Kritické formy komunikace - 1. cast

Motto

Si vincere iram non potes, te illa incipit vincere.
Nedokazes-li premoci hnév, premiiZe on tebe.

Klicova slova

Problémy v komunikaci, krizové situace, kritika, konflikty, strategie Feseni
konfliktu.

I. Problémy v komunikaci a krizové situace

Problémy v komunikaci nastavaji tehdy, kdyz je narusena forma vzajemného
porozuméni a shody. Naru$eni mGze byt zplsobeno nevhodnym chovanim na pracovisti
(harassement, mobbing, diskriminace, koufeni, nadmérné piti alkoholu), dale
vyvozenymi dUsledky tohoto nevhodného chovani (disciplindrni pohovory, kritika,
stiznosti), ale i jinymi formami negativniho plsobeni na pracovni prostfedi (nepfimérené
reagovani v souvislosti s dusevnimi poruchami, nedostatek osobni hygieny).

Takové situace vyzaduji okamzité reakce ze strany vedeni pracovisté. Nezbytné je
ddsledné ovéFeni faktd a miry odpové&dnosti pracovnika. Veskeré ptistupy zaméstnancl
vtomto smyslu je nutno pisemné podchycovat. Je totiz v celé tadé pripadl
pravd&podobné, Ze nevhodné chovani se bude opakovat, a to mize byt podnétem pro
rozvazani pracovniho poméru. Neznamena to vsak, ze bychom nedali problémové osobé
Sanci jeji chovani zlepsit.

Také je tfeba fici, e nechténé negativni projevy nemohou byt dlvodem ke
kdrnému Fizeni a postihdm.

Pfi ové&fovani faktd je nutno provadét pohovory nejen s lidmi, ktefi se dopustili
prohfedkd, ale i s lidmi, ktefi se n&jakym zplsobem podileli na skute¢nosti, kterd je
posuzovana.

Pokud se déla zaznam o disciplinarnim prohfesku, mél by mit tyto postupové
kroky:

e charakteristika ddvodu disciplinarniho fizeni

e popis prestupku a jeho pri¢iny, ptipadné uvedeni predchozich pFestupkd
podobného razu

e konkretizovani priib&hu, podminek a G¢astnikl

o zplsob sankce a pripadné daldi postihy pfi opakovani podobného jednani

Krizové situace v komunikaci se objevuji na pracovisti i v rodinném Zivoté cCasto.
V rodinném Zivoté jsou komplikovanéjsi proto, Ze v soukromém vztahu neni hierarchicka
struktura, ktera by limitovala urcité chovani u lidi podfizenych.

Komunikaéni krize a problémy jsou charakteristické tim, Zze se objevuji nenadale,
neocCekavang, a vétsinou také v téch nejnevhodnéjsich chvilich. Pro vedouci osobnost je
nezbytné, aby byla na takové situace pfipravena, pocitala s nimi. Jestlize totiz s takovymi
situacemi nepocita, vétSinou reaguje neadekvatné.

V roli vedouci osobnosti si pak teprve dodatecné uvédomujeme, jak jsme méli
reagovat, co jsme méli problémové osobé fici. Moment prekvapeni nas vzdy ponékud
svazuje, takze nejsme dostatecné pruzni, mame bariéry v podvédomém zasobniku
Fedeni, dodate¢né& se pak stydime za to, Ze nereagujeme spravnym zptsobem.

Nékteré krize mohou vznikat v Uplné celém pracovnim kolektivu. Na takové
situace je pak treba pripravovat kompletni tym pracovnikli. Mdze jit o problémy
s vyrobky ¢i se sluzbami, o personalni problémy. Jsou to situace vyjimecné, ale mohou se
stat. Mezilidska komunikace v takovych situacich hraje rozhodujici Glohu.



II. Kritika, konflikty a strategie reseni konfliktu

Kritika je nezbytnou souclasti zivota, zejména v souvislosti s pracovni aktivitou.
Nicmeéne, kdyz je ji prilis mnoho, muze citelné sniZovat nase sebevédomi. Ne vzdy je
akceptovana v plné Sifi. Casto vyvolava obranny postoj, odmitani kontaktu a
nepratelstvi. Pokud neni stoprocentné& objektivni, mtZe i dlouhodobé& narusit spolupraci.
Avdak i kdyby byla, zalezi na tom, jakym zpUsobem ji sdélujeme.

Je zbytecné kritizovat, kdyz kritizovany reaguje obrannym postojem, v tu chvili
neni schopen posuzovat skutecnost nestranné. V&tdinou se snai zdlvodfiovat svij postoj
a své jednani pomoci rozli¢nych argumentl, mnohdy IZi, prekrucuje fakta, jenom aby
zUstal bez poskvrny.

Kritika zrafiuje sebevé&domi a lidskou pychu, mize proto byt pfi¢inou i agresivniho
chovdni. To jsou vdak dlsledky takové kritiky, kterd nabyla sd&lovdna vhodnym a
konstruktivnim zplsobem.

Zasady kultivované kritiky

Pokud ma byt kritika efektivni, méla by mit kultivovanou formu. Znamena to, ze
se zaméfime na kritizovani konkrétnich aktivit, a ne na celkové hodnoceni osobnosti
Clovéka. Predcasné tedy nezobecriujeme.

Kritizovaného nejprve za néco pozitivné ohodnotime, pak teprve mluvime o
nedostatcich. Jedin& tak miZe byt kritika pfijata. Vzdy kritizujeme mezi &tyfma oc¢ima, je
vhodné pouzivat eufemismy (ne tedy ,Uplné jste praci zvoral®, ale ,ve vasi praci jsem
nalezl drobné chyby"). Kritiku sdélujeme tak, aby ji kritizovany chapal jako pomoc z nasi
strany pfi doCasném selhani. Vzdy navrhujeme FeSeni problémové situace. Povzbudime
kritizovaného, ddvame nadé&ji ke zlepdeni a tak zachovdme jeho dlstojnost. Jednejme
s nim vzdy jako s rovnocennym partnerem, diskutujme o chybach, pochvalme kazdé
zlepseni.

Redeni konfliktd

Jednou z forem problémové komunikace je reseni konfliktd. Casto ma mezi lidmi
povést né&feho negativniho, stresujiciho. Avéak bez konfliktd neni moZny Zadny vyvoj a
ne vzdy musi byt konflikt nepfijemnym zazitkem. Nové cesty se prosadi jediné tehdy,
kdyz jsou dostatecné silné, lepsi, maji budoucnost a mohou tak nahradit cesty staré,
prezité a neefektivni. V takovych situacich muize konflikt pfinést pocit uspokojeni.

Na pracovisti se setkdvame s lidmi, ktefi pracuji jako nasi nadfizeni, dale jako
kolegové, ti maji stejny nebo podobny status jako my sami, anebo s pracovniky, ktefi
jsou ndm podfizeni. Slidmi ze vSech t&chto tifi skupin se muZeme dostat do
problémovych situaci.

Pracovni ¢as byva naplnén praci , kterd obsahuje pouze formalni prilezitosti ke
komunikaci, ale mdZe byt také naplnén, a ¢asto byvd, neformalnim komunikovanim.
Zejména v dobé prestavek, v dobé obéda nebo néjaké spolecné domluvené akce.
Kolegové se mohou stat dobrymi prateli, ovsem nékdy se to naopak podafrit nemusi a pak
se pracovnici stfetavaiji v riznych konfliktech.

Kazdy z ndas ma své silné i slabé stranky, a to je prilezitost pro vzajemnou
podporu, kterd mlze posilovat pozitivni vztahy a spolupraci. Pokud jsou rozdily mezi
spolupracovniky vyuZivany k Gtoklm, k obvifiovani, k manipulaci, kdy se snazi néktefi
jedinci udrzet svou dominantni pozici neférovymi prostfedky, nastavaji konfliktni situace
v podobé zjevnych stfetl. Mohou byt vyuZivany také méné& napadné zplsoby manipulace
vi¢i obéti.

V nékterych situacich bézné vyjednavani kulminuje do stavu konfliktniho. Konflikt
mize byt teden, pokud dokdZeme udrzet pod kontrolou své emoce a pokud se
nenechame strhnout atmosférou rivalismu .

Sabekontrola umoznuje racionalni nadhled, kdy si G(castnik sporu ujasnuje
postoje, zajmy a cile a vyuziva naslouchani. Pohledy obou stran sporu na stejnou véc se
mohou ligit v rdzné mite, proto je nutné byt precizni a otevieny vUé&i opozici. Tam, kde



nezvladaji situaci sami Ucastnici, mohou prizvat nékoho tretiho, nezavislého (facilitatora),
aby jim umoznil lepsi kontrolu nad dodrzovanim pravidel.

Zakladni postup pti reSeni konfliktni situace:

e Kazdy Uucastnik konfliktu rozebere problém ze svého uUhlu pohledu, jak citi
problém, o né&jz se jedna, jaka jsou fakta z jeho pohledu. Je dlleZité neplést fakta
S vyvozenymi zavery

e V dalsi fazi oba ucastnici posuzuji problém spolecné, uvédomuji si rozdilné
vnimani. Toto rozdilné vnimani je treba sledovat, je tedy nezbytné pozorné
poslouchat partnera. PFi konfliktech jsou velmi ddleZité pocity. I tyto pocity je
nezbytné sdélovat partnerovi. Tam, kde je mozna shoda ve faktech, je potreba
ujasnit, verbalizovat nazorovou a postojovou shodu. Tam, kde jsou odlisnosti, je
tfeba hledat cestu k moznym Ustupkim na jedné i druhé strané.

e Znovu se zamé&fime na to, jakd jsou prani a potfeby Ucastnikl, a v tomto smyslu
hleddme mozZnosti pfi kompromisech. Kompromisy jsou nezbytné.

e V posledni fazi zhodnotime fFeseni a posoudime miru spokojenosti obou stran. Tato
faze se mUZe opakovat po né&jaké dobé& znovu, s odstupem ¢&asu. Zjistime , zda
neni nutné prehodnoceni, aby vyreseni konfliktu nebylo jen zdanim, aby konflikt
neprezival v latentni (skryté) podobé.

Tri rlzné strategie fedeni konfliktu:

1. pasivni a nepfima strategie (nevede k pfimé diskuzi o problému)

0o nechame problémy rozplynout, s nadé&ji, Zze problém zmizi sam od sebe,
bez néjakého aktivniho Usili

o nebo se empaticky ptizplsobime, dojde k porozuméni mezi obé&ma
stranami, problém se vyfesi bez antagonistické komunikace

o zlehCovani a zertovani, Ucastnik neodkryva Uplné své pocity, problém se
zda byt méné vazny, nez ve skutecnosti je

o submisivni reagovani v podobé projevované slabosti, jako je plac, naprosté
podrizeni, poddajnost

2. individualné zamérené strategie (vyslovné potvrzeni stfetu a komunikace
v 7 7 ’ r o
s ocekavanim ustupku partnera)
v 7 v . 4 Ia ’ 4 O v ’
o prosba, zadost, aby partner zmeénil své chovani, naléhavost muze byt
o] v . s . ’ v . ’ v ’ ’ s ’
ruzné silna a asertivni, nebo az agresivni; premlouvani, donucovani,
Ve 2 Ve 7 . o . Ve
prosazovani vlastnich zajmu agresivni formou
O v s ’
o hrozba, vyhruzky trestem nebo selhanim

3. integracni strategie (diskuze o konfliktu, potvrzeni konfliktu a respektovani
partnera jako rovnocenného, se stejnymi pravy, které vyzaduji i sam pro sebe)

o odhaleni, snaha porozumét divodim, pocitim, dojmim; nejsou hledana
alternativni reseni, pouze je tady snaha dosahnout souhlasu a potvrzeni ze
strany opozi¢nika

o jde o hledani moznych alternativnich forem reSeni, které jsou prijatelné
pro obé strany

VSechny konflikty ale resit nelze, napfriklad takové, kdyz partnefi nemohou najit
74dné cile, které by je uspokojovaly, kdyZ nékdo z G&astnikl nesouhlasi s fedenim, které
by umoznilo dosdhnout uspokojivych cil(, kdyz nékdo z partnert je konfliktnim &lovékem,
ktery naléza v hadkach uspokojeni.

Je treba védét, ze lidé dominantni neradi ustupuji, obtizné se jedna také s egoisty
a lidmi agresivnimi. V takovych situacich selhdvaji ndvody a modelové situace chovani.

Pfi FeSeni konfliktu je nezbytnym predpokladem pro Uspésné zvladnuti situace
dodrzovani pravidel, ktera zvysuji pravdépodobny pozitivni vysledek na podstatné vyssi
miru:



Kazdy ma pravo Fici svdj nazor

Kazdy ma pravo na stejné asové vstupy

Je nutno naslouchat i takovym nédzordm, se kterymi nesouhlasime

Nekri¢ime, nezvysujeme hlas, neurazime, neironizujeme

Neshazujeme a neznehodnocujeme to, co je pro oponenta cenné, ¢eho si vazi
Nepripomindme staré prohresky, mluvime pouze o aktualnim problému

Udrzujeme si racionalni sebekontrolu a nadhled (nenechat se ovladnout emocemi)
Cilem neni soupefit, kdo zvitézi, ale jaky postup je nejefektivnéjsi. Ke konci
diskuze je nezbytné hledat cestu ke kompromisim, a to tim, Ze vyzvedneme
alespon néco pozitivhiho v nazorech opozi¢nika. Ve svém pFistupu sebekriticky
zhodnotime alespon néjaky detail jako negativni. Toto je jedind mozna cesta jako
vyzva k podobnému jednani u Ucastnika sporu

Poselstvi na zaver

Suaviter in modo, fortiter in re.
Mirné ve zptlsobu podani, razné ve véci samé.

Kritické formy komunikace - 2. cast

Motto

Diligite iustitiam qui iudicatis terram.
Zamilujte si spravedinost, vy, ktefFi viadnete zemi.

Klicova slova

Diskriminace, harassment, mobbing, nezdrava komunikace, hysterie,
obsedance, fobie, Gzkostné neurotickd komunikace, depresivni komunikace,
narcismus.

III. Poskozovani komunikace na pracovisti - diskriminace,
harassement a mobbing

Lidské vlastnosti a chovani mohou mit vliv na to, zda se vytvari pozitivni vztahy,
anebo vztahy, které né&jakym zplsobem poskozuji jiné osoby. Poskozovéni muize
pramenit z riznych predsudk{, egoistickych zajm{ nebo nezdravé psychiky. Projevovat
se mUZe v podobé& diskriminace, harassementu & mobbingu.

Diskriminace znamena obecné omezovani a znevyhodnovani urcité skupiny lidi,
napriklad rasové Ci narodnostné odliSné (rasismus, xenofobie) nebo zen (sexismus).
MlzZe jit i o diskriminaci vékové odli&nych skupin & nové pfijatych pracovnikd. Slovo
diskriminace vyjadfuje i podminky ve spoleCnosti, které umoznuji podcenovani a
zneuzivani uréitych skupin lidi v tom smyslu, Ze uréitd skupina lidi mdZe byt
nespravedlivé ocefiovdna mensimi moznostmi v kvalifikaénim rlstu & snizenym
mzdovym ocenénim.

Béhem vychovy ziskdvame urcité postoje, které se mohou projevovat v akceptaci
(ptijimani) & neakceptaci (nepfijimani) odlisnych skupin lidi i odlinych jedincd. Na
pracovisti velice zalezi na tom, aby vedouci pracovnik byl ke vSem spravedlivy a
rozhodné nepfipustil takové chovani, které zvyhodriuje jednoho jedince oproti druhému.

Pokud pouzijeme pojem harassement, ¢eskym ekvivalentem je slovo obtézovani.
Nejcast&j&imi ob&tmi byvaji Zeny, pfedev&im Zeny né&jakym zplsobem odliné, nédpadné,
osamocené, Uspé&sné. Obté&Zovani miva formu dvojsmysinych fe¢i, nendpadnych navrhd,
aZ natlaku, vyznamnych pohledd, dotekd.

Vyraz mobbing znamena psychicky teror. Zplsoby projevovani mobbingu mohou
mit podobu odmitani spoluprace, ignorovani, odmitani podpory, zatajovani informaci,
pomluv, zlomysiného osodovéni, vyhroZzovani. Vzdy je dllezité pozddat o pomoc
nadrizené, pripadné se obratit na soud.



Harassement i mobbing mohou mit velmi zadvazné psychické nasledky v podobé
depresi, stavl Uzkosti, neurotickych potizi, psychosomatickych potiZi. Negativni dusledky
se projevuji samoziejmé i na kvalité prace, na mezilidskych vztazich na pracovisti, ale i
doma. PostiZzeni dost casto odchazeji z firmy a hledaji si praci jinde.

IV. Nezdrava komunikace a komunikacni poruchy

Nezdrava komunikace je takova komunikace, ktera vyvolava pocity tisné a
naprostou Diskrepanci (rozdilnost) ve sdélovani a chapani. Nejvyraznéji se odliSnosti
v chovani projevuji u nasledujicich komunikacnich poruch:

e Hystericka osobnost - chovd se a také komunikuje afektované, se snahou
pripoutat na sebe pozornost, charakteristické jsou pro ni teatralni slova a gesta,
velkda nadsazka, snadno meéni téma hovoru. Kdyz argumentuje, tak naprosto
svévolné a nelogicky zaménuje cile a zaméry, nekontroluje pfilis sled svych
myslenek.

o Nutkava komunikace (obsedance) — pro tuto poruchu je charakteristické nutkavé,
stereotypn& se opakujici chovani, mnohdy proti vlastni vili postizeného.
Stereotypnost je charakteristicka i ve verbalnim projevu.

e Fobicka komunikace - fobie je nepfiméreny strach (napf. klaustrofobie je strach
z omezenych a uzavienych prostor, agorafobie je strach z velkych prostranstvi
aj.). Tento chorobny strach se v komunikaci mizZe projevovat urcitou strnulosti,
zejména pri jedndni o tématech, kterd n&jakym zplsobem souvisi s danou fobi.

e Depresivni komunikace — pocity prazdnoty, zoufalstvi a beznadéje se promitaji do
komunikace tim, Ze depresivni Clovék se stahuje do sebe, komunikuje jen
minimalné a Usecné.

e Paranoidni komunikace - zvy$enad podeziravost a vztahovaénost, muiZe vést
k obviflovani lidi, k dokazovani pravdivosti svych bludl (bludy jsou nevyvratitelné,
takze nema smysl je vyvracet).

e Narcistickd osobnost - takovy clovék komunikuje s egoistickou orientaci, chce byt
obdivovan, chce, aby jeho verze, jeho nazor byl pfijat.

Nezdrava komunikace se projevuje nedostateCnou flexibilitou (pruznosti),
nedostate¢nou citlivosti vQ¢&i jinym lidem, nedostateénou chapavosti a porozuménim.
Velkou roli také hraje emocni nerovnovaha, pripadné dlouhodobé negativni emocni
nastaveni. Rovnéz naprostd absence humoru plsobi v komunikaci nepfijemné.

A tak oproti nezdravé komunikaci je tfeba zdlraznit, ze pFfi komunikaci zdravé
jedname v kontextu obsahu a situace, v kontextu spolecenského postaveni a v kontextu
vlastni osobnosti - mame zajem o vlastni osobu i o jiné lidi, mame pruzné mysleni, které
je mnohdy pfipraveno akceptovat i nejistotu. Jsme do jisté miry ochotni riskovat a mit
vzdy odpovédnost za své jednani. V nasi komunikaci previada racionalita nad
emocionalitou.

Souhrn

Kapitola se zabyva kritickymi a problémovymi formami v mezilidské
komunikaci. Vysvétluje moderni pristupy ke kritice a strategii Freseni konfliktu.

Dale uvadime téz formy poskozovani komunikace na pracovisti
(- diskriminace, harassement a mobbing). V zavéru kapitoly je priblizena
nezdrava komunikace a jsou objasnény komunikacni poruchy.

Poselstvi na zaveér
Numquamerit felix quem torquebit felicior.
Nikdy nebude stastny ten, koho bude trapit, Ze jiny je stastnéjsi.
Seneca Mladsi, O hnévu
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