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1 Celkovy obraz

O modulu

Modul je urcéen Zakum 4. ro¢niku, dopliiuje vyuku psychologie.

Miize slouzit i Zakiim jinych ro¢niki k zopakovani uciva, vysvétleni pojmi ¢i pripravé k
maturité.

Ziskané informace vyuZije Zak i v jinych odbornych piredmétech, nap¥. v oSetfovatelstvi,
psychiatrii, patopsychologii, v o§etfovani nemocnych. Vyznamné je i vyuZziti v
kaZdodennich situacich béZného Zivota.

Tento modul popisuje vybrané pojmy z oblasti efektivni komunikace.

Modul je doplnén kontrolnimi otazkami, naméty ke cvieni, autotesty, i webcastem s
ukazkou ¢tyr asertivnich technik.

Pomiicky a nastroje

PC + internet, dataprojektor, flipchart, fix, doporucena literatura.

SebezkuSenostni a zaZitkové metody prace, projekce do praxe a béZnych Zivotnich situaci
pro priblizeni Zakim.

Pravidla a konvence

Tucné pismo a podtrzeni zdiraziuje dileZitost pojmu a informace.
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3 Komunikace
Popis lekce:

Lekce popisuje a vysvétluje jednotlivé druhy verbalni i neverbalni komunikace, zasady spravné
komunikace a upozoriiuje na chyby, kterych se mizeme dopustit.

Délka lekce:

45 minut

Klicova slova:

haptika, proxemika, posturologie, kinezika, gestika
Motivace:

Zak ziska dulezité informace z oblasti efektivni komunikace, které mtze uplatnit pti praci
zdravotnického asistenta i v osobnim Zivotg.

Tento teoreticky zaklad je nezbytnym nastrojem, ktery pomaha pochopit zasady komunikace.

3.1 Druhy komunikace
Komunikace pochazi z latinského slova communicere — u¢initi spoleénym.

V psychologickém vyznamu se jedna predevs§im o pienos informaci, myslenek, emoci, postojii a
jednani od jedné osoby ke druhé. Dalsi dilezitou soucasti komunikace je spole¢né sdileni a
porozuméni. Komunikace je pfijimani a odevzdavani informaci pfi ptimém nebo nepiimém
socialnim styku.

Komunikace:

e vyplyva z potieby ¢lovéka vyménovat si informace s jinymi lidmi

¢ je podminkou socidlni existence (iplna izolace od informaci vyvolava psychickou deprivaci)
e je zakladni lidskou potfebou

e je prosttedkem k vzdjemnému ovliviiovani osob

e umoznuje socialni interakci, kterd déla z ¢loveka spoleCenskou bytost

e je soucast socializace

Ptredpokladem komunikace je znalost spole¢ného jazyka a pojmii, informaci dostava pouze ten,
kdo rozumi vyznamu pouzitych prostredk, slov.

Komunikace ma dvé zakladni slozky:

e verbalni (slovni) — to, co fikame, poskytuje ndm 7% informaci o druhém ¢loveku.

e neverbalni (mimoslovni) — jak to fikdme, poskytuje nam az 93% informaci o druhém
cloveku.

Pro plynulost a srozumitelnost komunikace je velmi dulezité, aby slozka verbélni a neverbalni
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byly v souladu tzn., Ze obsah sdéleni nesmi byt v rozporu s mimoslovnim doprovodem.

Verbalni komunikace se uskutecniuje pfedevsim prostfednictvim slov, umoziuje uzivani znaki a
symbolil, v mezilidské interakci se uskute¢ituje predevsim ve verbalni formé, tedy ve forme reci

Komunikac¢ni symboly jsou pfedméty, jevy, udalosti, zvuky, znaky, které néco zastupuji, néco
nahrazuji a obsahuji v sob¢ informace (napt. symbol WC, symboly matematické, chemické,
hudebni, zemé&pisné i dopravni znaceni).

NejfrekventovanéjSim a nejvyznamnéj$im komunika¢nim symbolem je fec.
Rec je psand nebo mluvena.

Na pomezi verbalni a neverbalni komunikace stoji tzv. paralingvistika — jsou to slovni vsuvky,
intonace a zabarveni hlasu.

Neverbalni komunikace je fec€ téla, neverbalni komunikaci sd€lujeme emoce, je zalezitosti
instinktu, je povazovana za upiimné;jsi nez verbalni projev.

Typyv neverbalni komunikace:

e Proxemika - vzdalenost mezi komunikujicimi; ¢im vétsi citovy vztah mezi komunikujicimi,
tim se vzdalenost zkracuje, vzdalenosti jsou ovlivnény vékem, spole¢nosti a kulturou.
Proxemické zony jsou: intimni zona (cca 60 cm) — sem poustime jen nejbliZsi, partnery a
déti, osobni zéna (60-120 cm) — pro rozhovory osobnéjsiho razu (rodina, pratelé, kolegoveé,
soused¢), socialni zona (120-360 cm) — bézna vzdalenost pti ufednich jednanich, mame pocit
bezpeci, vefejna zéna (nad 3,5 m) — pii prednaskach, v divadle, zde se citime bezpecné, nic
nas neohrozuje.

e Posturologie - tyka se drzeni téla, fyzickych postoji a polohovych konfiguraci napf.
vzpiimeni, poloha vstoje, vsedé, vyjadiuje miru jistoty a sebevédomi ¢loveka, vyjadiuje
ptatelsky nebo nepratelsky az agresivni postoj. Konfigurace mezi komunikujicimi miize byt
soub&zna nebo nesoubézna (jeden je dominantni), tato situace mtze vést az ke konfliktu.

Co vyjadfuji nékteré postoje?

1. ve stoje:

zktizené HK a DK — uzavieny, nekomunikativni postoj
ruce v bok — agrese, zlost

ruce v kapsach — nekomunikativni, odpor, neticta az drzost
ruce piekiizené pred télem — malé sebevédomi

nakroc¢eni dopiedu — snaha ptiblizit se

nakroc¢eni dozadu — Gstup

preslapovani — nejistota

2. v sede:

mirny piedklon — soustfedénost

na kraji zidle, pohledy ke dvefim, na hodinky — netrpélivost, chystani se k odchodu
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lezérné natazena DK 1 HK za hlavou — uvolnéni, relaxace, nezdjem

sed ve vajicku — bezmoc, tinava

e Kinezika - sdélovani pohybem téla, pohyby téla by mély byt koordinované, sledujeme rozsah
pohybu — do §ife prostoru, pocet pohybti a riznorodost pohybii

e Haptika - komunikace prostfednictvim dotekil, dotekem miizeme vnimat teplo, chlad, vlhko,
ties ruky, nejcastéj$i mista dotyku jsou ruka, ramena, hlava.

Druhy dotykti: pfimé, neptimé (pies odev), profesionalni (maséti, kadetnici), pratelské,

neptatelské, spolecenské, laskyplné, erotické

Sila stisku pfi podani ruky mize znamenat pfi silném, hrubém stisku — dominanci, agresivitu,

neptatelstvi, pokud je stisk slaby tzv. ,,lekla ryba®, signalizuje nevyrovnanost, nejistotu ¢i

nerozhodnost

e Gestika - sd€lovani prostfednictvim pohybu, nejcastéji hlavy a rukou, mnoZzstvi gestikulace
zéavisi na temperamentu ¢loveéka, napt. gesta moci — hibet ruky je nahoie, gesta kooperativni
— dlanég jsou nahofte, chytani za nos znaci rozpaky, masaz hibetu nosu — ptemysleni, ruka na
tvari — zajem, uznani

e Mimika — vyraz obli¢eje, je dan pohyby oblicejovych svalli, pomoci mimiky vyjadiujeme
emoce (Stésti, nestésti, radost, smutek), kulturné tradované gesta (zdvoftilostni usmév).
Usmév miize mit vice vyznami (radostny, agresivni, ironicky, vysmésny)

e Red o¢i — pohledy, poskytuji nejrychlejsi zpétnou vazbu, dileZita je délka pohledu, pii
rozhovoru bychom se méli divat vice jak 50% doby do o¢i

e Uprava zevnéjSku — obleceni, liceni, uces, viin¢ téla

Zakladni schéma komunikace

1. Komuniké — vlastni sdé€leni, to co si navzdjem sdélujeme — zpravy a informace, jak se citime,
nase

postoje, sd€lujeme zadosti, potieby

2. Komunikaéni kandl — jakym zpiisobem si sd€lujeme — feci, €iny, chovanim
3. Komunikator — osoba, ktera sdéluje

4. Komunikant — osoba, které ptijima

Efektivni komunikace

Podminky efektivni komunikace:

e Ucta, respekt sebe i partnera
e dlvéra v partnera

e aktivni naslouchani
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e pratelska atmosféra

e poskytnuti efektivni zpétné vazby

e snaha a ochota domluvit se, hledat spole¢né feSeni

e pfipravenost ménit své postoje

e otevienost a upfimnost

e jasnost a pravdivost sdélovanych informaci

e srozumitelnost informace pro piijemce

e ob¢ strany musi mit schopnost vnimat, vyhodnotit a predat informaci

e musim chtit, umét a moci komunikovat

Nejcastéjsi chyby a prekazky v komunikaci:

nesoulad verbalni a neverbalni komunikace

e nejasnost a nekonkrétnost sdélent

e preruSovani a skdkani do feci

e neupiimnost a nenaslouchdni

e neochota domluvit se a najit spolecné feSeni

e neposkytovani zpétné vazby

e nadmérné ptehanéni, prekrucovani skutecnosti, tinik od tématu

e snaha druhé ovladat - mocenské tendence

e ztuhlost a strach

e upovidanost a na druhé strané¢ nemluvnost

e (teni myslenek - vkladani naSeho vyznamu do partnerova sdéleni
e naruSeny vyvoj feci — mentalni retardace

e poruchy feci — huhnavost, koktavost, breptavost, mutismus, afazie
e vady sluchu

e vlivy prostfedi — velké horko, hluk

e psychologické jevy — halo efekt (efekt prvniho dojmu), autoprojekce (podle sebe soudim
tebe), generalizace (zobeciiovani), vliv citového vztahu k druhé osobé

Zasady komunikace s nemocnvm:
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e chovame se a jedname evalvacné

e projevujeme empatii

e chovame se a jedname asertivné

e nemocného se snazime zbavit strachu a zkosti

e dbame na spravné oslovovani nemocného

¢ nemocnému poskytujeme informace ve srozumitelné podobé

e respektujeme individualitu nemocného

¢ vhodné¢ vyuzivame i1 neverbalni komunikaci, v souladu s verbalnim projevem

e zachovavame lidskou distojnost

3.2 Autotest
1. Komunikant je osoba, ktera
a. sd¢luje informaci
b. pfijimé informaci
c. zprostfedkovava sdéleni
2. Haptika znamena
a. komunikaci dotyky
b. komunikaci pohybem téla
c. fe€ oci
3. Zktizené DK pii komunikaci mohou znamenat
a. nejistotu, strach
b. agresi
c. uzavienost, neochotu ke komunikaci
4. Jednou z podminek efektivni komunikace je:
a. nevyvolat konflikt
b. aktivni naslouchani

c. nesdélovat vzdy, co si myslim

3.3 Cviceni

1. Procvicujte ve dvojicich - komunikace ve zdravotnictvi na uréené téma SESTRA X
PACIENT (vyuzijte vhodnych gest a haptiku)

2. Predved’te nonverbalné nékteré osoby z vasi skupiny

Vyjadiete beze slov, tedy nonverbalnég, jednoduché véty, napt. zena jde po schodech a nese
tézkou ndkupni tasku, maminka krmi malé ditg, jedu autem do supermarketu........

4. Vyzkousejte ve dvojicich riizné zplisoby podani ruky (agresivné, jako lekla ryby, pfimétrené,
pratelsky...)
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5. Cviceni na proxemiku - Zaci se posadi na zidle jako v tramvaji, pfistoupi opilec a naruSuje
n¢kterym spolucestujicim jejich osobni zonu. Nésledné si zaci sdéluji své pocity

6. Rozdat obrazky osob z nemocni¢niho prostredi - zaci maji za tikol vymyslet rozhovor dle
jejich vyrazu v obliceji
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4 Asertivita
Popis lekce:

Lekce popisuje pojem asertivita, objasiiuje asertivni prava ¢loveéka a popiisuje zpisoby
asertivniho chovani.

Délka lekce:

45 minut

Kli¢ova slova:

asertivita, asertivni techniky, pasivni, agresivni a asertivni chovani
Motivace:

Zak ziska dulezité informace z oblasti efektivni komunikace, které mtize uplatnit pti praci
zdravotnického asistenta 1 v osobnim Zivotg.

Tento teoreticky zaklad je nezbytnym nastrojem, ktery pomaha pochopit zasady asertivniho
chovani a jednéni.

4.1 Asertivni prava a zasady

Asertivita je soubor komunikativnich dovednosti a schopnosti, které umoziuji primo,
poctivé a primérené vyjadirovat své vlastni nazory, potieby a pocity bez toho, aby byla
porusena prava druhych a nebyla sniZena jejich diistojnost. Asertivita zachovava nasi
vlastni sebetctu i ictu a respekt k pravim druhych.

Zakladatelem této teorie je American A. Salter, ktery se snazil ucit své zaky spontannim reakcim,
pfiméfenému projevu emoci, umét dat najevo sva ptani, pozadavky. U¢il vyjadrit své stanovisko,
nebat se oponovat, a to jak za pouziti argumentd, tak i neustalym setrvavanim na svém.

Zakladni prvky asertivniho chovani:

e vyrovnat se s opravnénou kritikou
e vyjadrit své skute¢né pocity

e pozadat druhé o laskavost

e vyjadfit své vlastni stanovisko

e prosadit svlij opravnény pozadavek
e nebat se oponovat

e naucit se odmitnout, fikat NE

e naslouchat druhému

Clenéni asertivity:
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Asertivita se projevuje v komunikaci lidi v jejich celkovém jednani v rizné intenzité. Podle
tohoto hlediska je ¢lenéna do 4 skupin:

o zakladni asertivita — jednoduché¢ vyjadreni citli, myslenek, ndzort

e empaticka asertivita — obsahuje vnimavost a citlivost vii¢i lidem, pronika do vztahu k jinému
¢loveku, respektuje jeho nazory, snaha rozumeét

e stupnovana asertivita — Ize k ni ptejit, kdyz protéjSek ignoruje nase stanoviska (pozor na
sklouznuti do agresivity)

e konfrontativni asertivita — podstatou pro pouziti tohoto typu asertivity je rozpor mezi slovy a

skutky partnera, na rozdil od agresivni konfrontace vSak na partnera netitocime, ale Zadame
dopliujici a vysvétlujici informace k vyfeseni problému

Asertivni prava:

Pokud chceme asertivné komunikovat, je diillezZité abychom si osvojili asertivni prava, ktera
mluvi o vnitini svobodé¢ jedince.

1. Mam pravo posuzovat své vlastni chovani, mySlenky, emoce a byt za n¢€ a za jejich disledky
sam odpovédny

. Mam pravo nenabizet zadné vymluvy ¢i omluvy ospravedliujici mé chovani

. Mam pravo posoudit, zda a na kolik jsem odpovédny za feSeni problému druhych lidi
. Mam pravo zménit sviij nazor

. Mam pravo d¢lat chyby a byt za né odpoveédny

. Mam pravo fici ,,J&4 nevim”

. Mam pravo byt nezavisly na vili ostatnich

. Mam pravo d¢lat nelogicka rozhodnuti

O 0 9 N N K~ W N

. Mam pravo fici ,,J& ti nerozumim”

10. Mam prévo fici ,,Je mi to jedno”

Asertivni zasady:

e uclme se kontrolovat své emoce

e respektujme sebe i druhé lidi

e strucné a upiimné vyjadiujme své pocity
e snazme se vidét sebe 1 druhého realné

e pokusme se poznat i stanovisko druhého
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e vazme si ndzoru druhych

e nemé&jme navrch za kazdou cenu

e pfiznejme omyl a napravme ho

e nachdzejme kompromisy

¢ naslouchejme

e jde nam o spoluprici, ne o vitézstvi
Asertivni chovani

Zakladni slozky asertivniho chovani:

e emocionalni slozka — ptevladaji pozitivni pocity, pfimost, otevienost ve vyjadieni pociti,
sebevédomost, pocity ucty k sob¢ 1 k druhym

e kognitivni slozka — pievazuji realisticka o¢ekavani, problémy jsou feSeny konstruktivng,
schopnost ptekonavat ptekazky, snaha o spolupraci

e socidlni slozka — pifimé a pratelské chovani vic¢i druhym lidem, respektovani druhych, snaha
o kompromis

e verbalni a neverbalni slozka - uvolnény, pfijemny vyraz v obliceji, pfiméteny o¢ni kontakt v
komunikaci, drzeni téla je vzpiimené, zachovava osobni prostor druhého ¢loveka, gesta ladi s
obsahem feci, fe€ je klidnd, srozumitelnd, sebejista, piiméfené hlasita

Opakem asertivniho chovani je chovani pasivni nebo agresivni.

e Pasivné jednajici ¢lovek neumi jasn¢ sdélit své potieby a stejné tak pristupuje i k
pozadavkiim druhych, chybi mu jistota v jednani, o¢ekava ocenéni ze strany druhych lidi,
snazi se jim vyhovét, sebe si neceni. Problémiim se snazi uniknout, nedivéfuje svym
schopnostem. Neumi si prosadit své prava, je nerozhodny, svych cill se pred¢asn¢ vzdava,
ostatnimi lidmi je asto vyuzivan a manipulovéan. Pfehnan¢ ustupuje druhym, je nejisty az
ustraseny.

e Agresivné jednajici ¢lovek se prosazuje na tkor druhych. Nedba ne jejich prava, ignoruje je a
nerespektuje. Neékdy sice dosahne svého, ale lidé k nému maji casto zaporny vztah.
Chovanim provokuje konflikt a hadku, reaguje utocné.

Agresivni 1 pasivni jednani maji spolecné to, ze protistrana je vZdy povazovana za nepfitele,

ktera nema jiny zdjem nez Skodit. Agresor preventivné utoci, kdezto pasivni ¢lovek jakoby daval

najevo, ze nema narok prosadit své proti zlym lidem.

Asertivita je urcita zrucnost, dovednost. Neda se zdédit, ale je moZné se ji naudit.

Cim lépe zvladneme asertivitu, tim méné€ jsme manipulovatelni a méné tzkostni z mozného
nepiiznivého minéni druhych o nés.
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Cil nacviku asertivity:

e ziskat pocit sebeticty

e zbavit se strachu a nejistoty v socidlnich situacich

e umc¢t si obhdjit dalezité cile

e umeét vznést opravnéné pozadavky

e zvladat konflikty bez stresu a sebeponizeni

e ziskat otevienost v mezilidskych vztazich

¢ naucit se pfiméfené vyjadfovat kladné i zdporné emoce
¢ naucit se oteviené, upiimné komunikovat

e umét pfistoupit na kompromis a navrhnout jej pfi sporu
4.2 Asertivni techniky

Prehled zakladnich asertivnich technik:

1. Technika zpétné vazby — zpétna vazba slouzi k upfesitovani a vyjasiiovani komunikace,
poskytuje informace o tom, jak na nas urcité chovani pisobi, informujeme o nasich pocitech
Reakce zpétnou vazbou je zakladem kvalitni komunikace.

RozliSujeme pozitivni zpétnou vazbu: ,,Potésilo mé, ze...... Jsem rada....“ Pozitivni zpétna
vazba vede k posilovani uvedené¢ho chovani, tj. ke zvyseni pravdépodobnosti, Ze se chovani bude
opakovat. Existuje i negativni zp€tna vazba, kterd vede k zeslabeni daného chovani, napt. ,,Vzdy
me nastve..... Mrzi me, ze....“.

Obecné reagovat zpétnou vazbou znamena fici: ,,Kdyz ty dé€las to, ja se citim takto.*

2. Vyjadieni a prijeti komplimentu — komplimenty slouZi k vyjadfeni pozitivnich pocitl k
druhym lidem. Jejich davani a piijimani nemusi byt vZzdy pro néas snadné. Pro uspésné vyjadreni
komplimentl volime vhodny ¢as a situaci, udrzujeme pfimefeny ocni kontakt, kompliment
formulujeme upiimné a konkrétné bez ptehnaného lichoceni a ironie. Pokud si nejsme
komplimentem jisti, radéji ho nepouzijeme. Nikdy nepouzijeme kompliment k nasledné
manipulaci.

Pti ptijimani komplimentu udrZzujeme piiméteny ocni kontakt a nikdy kompliment nezlehcujeme
a neironizujeme. Reagujeme struénym ,,Dékuji® a miizeme pfidat informaci o pocitech napf.
»+..potesilo me to....

Ptiklady asertivniho vyjadfeni a pfijeti komplimentu:
,,Libi se mi tviyj uces.* ,,DEkuji, potesilo me to od tebe.*

,Moc se mi libila tvoje prezentace.” ,,Diky, jsem rada, ze mi to 1ikas.*

3. Uméni poZzadat o laskavoest — zadost o laskavost je prosba, formulujeme ji jasné a
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srozumiteln€, nechovejme se ani poniZené, ani agresivné, nezapominejme, Ze partner ma volbu,
zda nam vyjde vsttic nebo ne. O laskavost nejen zadame, ale ¢asto je ndm taky nabidnuta.
Pozadani o laskavost komunikaci zjemnuje, ukazuje, Ze si partnera vazime. Priklady:

,Prosim t&, bud’ tak laskav a pomoz mi dnes s tklidem:*
,,Bud’te tak laskav a zaviete za mnou dvete.*

,,Byl bych rad, kdybys mi pomohla s napldnovanim cesty.*

4. Technika asertivniho odmitnuti — asertivni NE — n¢kterym lidem d¢€la potize odmitnout
zéadost nebo prosbu, odmitnuti musi byt okamzité a srozumitelné — ,,Ne, nechci......... “ ,Ne,
nemam zajem....*“ ,,Ne, to mi nevyhovuje.“ Mame pravo nezdivodiovat své odmitnuti. Pokud
chceme, strucné€ vyjadiime pocity a miizeme navrhnout kompromisni feseni.

5._Technika gramofonové desky — podstatou této techniky je mechanické opakovani pozadavku
znovu a znovu, dokud neni pozadavek splnén, nenechdme se zatlacit do pocitd viny, nenechdme
se zmanipulovat. Jde o klidné opakovani stejného pozadavku, naroku, kdy neni nutny zadny
argument ¢i vysvétleni, napf. narok na reklamaci.

6. Technika otevienych dveri — asertivni souhlas — technika slouzi k obrané proti utokiim
manipulédtora a neopravnéné kritice, nevede vSak k vétsi otevienosti v komunikaci. Podstata
spociva v pfijeti, souhlasu s partnerovym tvrzenim, nas postoj protivnika uml¢i, dojdou mu
argumenty a nedojde ke konfliktu. Dulezité je pfesné poslouchat, co ndm partner tikd, a pouzit
jeho slova do odpovédi. Manipulator se tak ocitne v situaci, Ze mu souhlasem s jeho kritikou
,otevieme dvefe®. Tuto techniku ovSem nepouzijeme ve vécech, které nds ponizuji, nebo maji
zéasadni vyznam.

Priklady:

,Zase jsi ptisel pozde.” ,,Mas pravdu, ptisel jsem pozde.*

,Za nic to nestalo.“ ,,Mas pravdu, ziejmée se ti to nelibilo.*

,,Js1 na tu schiizku nevhodné oblecen.* ,,Mas pravdu, moc peclivé jsem se neoblékl.*

7. Negativni dotazovani — tato technika pomahé dobfe zvladnou manipulativni kritiku a navic
zvySuje nasi odolnost proti ni. Jejim zékladem je Zadat dalsi kritiku a jeji upfesnéni, Zadat

konkrétnéjsi a specifictéjsi detaily. Napomaha konstruktivnimu dialogu a feSeni problémii. Pii
negativnim dotazovani nereagujeme na kritiku obranou, odvetou nebo popiranim.

Ptiklady:

,» Tvoje chovani mé urdzi.* ,,Tomu nerozumim, co se ti vlastné nelibi.*

,» Vypadas dnes Spatné.” ,,Nerozumim, jak to myslis, jsem $patné oble¢ena?*

8. Negativni aserce — podstatou této techniky je vyjadieni naseho prava délat chyby, byt
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nedokonaly a klidn€ o tom mluvit. Negativni aserce nam pomaha reagovat na opravnénou
kritiku, pomaha k lepsimu sebepfijeti.

Priklady:
,,Je to moje chyba, ptisté to zkusim jinak.*
,, Taky se mi nelibi, jak jsem to udélal.*

,,Mas pravdu, byla to ode mne hloupost, zkazil jsem to.*

Asertivni prijimani a podavani Kritiky

Kritika mize mit rizné formy — pfesnd, vécna, pravdiva, ponizujici, hruba, manipulativni. Pti
kritice se Casto citime byt zranéni a proto, abychom snizili svou nepohodu, pouzijeme asertivni
techniky jako napt. zpétnou vazbu, negativni dotazovani, asertivni souhlas apod.

Typickymi zlozvyky pfi reakei na kritiku jsou urdZeni se., popirani, odvetna kritika, sarkasmus.

Pro optimalni prijeti kritiky se potiebujeme naudit rozliSovat mezi tfemi hlavnimi typy kritiky:

1. Reakce na pravdivou kritiku:

e pozorng partnera vyslechnéte a pak ho informujte o pocitech, o pohnutkach a nabidnéte
feseni, napft. ,, Taky mé to trapi, neudélal jsem to dobie, pokusim se na tom jesté zapracovat.*

2. Reakce na pravdivou Kkritiku podanou nevhodnym zpiisobem

e pokud partner podava kritiku zptisobem, ktery je pro nas nevhodny, reagujeme vyjadienim
pocitl a feseni odlozime na pozd¢jsi, klidnéjsi dobu, napt. ,,To, co fikas je mozna pravda, ale
zpisob, jakym to fik4s, mi zédsadné vadi.“ ,,Ted’ o tom mluvit nechci.*

3. Reakce na nepravdivou kritiku

e pii nepravdivé kritice se citime zaskoceni, mame nepiijemné pocity, proto partnera
informujeme o nasem nazoru a o pocitech, zddame informace k upfesnéni, napf.
,Nesouhlasim s tim, co tikas, Stve mé, Ze si to mysli§, mizeme si o tom promluvit.*

4. Reakce na tito¢nou, shazujici kritiku

e pii velké agresi partnera, pii kritice, ktera je hruba, ponizujici, urdzejici reagujeme tzv. reflexi
— popiSeme to, co na partnerovi vidime, vyjadiime pocity a odejdeme z rozhovoru, napf.

vvvvv

nechcei.

Pokud chceme v komunikaci kritizovat a pfitom neponizovat, musime vzdy respektovat
diistojnost druhého ¢lovéka. Proto je velmi diilezita forma kritiky, jeji kontext i dobré
nacasovani. Kritizujeme, kdyz chceme fesit néjaky problém, nikoliv si na nékom vybit vztek.

4.3 Cviceni
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Zaci procvicuji jednotlivé asertivni techniky ve dvojicich nebo v ramci celé skupiny

Z4ci shlédnou webcast - asertivni techniky a pokusi si pfipravit ve dvojicich obdobné scénky,
ostatni hadaji, o jakou techniku se jedna

Rozdéme zakitim na liste€¢ku modelovou situaci a zaci maji za ukol pfehrat role - reakce na
kritiku, asertivni ne, pozadat o laskavost......

4.4 Autotest

4.

Mezi asertivni prava nepatii:

a. fict je mito jedno

b. ménit svlij nazor

c. dé¢lat jen logické rozhodnuti
Asertivita je

a. ziskand dovednost

b. dédi¢na vlastnost

c. ziskanad vlastnost

Podstatou asertivnich technik je vzdy:
a. vyhnout se konfliktu

b. vyjadfeni pocitu

c. necitit se jako porazeny

Pokud chci odmitnout zadost kamarada, pouZiji asertivni techniku:
a. sdeleni komplimentu

b. asertivni ne

c. techniku gramofonové desky
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5 Konflikt

Popis lekce:

Lekce popisuje typy konfliktu, stadia vyvoje konfliktu a moznosti feSeni konfliktu
Délka lekce:

45 minut

Klic¢ova slova:

konflikt, konfrontace, agrese, inik, kompromis

Motivace:

Zak ziska dulezité informace z oblasti efektivni komunikace, které mtize uplatnit pti praci
zdravotnického asistenta 1 v osobnim Zivoté.

Tento teoreticky zaklad je nezbytnym nastrojem, ktery pomahé pochopit podstatu konfliktniho
jednani, jeho pficinu a mozZnost jeho feseni.

5.1 Druhy konflikti

Konflikt

Slovo konflikt je odvozeno z latinského conflictus, které znamena — srazit se spolu. Konflikt
tedy je stietnuti dvou nebo vice zcela nebo do urcité miry navzajem se vylucujicich snah, sil
a tendenci. Konflikt je spor, rozpor, srazka nebo nedorozuméni.

Postoj vétSiny z nés ke konfliktu je negativni, vétime, ze konflikt je Spatny a piisobi bolest, stres,
obavy a zhorSené vztahy. Toto negativni hodnoceni, které ve vétSin€ z nas konflikt vyvolava, je
vysledkem poznatki a zkuSenosti, jez jsme ziskali od rodicu, uciteld, svych vrstevnikil, z médii,
literatury a z vlastnich zkuSenosti. Tyto poznatky pomahaji vybudovat fadu postoji a nazorti na
konflikt, které pak ovliviiuji nase jedndni s druhymi a nasi reakci v konfliktni situaci.

Druhy konflikti:

e intrapersonalni — vnitini, osobni konflikty tykajici se cili, morélky, vile, vyuziti ¢asu, uzce
souvisi s motivaci. V souvislosti s vnitinim konfliktem pouziva psychologie dva pojmy —
apetence a averze. Apetence znamena néco piijemného, averze naopak néjakou neptijemnost.

e interpersonalni — konflikty mezi dvéma nebo vice jednotlivci

e skupinové a meziskupinové — konflikty mezi jednotlivei urcité skupiny nebo mezi skupinami
liSicimi se poctem ¢lentll i zamé&fenim, jako jsou kluby, organizace, narody. Tyto konflikty
jsou ovlivnény komunika¢nimi dovednostmi.

Pric¢iny konflikti:

e konflikty kvtili majetku — jsou obvykle fesitelné nejsnaze, majetek je obvykle prvnim
pfedmétem sporu

e konflikty vyvolané psychologickymi potfebami — jako je ptatelstvi, laska, uspéch, predstavy a
zajmy
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e konflikty, v nichz hraje roli hodnotovy systém — hodnoty tvoii zaklad naSeho nazorového
systému, a proto patii tento druh spori mezi nejobtiznéji fesitelné. Zpochybnéni hodnot, které
uzndvame, je ohrozenim nas samych.

Cvklus konfliktu — stadia vvvoje konfliktu:

Nase individudlni zkuSenost s konfliktem se pohybuje ve fazich, které¢ dohromady vytvaieji
neustale se opakujici cyklus. Tento cyklus mize byt pozitivni nebo negativni.

~r.o s

Cely cyklus pro nas zacina tim, jak se ke konfliktu stavime. To je ovlivnéno poznanim z détstvi,
rodicovskym vzorem, postoji prezentovanymi médii nebo vlastni zkuSenosti s konfliktem.

Faze 1 - postoje, nazory a stanoviska ke konfliktu
Faze 2 - konfliktni situace

Faze 3 - odezva, reakce na konflikt — jde o okamzik, kdy podnikdme néjaky krok, napt. kiik,
plac, ustup, mlceni. Tyto reakce tak mohou prozradit mnoho o nas samych a o nasem modelovém
jednéni v konfliktnich situacich.

Faze 4 - nasledek — reakce vede k ur¢itému nasledku napft. k unave, neklidu, snaze o aktivni
feSeni situace.

U vétsiny z nds posili zaver konfliktniho cyklu naSe pfesvédéeni a vede k opakovani stejného
modelu jednéni i napfiste.

Pokud se mame poucit z konfliktu a zménit nase vzory jednani, potfebujeme k tomu ochotu,

uvédomeéni a urcité dovednosti, napt. schopnost vyuzit efektivni komunikaci pii reakci na
konflikt.

Ke zmirnéni konfliktu, dojde pokud:

e Ucastnici konfliktu se zaméfi spiSe na samotny problém neZ jeden na druhého
e pocity zlosti, strachu a frustrace jsou vyjadieny spiSe pfimo nez nepiimo

e Ucastnici konfliktu se vyhnou hrozbam

e pozadavky jsou diskutovany oteviené

e Ucastnici sporu jsou schopni vyuzit svych dovednosti nezbytnych pro uklidnéni situace

Negativni a pozitivni aspekty konfliktu

Negativni aspekty:

e agrese, snaha zranit druhého, negativni pocity
e uzavieni do sebe, neochota k feSeni

e zklamani, inava

e zbytecn¢ vynaloZena energie

Pozitivni aspekty:
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e zkoumat a snazit se fesit problém
e posileni sebedlivéry a schopnosti hajit sva prava

e moznost prosadit své potieby

Ptestoze pro mnohé z nas, diky rodinnému a spolecenskému podvédomi, je konflikt spojen s
negativnim vyznamem, sdm o sob¢€ neni ani pozitivni ani negativni. Konflikt miiZze mit
destruktivni u¢inky, pokud se nefesi nebo pokud ptrechazi do nasili, nebo mize byt pozitivni tim,
Ze nam umozni projevit nase odlisna stanoviska, zabyvat se problémy a snazit se je fesit.

ReSeni konfliktu

Pristupy ke konfliktu

Ptestoze jsou pristupy ke konfliktim pfinejmensim tak rozmanité, jako osobnosti, které do nich
vstupuji, 1ze je zhruba seskupit do tii zakladnich kategorii:

e tnik, vyhybani se konfliktu — ¢lovék se snazi konfliktu vyhnout nebo unika pred
konfliktem tzv. pfizpiisobenim se situaci, upravenim svych nazorti v souladu s nazorem
protivnika tak, aby konfliktu predesel

e konfrontace — jedna se vlastné o boj ,,Bud’ — Anebo®, tento zplisob reakce na konflikt je
Casto provazen urazkami a agresivitou, malokdy vede k uspésnému feseni konfliktu

e TeSeni problému — nejcastéjSimi postupy feseni problému je kompromis nebo dohoda.

vvvvvv

od pozadavkii mén¢ podstatnych. Dohoda predpoklada feseni problému, kdy ob¢ strany
vyhravaji a nikdo nic neztraci.

Asertivni reSeni konfliktu:

Konflikty, ke kterym dochazi v zaméstnani nebo v rodin€, mame Casto tendenci fesit stereotypné.
Vzorce chovani jsme se naucili v détstvi, od rodict, ucitelt nebo na zakladé¢ vlastnich zkuSenosti.

Typické neadaptivni formy chovani pri konfliktu:

e predstirdme, ze se nic nedéje, Zertujeme

¢ mlc¢ime nebo odvadime pozornost od konfliktu
e placeme, propadneme uzkosti

e vybijeme si vztek na nékom jiném

e hledame nékoho silngjsiho, aby nam pomohl

Vhodné asertivni postupy:

e yjasni si potfeby své 1 druhé osoby — uzij techniku negativniho dotazovani, ptej se otevien¢ a
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klidné
pouzij techniku zpétné vazby, vyjadii své pocity, sdéleni je jednoduché, klidné a kratké
sumarizuj konflikt

snaz se o dohodu ¢i kompromis, je diilezité, aby Zadna strana neprohrala, aby ob¢ zvitézily

5.2 Cviceni

1.

2.

Zaci dostanou modelovou situaci na konflikt a snazi se jej vyfesit riiznym zptsobem
(kompromis, dohoda, inikem, konfrontaci)

Zaci si sami vymysli konfliktni situaci z béZzného Zivota nebo z nemocni¢niho prostiedi a
hledaji vhodny postup jejiho feSeni.

5.3 Kontrolni otazky

1.

Definuj pojem konflit

2. Uved nejcastéjsi pric¢iny intrapersonalniho a konfliktu
3.
4

. Navrhni moznosti feSeni konfliktu

Objasni negativa i pozitiva konfliktu
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7 Seznam spravnych odpovédi na autotesty
I)b;2)a;3)c;4)b;5)c;6)a; 7)b; 8) b
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8 Rejstiik
Asertivita 10, 11,12, 16
konflikt 5,8,12,13, 14, 16, 17,
18, 19, 20, 21
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