spatnymi pocity.

Objevovdni dobra 1 t0
Velkou vyzvou je nevidét ve druhém to zIé, ale hlledatvv n;;dé
dobré. Kazdy ¢lovék mé své dobré a Spatné Stran,ky- kzste e
konfliktu, kdyz se hnévame, vidime jen to SpatnsRos co oz
jednou v takové situaci zcela védomé najit v protéjsku ne
tivniho. To poméha s mirnénim hnévu. o lati se.

Rovnéz tato strategie stoji zprvu pFeméhanI: a,le Vyi,m p
UZ jsem si zvykla hledat néco pozitivniho na kazdém, s Ky
setkam. Je to jako takova mal3 hra.

Hleddni vtipu

Humor znfmena’, Ze se sméjeme i navzdory okolnoste”j:ce:ren:i;/
tak negativné bych to viibec nechtéla vnimat. V§:e na S'Virésné
dvé stranky. zalesi na nas, jsme-li schopni vidét zab.avl:‘er oy
Véci, nebo jestlise vZdy zaméFujeme jen nato negativniasm
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chnOhe Situace jsou, ¢asto nechténé, velmi komické. Mohli by-
0 i ’ e v
M se jim smat, ale volime radé&ji hnév.

Uméhl'pfezrméem,
iIOVa Hréujf a fidi nage myslenky. Nase podvéc'loml’ pfitom
erc.)thU]e’ zda je néco skute¢né vyr¢eno, nebo jen mysleno:
»10 je désné, sprosté, zakefné...“ Pokud na né pomyslime
"€bo je vytkneme, postaraiji se tato negativni oznaceni o to,
aby.se nas odmitavy postoj upevnil. Nahradte negativni slova
Pozitivnimi nebo neutralnimi vyrazy: Misto ,,Jak se jen nékdo
MuZe tak nemozné obléct?!* radéji reknéte: ,,Jak neobvykly
Ocvléw“ Misto ,,Ten novy kolega mi leze na nervy!“ radéji fek-
fj‘ite; »Tennovy kolega mi dava pékné zabrat. Jiny vyraz —jiny
UcCinek,
Typicka situace v kancelari. Kolega Kovar si stézuje: ,,Zrovna
volal ten arogantni chlap Mlynaf. S nékym takovym opravdu
Nemam chut' mluvit. Viechno si prekrucuje po svém.“ Ostatni
kolegove naslouchaji a vnimaji negativni naboj sdéleni. Kdyz
Pan Mlyna pisté zavold, i tito kolegove s nim budou mluvit
”‘t’radi_ Jsou predpojati. Neutrdlni nebo pratelsky rozhovor bude
Vyrazné ztizeny. Rekne-li pan Kovar misto toho: ,,Pan Mlynar
5€ zase ozval. Znamend pro mé opravdu vyzvu. Jsem zvédavy,
Jestli ho priste dokazu presvéddit,” jsou ostatni kolegové na
Pana Mlynare sice dobre pripraveni, ale ne predpojati. Rovnéz
Pro pana Kovére se tak vztah k panu Mlynarovi zlepsi. Pojmem
Vyzva si nechava vztah k nému otevieny. Dokonce to navozuje
Pozitivni napéti: ,,Dokazu to pristé? namisto negativni ndlady:
»S tim uz viibec nechci mluvit.”

Védét, co je tieba zménit
»Boze, dej mi pokoru, abych prijimal védi, které nejde zménit,
odvahu ménit véci, které zménit mohu, a moudrost, i
umél odliit jedno od druhého.” (Reinhold Niebuhr)
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¢ investujem®
Obcas se ocitneme v konfliktni situaci, do kterijollt;'/;eme-
vsechnu silu, abychom ji vyresili. A presto to l:lee se viechn
nas velice roz¢iluje. Ztracime silu a energii, zda s€
tsili bylo nadarmo. Nic se nezménilo. fiktech, v kte:
Tuto negativni zkugenost ¢asto ziskdme v kon 7de pomuZ™
rych na sebe narazi rozdilné postoje a hOanty;“eme énff
kdyZ pozndme a predevéim akceptujeme, O Vmuz ic nezmé”'?
a cone. Co nam pomfize viechen nas hnév, kd)"Z = . ou poh©
Rozdily zlistanou. Nedév4 smysl, abychom ztraceli sV
a nakonec je$té onemocnaéli. r sizek VIV alé
V takovém pfipadé sice nemame na svij Prote]'nl'
pFece existuje moznost zménit nase vlastni C’hovav ;/étél’ nez
svou silu pouzijeme pro sebe, pak je tspéch vyrazne
Pfi pokusech zménit druhého.

Odbourani tzkosti . o0zivé si-
Uzkost ma Zivotné dalezitou funkci. Rika nam, Ze i :er ovéem
tuaci musime rychle néco podniknout. Problevrlqatl,C kuteéné
je, pokud v nas tento pocit nariistd, ackoli Izadn€“5 ochaz
nebezpecineexistuje. Némecké slovo Angst, n“ZkOStI ’VF; velmi
pUvodné z latiny a znamend v prekladu,,izky*. Toto s z’tfme e
dobre popisuje, co prozivdme, pocitujeme-li tizkost. "e my$-
zahnani do kouta, bezmocni a stisnéni. l’JzkostvPlojf“J
lenf a potla¢uje nase normalni chovani. Brzdi nasi prlr(:u
zvédavost a zdjem o okolni svét. Télesné reagujeme VY [ téla,
nim stresovych hormond, dochazi k poruchdm Pmkrvef,‘ 4me
buseni srdce, véznuti dechu a napinaji se nam svaly. PrOZ't\;nné
negativni stres. Zakousime-li tizkost, chté&li bychom sp?n stra-
uprchnout. Je oviem vhodné rozligovat mezi tzkosti a roti
chem. Strach se vidy vztahuje k uréitému objektu, nap il
tomu uzkost oznacduje neukotveny pocit. Casto chceme Uu.e
nout predevsim pocitu Gzkosti, takze ten pak déle pracy
pouze v nevédomj.
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VV konfliktech brani pocity tizkosti tomu, abychom se pustili do
Stvrem_ Strach vede v konfliktnich situacich k Gtéku nebo vytés-
(eNi. Vznika, protoze se obavame negativnich dasledki - napf.
%,e 5€ zhorsj urcity vztah. Nebo mame pocit, Ze na stfet nesta-
“me, a obavame se, ze v konfliktu podlehneme.

Uzkost vZdy nevyvoldva tinikové chovani. U psa, ktery ze stra-
hu prehne do kouta, vznika nebezpedi, ze kousne. V kouté uz
Nemize g3 prchat a tnikové chovéni se proméni v Gtok. Kousne
#€ strachu. Toto chovani se vyskytuje rovnéz u lidi.

Nezdlesi na tom, date-li se z nejistoty a tizkosti na ut&k, nebo
do boje; dokud nas ovlada tzkost, je nepravdépodobné, ze si
budeme Pocinat uvazen& a smysluplné.

Abychom (zkost ovladli, nabizi se stejna dechova technika,
kterg odbouréva hnév. Také tizkost a bezmoc vznikaji na zakladé
V¥lu€ovani stresovych hormont. Zde pomdha védomé, hluboké
dychani do bricha.

Uvédomit s negativni diisledky Rl
Strach 2 konfliktli vede k vytésnéni, k atéku nebo k popreni.
Zkousime viechno, abychom unikli nadchazejicimu konfliktu.
Toto chovaniviak konflikty nefes, ale vétsinou zpiisobi, Ze se po
C!eléx’ dobu citime ¥patné. Tak oslabujeme n&g imunitni systém.
Uzkost mzeme v pipadé konfliktu redukovat tim, ze své obavy
kOnkretizujeme, To, ¥e otekavame nepfijemné disledky, jesté
N€znamena, %e o nich vzdy mame jasnou predstavu. Vétsinou
Pocitujeme jen nepiijemny neklid vzhledem ke stietu a k :co{ﬂu,
€0 pfijde potom. Pak pomize pouvazovat v klidu o moznych
apredeviim realistickych dasledcich a ty si pisemné zaznamvenat.
Jakmile jsme je konkretizovali, je velka pravdépodobnost, ze se
mMozné disledky predstavi jako prehledné. Nyni mame zf'etelnou
Pfedstavy o tom, co nas maze v nejhorsim pripadé postihnout.
To ndm pomize pri tvahéch, jak ke konfliktu nejlépe pristoupit,
aniz by se dostavily nasledky, kterych se obavame.
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Samise pozitiyne ovlivnéme vﬁovéni
Kouzelnym slovem je zde sugesce. Tim rozumi
mysleni, citéni a skutkd. Podle toho mazeme véd ativn!
SV€é podvédomj ve vif'e v néco - v pozitivnim nebo nefg ystald
smyslu. Znate asj vyrok: ,,To nikdy nezvladnu.“ gk l,<,o\’)7c
jsem 3patnoy nohou. Dnes bude v&echno §Patné'“ A
dnech se Pravdépodobné opravdu nic nepodafi. védomé
Ovliviiujete-li se naproti tomu pozitivng, pak Se,,ne d nasle
sami posilujete. Sviij ranni ritudl miizete utvaret naprl,kl%tu jako
dovné: Reknéte si kazdé rano, ne? vstanete, POZitivvmr\t/eRovnéi
napfiklad: ,,Jsem spolehliva a den probéhne dobre,' . Jsem
v konfliktnich situacich Ize pouzit pozitivni ovliviiovank ;;én)?"‘
sebejista a kompetentni“ Nebo: ,Jsem klidny a uve / ton
Dbejte na to, abyste i v rozhovoru se sebou pouZivali kl,ldny cer
hlasu a mluvilj pomalu. Tim se sami pozitivné hodnotite 2
pate silu v obtiznych i ve stresujicich situacich. svame:
Sugesce funguje tim Geinngji, ¢im  castéji ji poUZ! em
Opakujeme-Jj sugescinejméné ¢tyrikrat, pevné se uchytlv nasfed
Podvédomi a stane se presvédcenim. A co potlacuje Stradj pozi—
obtiZznymi situacemi lépe a dodéva vice sebevédomi nez P
tivni vnimani sebe?
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Ockovdniv podobe »Pozitivni zkusenosti“ st.
Sebevédomj neni vrozené, nybrz jde o naucenou schopnove_
Nase sebevédomi se bohuzel zmeniuje po negativnich %kusu
Nostech. Jestlize zaZijeme situaci, kterd se zhatila kvali nasevrﬁw'
chovani, pristé sivérme méné. V disledku toho jsme tizkostne}>"
Koho naptiklad na dovolené pfi vinobiti vicekrat zalily VYSO'_«:I
viny a kdo se nalokal morskeé vody, ten bude pfi pristim VlnoPltj
Uzkostné&jsi a mozn4 si pljde zaplavat jen na klidné more. Svt“—‘l'.“_e
tak se pracovnik, ktery byl svym predstavenym opakované vkrl'El'—
zovan kvli hrubym pravopisnym chybam, nebude citit jist€ PT!
vyfizovani pisemnych z&leZitost.
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Mnozf lidé maji sklon snizovat své pozitivm’ zkusenosti a zne-
odnocovat vlastni kompetence. ,,To byla jen nahoda“ nebo,,To
YSetipovedio take“ jsou vypovédi, které dokresluji, o cem Pféi-
rlvtom jsme kazdy den konfrontovani s mnoZstvim situaci, kterée
32y pozitivng zvi4da. Je viak treba si to uvédomit.

Proto se sami o¢kujte: Pouvazujte, O jste udélali dobre. Tim
sesbirdte védome pozitivni zkugenosti. Rovnéz to se da utvaret
léko ritudl: vyuzijte kazdy vecer navratu dom k tomu, abyfte
*! Uédomili své pozitivni zkugenosti z toho dne: Zapoétetel
P?chvalu od kolegy, ismév spokojeného zakaznika nebo dobry
2aver projekty.
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