SPOSOBY RIESENIA KONFLIKTOV
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V predchddzajicich dvoch castiach sme hovorili o zdkladnych faktoch tykajucich sa
konfliktov a o niektorych sposoboch ich rieSenia. V tejto a dal§ich ¢astiach by sme chceli
svoju pozornost zamerat na konkrétne zru¢nosti potrebné na uspesné riesenie konfliktov.

Akékolvek riesenie konfliktov si nikto z nds nevie predstavit bez komunikacie. Na dru-
hej strane neSikovnd, dto¢nd alebo nejasnd komunikdcia je aj najcastejS$im dovodom,
prec¢o sa vzniknuté konflikty zhorSuju. Ked’ vznikne konflikt, snazime sa ho dial6gom
riesit, ale Casto miesto toho, aby sme si ho ,vyrozpravali” a vyriesili ho, bez znalosti
a pouZivania niektorych komunika¢nych zru¢nosti ho este viac zhorSime.

O komunikacii si moZete prec¢itat mnoZstvd inych knih a v kazdej sa dd ndjst nieco
zaujimavé. V nasej prirucke sa zameriame na td ¢ast komunikdcie, ktort povaZujeme za
dolezitti na porozumenie prvych prejavov konfliktu medzi dvoma stranami (neverbdlna
komunikdcia) a na dve verbdlne komunikac¢né zru¢nosti - zamerané na vyjadrovanie svo-
jich pocitov v situdcii, ked’ druha strana prekrocila ,naSe hranice” (Ja vyrok) a zru¢nosti
aktivneho pocdvania na vyjadrenie porozumenia druhej strane.

Podstatnu cast rieSenia konfliktov tvori nedto¢ny a konstruktivny sposob komunika-
cie. Na takyto spdsob komunikdcie st nevyhnutné niektoré znalosti a zru¢nosti, z ktorych
si Cast popiSeme aj v tejto kapitole. Vel'ka cast témy o komunikécii je popisand v cvice-
niach, preto sa budeme snaZit v teoretickej ¢asti vystihnut tie témy, ktoré cvi¢eniami nie
su uplne pokryté.

V tejto kapitole budeme hovorit o dvoch zdkladnych tematickych okruhoch:

* neverbdlna komunik4cia a jej prejavy v konfliktoch

* niektoré zdsady verbdlnej komunikécie v konfliktoch
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NEVERBALNA KOMUNIKACIA
A JE] PREJAVY V KONFLIKTOCH

V beZnej medziludskej komunikdcii nevenujeme obvykle vedome pozornost tej Casti
komunikdcie, ktord sa deje mimo slov, mimo recového obsahu, napriek tomu, Ze aj mimo
verbalneho obsahu komunikacie existuje mnoZstvo informadcii aj na neverbélnej (mimo-
slovnej) trovni.

Vyskumy hovoria o tom, Ze ak v3etky informdcie, ktoré prebiehaji medzi dvoma nor-

malnymi l'udmi v beZnom dial6gu tvoria 100 %, tak verbdlny obsah je iba 5-10 % a zvys-

né Cast, teda aZ 90-95 % informdcii, v rdmci komunikdcie k ndm pre-

H cvitenie| chddza cez mimoverbdlne kandly. Pre mnohych z nds je takdto

71 informdcia vel’kym prekvapenim - ved v dne$nej dobe je predsa vsetko
postavené na slove!

il |

Ked' si predstavime, Ze celd histéria 'udstva by mala iba 100 rokov, tak moZno len
poslednych par mintt l'udia na vzdjomnd komunikdciu pouZivaji pojmovd rec, v ktorej
slovami zacali nahradzovat konkrétne aj abstraktné javy zo svojho sveta. Napriek tomu, Ze
v sicasnosti, vdneSnom informa¢nom veku, ked' jazyk, re¢, slovd, maju obrovsky vyznam
pre nase spoluZitie, neverbdlna Cast nasej komunikdcie, aj ked’ ¢asto na nevedomej drov-
ni, m4 stdle zdsadny vyznam pre nase pochopenie toho, ¢o sa deje medzi dvoma l'udmi.
Niet sa ¢o ¢udovat, ked neverbdlnu komunikaciu sme pouZivali zo 100 rokov viac ako 99!
Tak ako dnes, aj kedysi bolo Zivotne doleZité neverbalite rozumiet, pretoZe od toho, ako
sme dokézali precitat neverbdlne spravanie druhej strany, zdvisel ¢asto né3 Zivot. Ak by
sme i8li v praveku na lov a stretli druhého pracloveka, museli by sme v priebehu niekol-
kych sekund zistit, ¢i sme z konkuren¢ného kmetia alebo nie a ¢i je silnejsi, alebo sa ho
nemusim bat. Od toho zéviselo, ¢i sme zobrali nohy na plecia a svoju korist hodili stupe-
rovi, alebo to urobil on a ostal ndm jeho pradiviak. Ak sa ndm nepodarilo rychlo precitat
tieto zdkladné informadcie, mohlo sa stat, Ze okrem pradiviaka privliekol domov druhy
praclovek aj nds, aby sa s nami jeho deti pohrali, kym sa neminie méso z pradiviaka.

Nastastie nie vZdy a nie viade na svete je situdcia takto vyhrotend, ale ked' sa schyluje
ku konfliktu, nikomu z nds to nie je prijemné aj ked' ndm vicSinou uZ nejde o Zivot. Preto
cielom tejto podkapitoly je viac opisat, ¢o je to neverbdlna komunikécia a ako si mdZeme
viac vedome viimat jej prejavy v napitych situdcidch vznikajacich konfliktov.

CO TVORIi NEVERBALNU KOMUNIKACIU?

Najcastejsie sa neverbdlna komunikécia (napr. podla Jaroslava Ktivohlavého, 1977)
rozdeluje na: zrakovy kontakt, mimiku, gestiku, kinetiku, haptiku, proxemiku, terito-
rialitu, posturiku, paralingvistiku a produkciu.

Jednotlivé Casti neverbdlnej komunikédcie budeme opisovat so zameranim na kon-
fliktné situdcie. Priklady, ktoré pouZivame, sd opisom redlnych situdcii, ktoré sa moZu stat
komukolvek, len chceme upozornit, Ze velmi podobné neverbélne signdly mozu v roz-
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nych situdcidch znamenat rézne veci (napr. upreny pohlad moéze byt vyhrazka, ale aj pre-
jav zamilovanosti).

Neverbadlna komunikécia sa vel'mi tazko popisuje len slovami (kniha vela inych moz-
nosti - okrem statickych obrdzkov - neddva), a preto v tejto kapitole je vela cvi¢eni ku kaz-
dej Casti neverbality.

Zrakovy kontakt

Chvil'kové upretie pohladu pri rozhovore méZe znamenat ziskavanie podpory pre to,
¢o som prave povedal (,Hovorim to dobre? Stihlasite so mnou?”) alebo sebavedomé
potvrdenie toho, ¢o som povedal (,To, ¢o som povedal, bolo dbleZité! Je to tak!”). Zmur-
kanie ddva najavo spojenectvo, pripadne upozornuje, Ze to, ¢o hovorim je len vtip
a nemyslim to vdZne. Pohlady bokom od ¢loveka, s ktorym sa rozprdvame (pri neistote,
neochote prebrat zodpovednost, ale aj pri zvaZovani novych rieSeni). Pri vznikajacich
konfliktoch (nesthlase, zvy$ujucom sa hneve) si je dobré viimat, ¢i je pohlad uprety pria-

cvicenie] Mo ndm do oci. Uprety pohlad bez uhnutia je signdlom hrozby. Varuje
u 13| nds pred bliZiacim sa ttokom. Pohlad zospodu - pohlad tikosom - moZe
b s byt znamenim podozrievavosti vo¢i ndm.

Mimika

Je vel'mi spojend so zrakovym kontaktom. Pohyby svalov okolo o¢i (zdvihnutie obo-
¢ia, zvraStenie Cela, privretie oci) a okolo ust (lica, brada, horna pera) st najvyraznej$imi
signalizdtormi toho, ¢o sa deje v ¢loveku - aky md postoj voci tomu, ¢o hovorime, ¢o si
mysli o nés, o tom, ¢o hovorime, aké ma pocity. Zdkladnymi moZnymi mimickymi pre-
javmi vznikajuceho konfliktu moZu byt: stisnuté Celuste, vystipené spankové Zily (hnev,
napétie), dopredu vystr¢end brada (agresia), zGZenie oci aj zreniciek (preZivanie nepri-
cvicenia| jemnych pocitov - hnev, odpor...), zamracené celo (hnev, nesthlas),
H 819 stisnuté (nesdhlas) alebo vypulené pery (odpor, opovrhnutie, pochyb-

[——— nosti).

Gestikulacia
Najmi pohyby rtuk podporujui a zvyraziiuja to, ¢o prave chceme povedat slovami (ak
niekoho napominame, tak automaticky zdvihame varovne prst a kyvame nim), mnohé
cvidenia| 8estd maju aj samostatny symbolicky charakter (dva zdvihnuté prsty do
u 10111 | V - vitazstvo, figa borovd, atd.). Robit gestd mdZeme aj hlavou (ukazat
[ 4ano alebo nie) a ramenami (neviem).

Typy gestikuldcie

a) ilustrdtory - podporuju verbdlny prejav a st s nim synchrénne, priddvaju doraz jed-
notlivym slovdm, prstami a rukami doplrnujui vyznam jednotlivych slov a vyznamov.

b) regulétory - signalizuji zmenu v komunikdcii, preberanie slova alebo jeho odovzd4-
vanie - hldsenie sa v §kole, pozeranie sa do lavice, ked nechcem odpovedat, ukdzanie
prstom na niekoho...

¢) adaptéry - uvoltiovace napdtia - hladkanie vlasov, $kriabanie sa za uSami, uhlddzanie
Siat (tzv. autokontakty).

V konfliktoch sa gestd zvyknu prejavovat vieobecne ich zosilovanim, zvac3uje sa ich
zaber v priestore (agresia zaberanim teritéria) alebo prave naopak ich prudkym zniZenim
az zastavenim (clovek je prdve v strehu, nahnevany, v odpore). Pri odmietani ndzoru
alebo cloveka sa dvihaju ruky do pozicie odtldcania, pri priprave na ttok sa zatinaju ruky
v past a takto pri tele alebo pred telom sa pripravujd na dtok. V strese sa zvykne zvySovat
pocet autokontaktov (napriklad pri tréme si zvykneme utierat ruky, uhlddzat vlasy a 3aty).
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Kinetika

Popisuje celkové pohyby tela, ich dynamiku, sviznost alebo pomalost pohybov, to, ¢i
preberdme pohyby druhych (kopirujeme ich) alebo robime prdve opacné pohyby.
Kinetika sa tyka pohybov ruk a noh, ostatnych casti tela, sposobu chodze, uvol'nenostou
alebo napédtim v tele. Kinetika sa napriklad prejavuje v dynamickosti chddze, v rychlosti
a rozmachoch gestikuldcie tak, ako sme ju uZ popisali. V konflikte sa prejavuje bud’ zvy3e-

cvicenie| nim pohybu (napr. pri roz¢dleni) alebo jeho Gplnym zastavenim (napr.
H 19 zo strachu). MoZe sa prejavovat trasenim ruk, ndh, poklepkdvanim prs-
LA tov, zatatim pasti alebo stisnutim sénky.
Haptika

Sua dotyky - potlapkdvanie, objatie, pohladkanie, podanie ruky. Dotyky vSetkymi moz-
nymi nebolestivymi spdsobmi st vSeobecne vnimané ako priatel'ské. Vynimkou su situd-
cie, ak dotykom, pohladkanim prekracujeme hranicu druhého. Ak chlapec pohladkd po
hlave chlapca, je to v 96 % vedomd, ku konfliktu smerujtca provokdcia. VSetky ostatné
bolestivé dotyky sd vnimané ako agresia a sposobuju konfliktnu situdciu. Preto st casto
dotyky napr. pri zvitani ritualizované do r6znych spésobov podani rik, pobozkani na obe

vicenial lica, objatia... V konfliktnej situdcii sa dotyky najcastejSie prejavuju az

H 15|16 V agresivnej fize a vtedy je vd&Sinou neskoro. Komu sa uZ stalo, Ze si

—— nevsimol signaly predchadzajuce tderu do nosa, ¢ita sprdvnu kapitolu
v spravnej knihe.

Proxemika

Hovori o miere fyzickej vzdialenosti ¢loveka od ¢loveka. Casto prave fyzickd vzdiale-
nost presne kopiruje aj pomyselnud psychicku vzdialenost od druhej osoby. Vzdalovanie
a pribliZovanie sa ndm pomdha uvedomovat si, aky je vztah medzi dvoma l'udmi v komu-
nikdcii a ako sa v priebehu komunikédcie meni. Napr. sahlas sa prejavuje vacSinou pri-
blizovanim sa a nesdhlas vzdalovanim sa od osoby, ktorej vedome ¢i nevedome vyjadru-
jeme tento postoj. Samozrejme aj pribliZovanim sa moZeme vyjadrovat nesudhlas, a to
vtedy, ak ma formu zastraSovania a vyhrdZania sa. Tak ako sa dva kohtuty hlavami alebo
hrudami pribliZuju k sebe, tak agresor moZe poruSenim teritoridlnych hranic druhého
davat najavo, Ze on je pdnom na tomto tzemi. Takdto situdcia v konflikte je uZ zrejme
predvybuchovéd a v krdtkom okamihu hrozi priama fyzickd agresia. SlabSie signdly sa
odklonenie sa od partnera, s ktorym nesdhlasim - moZe to byt mierne odklonenie hlavy,

cvicenie] celého tela alebo odstipenie o krok. Priklonenie sa so zachmurenou
u 14 | tvarou moZe byt prejavom ostrého nesdhlasu, ale priklonenie sa s isme-
e vom znamend porozumenie a sdhlas.

Teritorialita

Priamo suvisi s proxemikou, s priestorom a jeho obsadenim. Ak vstupujeme do ¢akar-
ne, saddme si vzdy tak, aby sme mali dostato¢nu vzdialenost od Tudi, ktori tam uZ sedia.
Ak by sedel v ¢akdrni len jeden ¢lovek a my si sadneme priamo k nemu, sposobili by sme

wvidenie] Mmu vela neprijemnych pocitov a vztahova¢nych myslienok, lebo sme
H 14 | mu z nepochopitelnych dévodov vstipili do jeho teritéria, aj ked inde
(A bolo miesta dost.
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Socidlne vzdialenosti maju svoje zony, ktoré urcuju adekvatnost vztahov, ktoré mame

k inym l'udom:

* intimna zéna - 0-30 cm je vzdialenost, do ktorej si puistame len svojich blizkych.
V tejto vzdialenosti strdcame zrakovi kontrolu nad celym telom druhého c¢loveka,
nevidime celd jeho mimiku, a preto sem pustame len l'udi, ktorym plne doverujeme.
Je to zbna, v ktorej citime dych druhého, pozerdme sa mu priamo do o¢i a nedokdZe-
me uZ vidiet ostro. Pri vstupe do tejto zony, ak nie sme blizkym priatefom druhej
osoby, riskujeme vznik napdtia. Pri konfliktnej situdcii je imyselny vstup do tejto
z6ny spojeny so zastraSovanim.

* o0sobnd zéna - 30-120 cm je z6na, v ktorej komunikujeme s l'udmi, ktorych pozndme,
ale nie st ndm az taki blizki. V tejto vzdialenosti uZ mdme plnu zrakovi kontrolu nad
spravanim druhého, je ndm stédle na dosah, takZe je to situdcia, kde na zdklade istej
dovery umoziiujeme, aby nas mohol kedykol'vek ohrozit (¢o viak nepredpokladdame,
a preto ho do tejto zény pustime).

* socidlna zéna - 1,2-3 metre - je to bezpe¢nd zona, v ktorej komunikujeme vac¢Sinou
s nezndmymi, v pracovnom kontakte, na dradoch atd. Clovek v tejto vzdialenosti sa
s nami moZe ete normadlne, bez zvy3enia hlasu rozpravat, méZeme sa jeden druhému
pozriet do o¢i, mame ho plne pod zrakovou kontrolou (¢asto su medzi nami eSte pre-
kazky ako stol, priehradka s okienkom, aby zabezpecili socidlny odstup). Tdto vzdiale-
nost ndm zabezpecuje pri vzniku potencidlneho konfliktu moZnost lahgieho tuniku
z nebezpecnej situdcie.

* verejnd zona - 3 metre a viac - v takejto vzdialenosti sa strdca osobny kontakt ¢love-
ka s ¢lovekom a je potrebné zniZit vzdialenost, ak nechceme na druhého zvysit hlas.
Takéto situdcie st beZné pri prednédskach, ked' je v miestnosti vela l'udi, a predna3aja-
¢i si nemd moZnost vytvorit osobny kontakt s jednotlivymi F'ud'mi.

Posturolégia

Polohy tela, drZanie rdk, poloha noh - aj podla poloh tela (ako sedi, ako stoji pri roz-
hovore) vieme rozumiet, ¢o nam druhy ¢lovek o sebe komunikuje, ako je naladeny, aky
mad postoj k tomu, ¢o sa okolo neho deje. Podla toho, ako md pri rozhovore druhd osoba
ruky - ak st uvolnené pri tele (je asi uvolneny aj cely ¢lovek), ak ich mé prekriZzené na
hrudi (m6Ze to vyjadrovat nesthlas alebo chladny postoj k ndm). Pri sede, ak druhd osoba
mad prekriZené ruky aj nohy (uzavretd poloha), to moZe hovorit o tom, Ze je k ndm nepria-
tel'sky alebo chladne nastavend. Naopak, ak md ruky vol'ne poloZené na stehndch a nohy
mierne od seba, mdZe to znamenat, Ze druhd osoba s nami sdihlasi (otvorend poloha). Pri
vznikajicom nesdhlase alebo nezdujme moZeme pozorovat zmenu v polohe tela, ktord
smeruje od otvorenej polohy k uzavretejsej prekrizovanim rik a noh, uzatvaranim sa pred
tym, ¢o hovorime. Samozrejme aj v tomto pripade platia vynimky - l'udia radi relaxuja
prekrizenim noh a ruk a citia sa tak pohodlne - samozrejme aj toto vysvetlenie ma vynim-

cvicenie] Ku - sedia tak uvolnene, aZ im je jedno, ¢o hovorime, a oni si relaxuja.
H 12| Takisto dplne otvorend a uvolnend poloha v sede nemusi znamenat len
b otvorenost tomu, ¢o hovorime, ale aj arogantny nezdujem o nés.

Paralingvistika

Opisuje, akym sposobom k ndam niekto hovori. Teda zafarbenie jeho hlasu, rychlost
a plynulost reci, sila hlasu, tén hlasu, pomlky, hmkanie, hltanie konca slov, zmeny into-
nécie. Pri konfliktnych situdcidch moZeme ako varovné signaly vnimat dva opacné preja-
vy. ZniZenie pestrosti - ¢lovek za¢ne menej hovorit, jeho hlas zmonoténnie, stvrdne, je
usecnejsi, rychlejsie povie to, ¢o chce, robi dlhsie medzery medzi svojimi vypovedami. Na
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druhej strane zvy3enie pestrosti - ¢lovek za¢ne viac hovorit, jeho hlas viac kolise, déva
vacsi doraz na jednotlivé slovd, jeho intondcia je dynamickd, zvysi hlasitost, hovori rych-
lejsie, jeho vypovede sd jeden dlhy nekonecny prud slov. Oba tieto paralingvistické sig-
nély moZu hovorit o tom, Ze v druhom ¢loveku to vrie - jeden to drZi viac v sebe a preja-
vuje sa zniZenim pestrosti a druhy to ddva okato najavo, Ze s nie¢im nestihlasi - presviedc¢a

nds aj zvySenim pestrosti paralingvistickych prejavov.

Produkcia

Uces, upravenost, oblecenie, $perky, zariadenie miestnosti, parfém (voiia, pach) - ndm
hovoria o druhom ¢loveku do akej socidlnej skupiny patri (inak sa obliekaju l'udia stars{
z vidieka, inak mladi z mesta) a ako reprezentuje seba, svoju skupinu, svoju organizaciu,
svoje hodnoty a idedly. Cez produkciu komunikujeme svoje celkové naladenie.
Prislu§nostou k istej skupine komunikujeme aj svoje hodnoty. Takisto cez produkciu
moZeme komunikovat svoje nastavenie ku konfliktom - obliekat sa zdmerne tak, aby som
posobil vojensky - ¢iZe agresivne (nakrdtko ostrihany, vo vojenskom obleceni, vo vojen-

cvicenie] skych farbdch, s bojovym psom, s bojovymi znackami a odznakmi)
u 18| komunikuje okoliu varovanie o svojom nepriatel'skom naladen{ a pri-
(A pravenosti k agresii.

Vsetky casti neverbdlnej komunikdcie podporuja to, ¢o prave hovorime a ¢o preZiva-
me. Ak si pocas rozhovoru s druhym ¢lovekom neverbalitu viimame, mdZeme mu lepSie
porozumiet a pripadne mu pomoct vypovedat to, o by naozaj povedat chcel. Neverbalita
viak nemusi byt v sulade s tym, ¢o ¢lovek hovori (napr. sa hanbi, boji sa, alebo moZzno
amyselne nieco zamlcuje). Napriklad v rozhovore povie: ,,Naozaj ma zaujima to, ¢o hovo-
ri§!”, ale prehrabuje sa pri tom vo svojich veciach a ani sa na nds nepozrie (aj bez tejto
priruc¢ky ihned vieme, e ndm tym prejavuje nezdujem). Takyto komunika¢ny prejav
nazyvame dvojitd viazba, ¢o znamend, Ze ¢lovek sibeZne vysiela dva typy informdcif - ver-
bélne aj neverbdlne, ktoré sa nestotoZriuju, dokonca si protire¢ia. V uvedenom pripade sa
kamarat ,velmi zaujima” o to, ¢o hovorime, ale neverbdlne ma dplne iné starosti (a je na
nas, aby sme si vybrali, ¢i mame byt polichoteny alebo urazeny - vyberieme si samozrej-
me to druhé). Dvojitd vdzba vznikd dmyselnym alebo nedmyselnym nevypovedanim

cvicenie] toho, ¢o clovek naozaj preZiva. Pre tych, ktori si dennodenne v kon-

u 20| takte s l'udmi, je preto porozumenie prejavom neverbality a dvojitej

e vazby cesta k lepSiemu pochopeniu toho, ¢o sa deje pocas komunikdacie
medzi l'udmi.

Rozumiet neverbélnej komunikécii, signdlom vysielajacim zaciatok konfliktu alebo
stupriovanie agresie, napitia, nesihlasu u druhej osoby pokladdme za vel'mi doleZité pri
rieSeni konfliktov. Ak vieme zachytit nesthlas druhej strany, moZeme sa snaZit preven-
tivne reagovat a predist tomu, Ze druhd strana necakane vybuchne, lebo sme nieco pre-
hnali. Ak hladdme s druhou stranou dohodu pri rieSeni spolo¢ného konfliktu (alebo
z pozicie tretej strany) modZeme v neverbalite druhej strany zachytit signaly nesthlasu
a tak hladat také rieSenia, ktoré by ju mohli uspokojit.
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NIEKTORE ZASADY VERBALNE]
KOMUNIKACIE V KONFLIKTOCH

V tejto kapitole vyberieme iba niekol'’ko postrehov,

ktoré moZu zniZit napéitie v konfliktnej situdcii. O ver-

bdlnej komunikdcii v konfliktoch sa velmi vela piSe o .

v inych knihdch, najmé v knihdch o asertivite (aj ked 1 ;
e F

nie priamo ako o sposobe komunikdcie v konflik- e Y B —, |

toch). O inych zru¢nostiach verbdlnej komunikacie [ & [ Vo

budeme viac pisat aj v kapitoldich o vyjedndvani ' '

a medidcii, a preto sa v tejto kapitole budeme venovat Vol
na jednej strane chybam, ktoré zvyknu zvysit napitie

v konflikte a na druhej strane jednému spdsobu, ktory

predchéddza zvy§ovaniu napaitia.

Ako zvykneme beZne reagovat, ked nastane konfliktnd situdcia a niekto ohrozuje svo-

jim sprdvanim naSe zdujmy?

Situdcia: Stojime v rade na listky do kina a niekto sa pred nds predbieha.

Reakcie podporujuce konflikt

koniec!” (tykdme mu, pripadne ho schmatneme za golier a predbe- 25|

Priamy utok, rozkaz: ,Co si to dovolujes, okamZite sa zarad’ na ﬁ cvicenie
hneme sa pred neho).

Vycitka: ,Ako sa moZete predbiehat, ked’ my tu uZ 20 mintit Cakdme a stojime?” -, To
ta ucili tvoji rodicia?”

Obvinovanie, pripisovanie zlych dmyslov - , Vy ste nds chceli predbehniit, aby sa
ndm neusli listky!”

ZosmiesSnenie: ,Pozrite sa na toho tucniaka, ako sa hrabe dopredu!”

Irémnia: , Niekto asi pre oci nevidi, Ze ostatni tu stoja v rade.”

Oznackovanie: , Ty ignorant! Nevidis, Ze my tu tieZ cakdme?”

VyhraZanie sa: ,Okam/Zite sa zarad'te, lebo zavoldm policiu!”

Ostré odmietnutie - ,Daj pokoj!” - ,Zmizni!” - ,,Odpal’!”

Ignoracia - postavime sa pred neho a ani sa ne neho nepozrieme. Ak chce na nds pre-
hovorit, nereagujeme alebo sa dorazne odvratime.

Takymito pristupmi vel'mi pravdepodobne zvy$ime napditie v danej situdcii a vznik-

nuty konflikt asi tazko vyriesime uspokojujicim sposobom. MéZe sa stat, Ze Clovek, ¢o sa
predbehol, sa po niektorom z predchddzajtcich vyrokov rychlo postavi na koniec radu,
ale urobfi to preto, lebo sme ho asi poriadne vystrasili. To sa stane len v pripade, Ze sme
pre neho zjavne silnejsi saper. Inak bude ignorovat on nas.
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MoZeme zvolit aj iny postup v pripade, Ze sa zhodneme na tom, Ze nie je na3im cielom
zastra$it protivnika, ale dosiahnut to, aby reSpektoval nase zdujmy a odi3iel na koniec
radu na zédklade toho.

Co v konfliktnych situaciach pomaha
* prejavenie zaujmu o druhého (,Stalo sa nieco, Ze potrebujete ist ﬁ cvicenie

mimo poradia?”) 25|

¢ prejavenie porozumenia druhému (,, Chdpem, Ze sa asi pondhlate.”)

* jasné vyjadrenie vlastnych zaujmov, pocitov a potrieb JA vyrokom (,, Viete, ja sa tak-
isto pondhlam a je mi neprijemné, ak sa predo miia predbiehate.”)

* navrhy rieSeni (,Ak sa tak velmi pondhlate, moZem vdm kupit tie dva listky. - alebo
- KebyZe ma poprosite a spytate sa, pustil by som vds predo mria.”)

Jednou z obvyklych zdkladnych veci je naucit sa komunikovat v konflikte takzvanym
Ja vyrokom, ktory rozpracoval Thomas Gordon vo svojich tréningovych knihdch pre
rodi¢ov a manaZerov (1995).

JA VYROK

Ja vyrok je spdsob nekonfronta¢ného oslovenia druhej strany, ktord ndm svojim spra-
vanim spOsobuje neprijemnosti. Ndzov Ja vyroku vystihuje jeho podstatu - druht stranu
nim oslovujeme v prvej osobe: ,Jja sa citim, Mne je neprijemné...” Na rozdiel od tzv. Ty
vyrokov typu , Ty si taky a taky, Ty jeden..., To ty si urobil, OkamZite prestari...”, ktoré
obvinuju druhd stranu, hodnotia ju negativne alebo ju odsudzuju.

Silnou strdnkou Ja vyroku je, Ze obsahuje 4 zdkladné prvky predchddzajuce konfliktu.

1. Konflikt neotvdrame obviniovanim druhej strany, ale pomenovanim svojich negativ-
nych pocitov, ktoré ndm druha strany svojim spravanim sposobila.
2. Oslovujeme druhd stranu nehodnotiacim sp6sobom - snaZime sa len popisat jej kon-

krétne spravanie, na ktoré ju chceme upozornit - tym paddom nezavrhujeme, nehod-
notime negativne celd osobu druhého, ale len jeho spravanie.

3. S pomenovanim konfliktu zaroverl navrhujeme mozZnosti rieSenia konfliktnej situdcie.

4. Posledny a nezanedbatelny prvok Ja vyroku je jeho nedtoc¢nd, slu§nd, ale dorazna
forma.

TakZe ako taky JA vyrok vyzera?
Schéma:

1. Pomenovanie pocitu - Citim sa..., Vadi mi..., Je mi neprijemné..., Hneva ma, Ze...
Popis konkrétneho spravania druhej osoby - ked' si urobil ..., ked mi...

3. Popisanie dosledkov jeho sprdvania na mia a moju situdciu - pretoZe mi to sposo-
buje..., pretoZe kvoli tomu...

4. Navrh rieSenia situdcie - ...a chcel/chcela by som, aby si. .., a navrhujem, aby sme...,
a potrebujem od teba, aby si..., a prosim ta, keby si..., a bol by som rad, ak by si...

CiTIM SA... ...KED... ...PRETOZE... ...A PROSIM TA, ABY SlI...

Priklad: ,Hnevd ma, ked'sa predo mria stavias$ bez opytania do radu, pretoZe kvoli tomu
budem cakat dlhsie, a bol by som rdd, ak by si sa postavil na koniec tak, ako ostatni.”
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Schéma je jedna vec a pouZitie samotného Ja vyroku v praxi presne podla schémy
moZe spdsobit komplikdcie pri formuldcii ,spravneho” a prirodzeného Ja vyroku. Ak
pouZijeme Ja vyrok umelo a prili§ komplikovane, moZe vzniknut nieco, comu ostatni
nebudu rozumiet, alebo ndm neuveria. Preto ete niekol'’ko rdd, ako Ja vyrok pouZivat res-
pektive nepouZivat.

1. Pomenovanie pocitov v Ja vyroku
Je dobré, ak pouZivame ten pocit, ktory vyjadruje to, ¢o naozaj citime. Je to nieke-
‘E cvicenie] dy velmi taZké a pre mnohych z nds je Casto problém vobec nejaky

21| pocit, ktory preZivame, pomenovat. Cvi¢enia na pomenovanie pocitov
moZu pomoct rozlifovat jednotlivé emdcie a emociondlne stavy.

NepouZivajme stdle tie isté slova na vyjadrenie emdcii. Ak chceme, aby ndm druhi
lepSie rozumeli, pomenujme svoje pocity podla toho, ¢o naozaj preZivame. Nie sme pred-
sa vZdy nahnevani, niekedy ndés to len mrzi. Nie vZdy ndm vSetko lezie na nervy, niekedy
nds to len nudi. Nie je vZdy vSetko len super, bomba, 3pica,... a to nehovorim o pouZiva-
ni vulgarizmov a neologizmov, ktorymi vyjadrujeme vSetky mozné citoslovcia, pocity,
slovesd, podstatné mena a len podla kontextu druhi pochopia, ¢o nimi chceme vyjadrit.

Pozor na silné vyrazy. Casto preZivame silné emocie - nadSenie, hnev. Ak sme nahne-
vani, nehovorme o nendvisti, ak sme poteSeni, nehovorme o absoldtnom nadS$eni. Ak
nechceme druhého odstrasit, alebo posobit nevierohodne, nie je vhodné pouZivat abso-
Idtne najsilnejsiu emociu, aki pozname, ak ju naozaj nepreZivame. PouZivanim prehna-
nych vyrazov pre pomenovanie toho, ¢o preZivame moZeme druhého manipulovat,
vydierat, ale potom komunikécia s nim nebude priama a otvorend, <o iste nebude poso-
bit v konflikte upokojujuco.

2. Popis spravania druhej osoby

Pri popisoch spravania druhej osoby robime niekolko chyb, ktoré z Ja vyroku robia
provokujuci vyrok. Vyhnut sa tomu moZeme, ak:

Popisujme objektivne, viditeI'né spravanie a nie interpretdciu toho, ¢o vidime.
Napriklad: Vidime, Ze niekto zobral druhému z ta3ky pravitko, mdZeme mu povedat:
»Videl som, ako si mu zobral pravitko z jeho tasky.” - a takto popisujeme, ¢o sme videli.
Ak v3ak povieme: ,Videl som ta, ako si mu ukradol pravitko z tasky.” - obvitiujeme ho
z nie¢oho, ¢o nemusi byt pravda, je to len naja domnienka (on mohol byt s majitefom
pravitka dohodnuty, Ze si ho mo6zZe pokojne zobrat z ta3ky kedykol'vek aj sam).

Nezovseobeciiujme. Ak chceme vyriesit konkrétny spor alebo situdciu, tak prave
zovieobectiovanim moZeme odviest popisovanie konkrétnej situdcie na hddanie sa
o tom, ¢i to, ¢o vdm druhy c¢lovek urobil, robi vZdy, nikdy, stdle, zakaZdym, donekonec-
na. Je rozdiel, ak niekomu povieme: ,Nepriniesol si mi uZ tretikrdt knihu.” Alebo ak ho
obvinime: , Ty mi nikdy neprinesies knihu tak, ako sIibis.”

Nemaskujme Ty vyrok do Ja vyroku. Niekedy sa ndm pri pouZivani Ja vyroku podari
do neho vsunut obvifiovanie, oznackovanie alebo vyc¢itky (charakteristické pre Ty vyrok).
Robime to bud’ verbdlnym spd6sobom alebo aj neverbdlnymi prejavmi (vycitavou intoné-
ciou a pohladom). Ty vyrok maskovany do Ja vyroku moZe vyzerat takto: ,Citim sa okla-
many, lebo si to odfldkol!” - ,Hanbim sa za teba, ked' si taky nezodpovedny.”
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3. Popisanie désledkov na mnia

Dosledky popisme konkrétne. Ak budeme hovorit len: , Vadi mi to, otravuje ma to,
nepdci sa mi...” druhd strana to sice niekedy moze re$pektovat, ale nemusi rozumiet, ¢o
ndm sposobuje. Preto je dobré, ak popiSeme konkrétny dosledok toho, ¢o ndm urobila
druhd osoba. ,PretoZe ma to boli.” - , PretoZe ma tym strdpriuje$ pred ostatnymi.”

Neprehdnajme a nezveliCujme. Niekedy mame pocit, Ze nase dovody nie su dost
dolezité na to, aby ich niekto prijal, a preto mame tendenciu im pridavat vdhu prehana-
nim. MdZeme dosiahnut pravy opak. Druhi nds nebudd brat vaZzne, pomyslia si: , Ten
stdle prehdria.”, alebo , Hysterka.” Hovorme pravdivo a Cestne. Netvdrme sa, Ze je ndm
horsie, ako naozaj je. Chceme situdciu riesit, alebo vyvolat pocity viny v druhom?

4. Navrhujme riesenia situacie

Ak méme jasno, ¢o chceme, tak to jasne, stru¢ne a zrozumitel'ne povedzme. Pozor!
Prikazovanim a ultimativnymi vyrokmi vyvoldme v druhej osobe oprdvneny pocit, Ze ju
k nieomu nutime a bude sa vzpierat uZ len kvoli tomu. Byt slusny, pripadne poprosit,
nds ni¢ nestoji, ale treba to urobit jednoznac¢ne a rdzne. ,Prosim ta, nabudice sa ma
vZdy najprv opytaj. Nechcem, aby si to robila bez toho, Ze by som o tom vedela.”

Dalsou z moZnosti je spytat sa druhej strany, ¢o by pre nds mohla spravit, aby ndm
nesposobovala to, ¢o doteraz. Tym ju zapojime do rieSenia a skor prijme dohodu alebo
spolo¢né navrhy. , Co navrhujes, ako by si to mohol urobit, aby sa to uZ nestalo?”

5. Hovorme vazne to, ¢o myslime a citime

Ak sa budeme pri pomenovavani toho, ¢o ndm prekdZa pochechtéavat alebo si to len
tak pre seba mumlat pod nos, nebude nds nikto brat tak vdZne, ako chceme. Svoje pocity,
najmd negativne, svoj narok na to, aby ndm niekto neubliZoval, hovorme sice slu¥ne
a s uctou k druhej osobe, ale tak vdZne ako vdZne chceme, aby nés re$pektovali. Sasovi
madlokto uveri, Ze teraz prave rozprava niec¢o, na om mu naozaj zélezi. Je dobré byt k dru-
hym slu3ny, ale ak chceme ustraZit svoje hranice a dat najavo, Ze ndm ich niekto prekro-
¢il, je nevyhnutné, aby sme boli aj rozhodni. Ak ndm niec¢o prekdza tak, to povedzme
s tym, Ze ndm to naozaj vadi a nie je to len vtip alebo na$ rozmar.

Casto sa stdva a mdme s tym na tréningoch v rieSeni konfliktov bohaté skdsenosti, Ze
pri presadzovani svojich zdujmov 3tudenti, ale aj dospeli pouZivaju vela z konflikt pod-
porujucich reakcii, a ked’ maji zmenit svoje reakcie na neagresivne, prechadzaju do dru-
hého extrému a nepresadzuju svoje zdujmy. Akokeby neexistovala ,stredna cesta” - kom-
bindcia slu§ného a dosledného oznamovania - , Tak toto mi, prosim ta, nerob, je mi to
naozaj neprijemné.”

PRIRODZENE POUZITIE SCHEMY JA VYROKU

Situdcia: Kamardt si zobral bez opytania moju knihu zo stola a ja som ju potom vylaka-
ny, Ze som ju stratil, zbytocne hladal. AZ neskér som zistil, Ze si ju poZi¢al on.

Ja vyroky:

1. ,Peter, hrozne ma nahnevalo, Ze si si zobral moju knihu a nepovedal si mi to. Potom

som ju hladal a bdl som sa, Ze som ju stratil. Prosim ta, nabudtice, ked si budes chciet
nie¢o odo mria zobrat, spytaj sa ma. Dobre?”

alebo

2. ,Peter, hnevd ma, ked si berie$ moju knihu bez opytania. Nabudiice si ju, prosim ta,
o do mria vypytaj, aby som vedel, u koho ju mdm.”
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alebo

3. ,Peter, dost ma nahnevalo, ked som zistil, Ze ty mds moju knihu. Nahnevalo ma to,
Ze si si ju zobral bez toho, Ze by som o tom vedel. Myslel som si, Ze sa mi stratila.
Nabuddce si ju pokojne vypytaj, alebo mi daj vediet, Ze ju mds.

Je vemi dobré (aj ked' s tym v hneve moZeme mat problémy), ak pomenujeme svoje
zl€ pocity, ktoré ndm svojim spravanim druhy spdsobuje, pretoZe tym ddvame najavo vaz-
nost toho, preco chceme, aby zmenil svoje spravanie k ndm. A okrem toho - na rozdiel
od vsetkych predchddzajucich neefektivnych sposobov od priameho atoku aZ po vyhraza-
nie sa - vo¢i tomu, Ze mame nejaké neprijemné pocity, nikto nemdze ni¢ namietat.

Nech st Ja vyroky naformulované akokol'vek, nemal by v nich chybat popis spravania
druhej osoby (nie ¢o si o nej myslime!), aby vedela, ¢o od nej chceme a preco jej hovori-
me o svojich neprijemnych pocitoch.

Najidedlnejsie je, ak svoj Ja vyrok ukonc¢ime ndvrhom na rieenie situdcie. Znamend
to, Ze sa o tom, ¢o sa medzi nami stalo chceme porozpravat, dohodnut. Samozrejme su
situdcie, kde si chrdnime svoje pravo, alebo chceme zabranit, aby ndm niekto dalej ubliZo-
val. V tom pripade musime jasne povedat, ¢o potrebujeme a kde je nasa hranica toleran-
cie.
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AKTIVNE POCUVANIE

V predchddzajucej kapitole sme si opisali jednu zo zdkladnych komunika¢nych zruc-
nosti pouzitelnych v beZznych zacinajicich konfliktnych situdcidch. Cielom Ja vyroku je
v pripade, Ze st ohrozené nase zdujmy vyjadrit neutocnym spdsobom svoju nespokojno-
st, a tak si chranit svoje osobné hranice.

V tejto kapitole si objasnime dal$iu zru¢nost velmi dobre vyuZitel'nd aj pri rieSeni kon-
fliktov - aktivne pocivanie. Jeho cielom je naozaj sa snazit porozumiet druhému a dat
mu to verbdlne najavo. Pri zac¢inajucich konfliktoch, ked druhd strana nds zac¢ina ohro-
zovat opa¢nym nézorom, odli¥nymi zdujmami alebo kritikou zvykneme reagovat obra-
nou alebo protitdtokom. To, samozrejme, sposobuje vyostrenie konfliktu.

Aktivne pocivanie je krokom v komunikdcii pocas konfliktu, ked’ miesto odmietnutia
druhej strany jej ddme najavo réznymi sposobmi (technikami aktivneho poctivania)
porozumenie a zdujem.

Mnoho konfliktov sa stupriuje prave kvoli tomu, Ze v konfliktnej situdcii sme e$te
menej ako v beZnej situdcii schopni a ochotni poc¢tvat, ¢o ndm chce druhy povedat.
Jednym z cielov aktivneho poctvania je vytvorit prijimajicu atmosféru, ukazat ochotu
akceptovat zdujmy aj pocity druhej strany, uistit sa, ¢i sme fakty a pocity druhej strany
porozumeli tak ako ona a na zdklade toho hladat rie3enia prijatelné pre obe strany.

Aktivhym pocuvanim odstrafiujeme zdkladnud bariéru medzi nami a druhou stranou
tym, Ze miesto protiargumentovania a eskalovania konfliktu ddvame druhej strane naja-
vo porozumenie. Ak hovorime o porozumeni, nemusi to znamenat, Ze s druhou stranou
suhlasime, ale neznamena to ani to, Ze my sa len tvarime, Ze jej rozumieme a iba hovori-
me: ,Ano, 4no, ja vim rozumiem a chdpem vds.” - a myslime si dalej svoje.

Rozdiel medzi normalnym a aktivhym pocdvanim

Ked'Ze sa snaZime zdoraznit, Ze aktivne poc¢tvanie je v nie¢om vynimoc¢né a iné ako to
ostatné pocavanie, v nasledujucej tabul'ke popiSeme, ¢o robime ak ,normdlne” pocuiva-
ﬁ wvicenie] e a ¢o musime robit, ak chceme aktivne poc¢uvat. Pocas rozhovoru

23 s druhou stranou moZeme mat odli¥né nastavenie aj odli¥ne sa spravat.
Charakteristiky oboch spdsobov pocidvania popisujeme v nasledujuicej
tabulke.
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BeZné pociivanie

Aktivne pocivanie

Je to normalny rozhovor — nemusime
sa nijako zvlast sustredit, méZeme si popri
tom aj nieco robit.

Je to vynimoc¢ny rozhovor — chceme
sa sustredit, aby sme v3etko, ¢o povie
zachytili — pozerame sa na hovoriaceho.

Viac sa suUstredime na seba a na to,
¢o nam beZzi hlavou — prikyvujeme sice,
ale myslime si svoje.

Sustredime sa na to, ¢o nam hovori

a ddvame mu to najavo — pozerdme sa
na neho, prikyvujeme hlavou, hovorime
,Ano.” alebo ,Hmm.” A tym potvrdzuje-
me svoje pocuvanie.

Hodnotime to, ¢o povie druhd strana
zo svojho pohladu — ,To si ako mohla
spravit?”

Nehodnotime to, ¢o povie druhd strana —
prijimame jej pohlad na vec ako keby bol
nas — ,A potom si odtial' nahnevana
odisla.”

Ak nam napadajua veci, ¢o sme zaZili my
a st podobné tomu, ¢o hovori druhd
strana, povieme jej to — ,To Uplne
chapem, to ked som ja bola...”

Neprerusujeme druhd stranu svojimi
prihodami a zaZitkami.

Bagatelizujeme alebo vyhovarame pocity
druhej strane — ,No ¢o, s tym sa netrép, to
do zajtra prejde.” — ,,Ako sa mozes kvoli
malickosti tak hnevat?”

Berieme pocity druhej strany tak vazne,
ako ona sama — ,Vidim, Ze sa tym naozaj
trépis.” — ,Si poriadne nahnevana.”

Dévame druhej strane rady — ,Mal by si

Neradime, nepoucujeme, nemoralizujeme.

s tym urcite nieco urobit, nenechaj to tak.”

Mozno mnohi po pre¢itani stipca bezného po¢tvania poviete: , A ved’ ¢o je na tom zIé,
Ze mu ukdZem svoj pohlad na vec, Ze mu ddm najavo porozumenie tym, Ze mu poviem,
Ze aj ja som nie¢o podobné zaZil, alebo ked sa ho snaZim podporit v tom, Ze to nie je a’
také zIé, ako to vidi on, alebo ked’ mu poradim, ak viem ako na to?”

V priatel'skom rozhovore, kde si navzdjom hovorime z4Zitky a ked' je ndm spolu fajn,
je to uplne v poriadku a je to sucast dobrého vztahu. V pripade, Ze druhd strana ma neja-
ky problém, je v konflikte alebo v strese a potrebuje, aby ju niekto vypocul a porozumel,
je beZzné pocuvanie nedostacujuce. V situdcii, Ze druhd strana si nechce len ,pokecat”, ale
preZiva nejaky problém - hodnotenim, bagatelizovanim pocitov, ddvanim rdd a hovore-
nim vlastnych asociécii a prihod, druht stranu brzdime v jej rozprdvani, a tym strdcame
jej doveru. Okrem toho, ak niekomu radime, alebo mu vyhovdrame jeho pocity, ddvame
mu najavo, Ze neverime jeho preZivaniu, ani jeho schopnostiam situdciu zvladnut.
NemoZeme sa potom ¢udovat, Ze neciti nasu podporu.

Aby sme podrobnejSie popisali, ¢o robi aktivne pocuvanie aktivnym pocuvanim,
okrem zdkladného nastavenia popisaného v tabulke vyssie, opiSeme aj techniky aktivne-
ho pocivania. Techniky aktivneho pocivania pouZivame podla situdcie alebo ich priro-
dzene podla potreby kombinujeme. Kazda technika ma svoj konkrétny ucel, ale spdja ich
to, Ze sme pozorne nastaveni na poc¢uvanie a porozumenie druhej strany.
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TECHNIKY AKTIVNEHO POCUVANIA

Priklad: SpoluZiak ndm protireci v ndzore na hudobnt skupinu.

»Ako sa ti to méze pdcit! Ich spevdk md vysoky hlas ako nejakd baba a hrozne pritom
skrieka. Texty maju tplne o nicom a celé je to postavené na tom, Ze okukali od inej sku-
piny ich styl, ktory teraz leti. Ak sa o nich nieco piSe, tak vobec nie o ich hudbe, ale o tom,
ﬂ cvicenia|  kde sa kedy opili a nieco rozbili. Tu jednu hitovku sice do televizie pre-

22|24| tlacili, ale to len preto, Ze je provokativne natocend. Ja fakt nechdpem,
49 | ako sa ti méZu pacit.”

Povzbudzujtci: ,Aha, a eSte nieco sa ti na nich nepdci?” (Pozor! Ale nie ironicky!)

Objasniujuici: ,A co sa ti nepdci na ich textoch?” alebo , Preco sa ti zd4d cudné, Ze sa mi
pdcia?”

Reflektujuci (empaticky): , Nerozumies, ako sa prave mne moZe pdcit' takdto skupina.”

Preformulujuci: , TakZe nechdpes, ako sa mi moZe pacit skupina, ktord md Skriekaju-
ceho spevdka, hlipe texty, okukand hudbu a robia samé aféry.”

Zhrnujaci: ,Nepdci sa ti, Ze maju zlého spevdka so strasne vysokym hlasom, texty
o ni¢om, neorigindlnu hudbu, samé opilecké aféry a presadili sa len vd'aka provokativ-
nemu videoklipu.”

Ocenujuci: ,Som rdd, Ze si mi to povedal.”
Iny priklad: Kamardt sa ndm staZuje na druhého.

»Celt prestdvku bol za mnou a hucal do mria, aby sme isli spolu za nejakym jeho
kamardtom. Mne sa vobec nikam nechce ist a on ma donekonecna presviedcal.
Nedokdzal som sa ho zbavit, Nechdpem, preco sa nalepil prdave na mria. A prdve cez ti
prestdvku som sa potreboval pripravit na dal$iu hodinu a vébec som nemal na to &as.
UZ neviem, ako som mu to mal povedat, Ze ma to nezaujima.”

Povzbudzujuci: ,,A nakoniec to ako dopadlo?”

Objastiujtici: , Ty by si chcel vediet, ako mu jasne povedat, Ze s nim nikam nechces
ist?”

Reflektujtici: ,Si na neho nahnevany, Ze ta otravuje...”, ,Si nahnevany na seba, Ze sa
ho nedokdZes zbavit.”

Preformulujuci: ,Celti prestdvku ta otravoval a ty si sa ho nemohol zbavit, Ani si sa
nestihol naucit na d'alSiu hodinu.”

Zhriujuci: ,Bol za tebou jeden chalan, ktory ta presviedcal, aby ste isli za jeho
kamaratom. Tebe sa tam vobec nechce. Celt prestdvku bol za tebou, a preto si sa nemal
Cas naucit na dalsiu hodinu. A chcel by si vediet, ako mu jasne povedat, Ze nejdes nikam
a nech ta s tym uZ neobtazuje.”

Ocenvujuci: , Pdci sa mi, Ze s tym chces$ nieco robit.”

Rozdiel medzi zhriujicim a preformulujiicim vyrokom - zhrriujici sa pouZiva
vtedy, ak je potrebné preformulovat nejaky dlh3i usek rozpravania a zhrnat ho do dvoch
troch viet, v ktorych je vystihnutd podstata celého rozprdvania. Preformulovanie sa
pouziva v kratSich tsekoch na kratke potvrdenie, Ze sme porozumeli podstatu toho, ¢o
druhy povedal. Preformulovanim potvrdzujeme, Ze ,sme stdle v obraze”.

Napriek tomu, Ze aktivne pocuvanie Casto pouZivame samovolne s l'ud'mi, ktori sa
ndm blizki a sympaticki, je vel'mi doleZité sa ho naucit a pouZivat, ak chceme byt zru¢ni
pri rieSeni konfliktov - to znamend v situdcii, ked’ ,musime” aktivne pocuvat niekoho,
s kym si prdve ,nerozumieme”, nie je ndm blizky a mozZno ani sympaticky.
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SPOSOBY RIESENIA KONFLIKTOV |

Samozrejme v prirodzenom rozhovore, v situdcii, ked' vznikd konflikt alebo poméha-
me pomocou medidcie riesit konflikt dvoch inych 'udi, jednotlivé druhy aktivneho pocu-
vania pouZivame podla toho, ¢o je prave vhodné. Ci chceme viac porozumiet obsahu
toho, ¢o druhy hovori, ¢ mu chceme prejavit porozumenie v tom, ¢o citi, alebo len ho
podporit v jeho rozpravani. V reakcidch na to, ¢o ndm druhy hovori kombinujeme jed-
notlivé druhy aktivneho poc¢ivania a mixujeme koktail z reflexie, preformulovania a oce-
nenia (pozri priklad media¢ného stretnutia).

Aktivne pocuvanie a rieSenie konfliktov - v beZnom rozhovore m4d aktivne pociavanie
formu kréatkych vyrokov (,Hej, otravuje ta.”, ,Vadi ti to.”) najma ak ide o kratke prefor-
muldcie a reflexie toho, ¢o povedal druhy. V medidcii a vyjednédvani je aktivne pocdavanie
klic¢ovou zru¢nostou, ktord poméha formulovat strandm ich zdujmy a pocity. Pozornym
zdorazriovanim podstatnych casti vypovedi strdn pomédhame nielen vzdjomnému poro-
zumeniu strdn, ale pripravujeme aj podklady na definovanie sporu.

Tabulka Techniky aktivneho poctvania (podla Sadalla, Henriguez, Holmberg, 1987)

Vyrok | Ciel Co robit
L5 1. Prejavit zaujem o to, Nevyjadrujeme suhlas alebo nesuhlas.
23 ¢o hovori druhy. PouZivame neutralne slova.
2 2 2. Povzbudit druhého, ~Mohol by si mi povedat viac...?”
[ aby rozpréval dalej. ,Ako to pokracovalo?”
,Co siotom myslis?”
‘T 1. Pomoct vysvetlit to, Pytame sa otazky.
:% ¢o sa povedalo. Preformulujeme nejasnd formul4ciu tak,
s 2. Ziskat viac informacii. aby ju hovoriaci dalej vysvetlil.
S 3. Poméct hovoriacemu vidiet ,Kedy sa to stalo?”
8 iné hladiska. ~Znamend to, Ze si im potom povedal,
Ze...?”
\g 1. Ukazat, Ze po¢Gvame a rozumieme Preformulujeme hlavné myslienky a fakty
=) tomu, ¢o hovori. svojimi slovami.
g 2. Skontrolovat si svoj vyznam a interpre- | ,TakZe ty by si chcel, aby ti spoluZiaci
5 taciu toho, ¢o povedal druhy. viac verili, je to tak?”
© ~Chcela by si, aby ti neodpovedal
o vulgédrne.”
\g S 1. Prejavit porozumenie voci tomu, ¢o Vyjadrime hlavné pocity hovoriaceho.
'§' =1 druha osoba citi. »Vyzerds nahnevany.”
< @ 2. Umoznit ¢loveku pomenovat vlastné ,Zdd sa, Ze ta to poriadne rozcdlilo.”
5 Y pocity po tom, ako si ich vypocuje ,Hovoris, ako keby si sa citil vinny.”
& od nas.
S \g 1. Zhrnat dolezité myslienky, skuto¢nosti Preformulujeme hlavné myslienky spolu
) a fakty. s pocitmi.
2 = 2. Pomenovat pokrok, pokial sme sa ,Skisim zopakovat tvoje hlavné
= g dostali v rozhovore. myslienky...”
N 5 3. Polozit zaklady na dal3iu diskusiu. ., TakZe ta hnevaju tieto dve veci:..”.
v ,Zatial’ sme sa teda dohodli na tomto:...”
1. Uznat vaznost problémov a pocitov Uznajme hodnotu problémov
S druhého. a pocitov druhého.
=4 2. Ocenit pozitivne spravanie druhého. Prejavme ocenenie jeho Usilia
)E Preformulujeme hlavné myslienky a fakty | a konania.
Y svojimi slovami. ,Oceriujem tvoju ochotu riesit tento
o problém.”
,Cenim si tvoju otvorenost.”
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