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1. Socialny vyvin

Po preStudovani kapitoly budete vediet:

- Cojetosocialny vyvin

- ako prebieha socialny vyvin

. (o je to vztahova vazba a ako suvisi so socidlnym vyvinom

1.1 Socidlny vyvin a iné dblezité pojmy

Predtym, ako sa vrhneme do socidlneho vyvinu ako takého, musime si
ujasnit, s akymi pojmami pracujeme a ¢o pod nimi rozumieme. Uvedieme
si preto pat zakladnych pojmov, s ktorymi sa mozete stretnut v diskusii o
socidlnom vyvine.

Socialny vyvin.

Je velmitazké definovat, ¢o socidlny vyvin znamena, nakolko zmysel pojmu
,socialny vyvin“ zasahuje do ré6znych oblasti ludského poznania areality a je
vyrazne prepojeny s roznymi inymi aspektami vyvinu ¢loveka. V najSirsSom
ponimani ide o univerzalny proces, ktorého ciefom je realizacia ludského
potencialu, uspokojenie potrieb a zmysluplny zivot, ¢o by sme mohli nazvat
aj socialny well-being (Midgley, 2013).

Socializacia.

Pri diskusii o socidlnom vyvine sa musime dotkndt pojmu socializacia, tieto
dva procesy idu v podstate ruka v ruke celym zivotom jedinca. Socializacia
je celozivotnym procesom, kde sa jedinec postupne stava socidalnou osobou,
ziskava socidlne zruc¢nosti a preukazuje socidlne spravanie a kompetencie
v sulade s pravidlami danej spolo¢nosti. Spolo¢nost sluzi jedincovi ako
oficialny sprostredkovatel socializacie (institucie, Skoly, a pod.) a zaroven
spolo¢nost aktivne vplyva na jedinca cez malé spolocenstva ako rodina,
spoluziaci, vrstovnici, kamarati a pod.

RozliSujeme socializaciu dietata a socializaciu dospelého. Kym v prvom
pripade ide o primarnu socializaciu v zmysle nevyhnutnosti, druha
socializacia je uz ,nadstavbou”. Jedna sa o socializaciu napr. v novej praci,
v novom mieste bydliska, apod. Od jedinca sa oCakava, ze sa oboznami
s novymi hodnotami a normami, ktoré dana spolo¢nost, skupina, nové
socidlne prostredie uzndva a bude sa podla toho aj spravat (Handel, 2006).

Socialne spravanie.

Socialne spravanie je navonok pozorovatelné spravanie, ktoré vykonava
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jedinec za ucCelom kontaktu s inym jedincom, Cize tzv. interpersonalne
spravanie. Sociadlne spravanie zahrna akékolvek spravanie, ktoré ,,robime*,
aby sme komunikovali s inym jedincom, napr. verbalnu a neverbalnu
komunikaciu.

V najSirSom meradle m6zeme hovorit o dvoch typoch socialneho spravania,
a to o prosocialnom a antisocialnom type socidlneho spravania. Kym prvy
typ spravania sa poklada za spolocensky Ziaduce spravanie a podporujeme
hoako doma, takivo vzdelavacom procese av inych jednotkach spolo¢nosti,
druhy typ sprdavaniaje typom spravania, ktoré chceme eliminovat, redukovat
a vyhybat sa mu, nakolko poskodzuje spolo¢nost a dalSich jedincov a narusa
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poriadok a fungovanie spolo¢nosti (Langmeier & Krejcifova, 2011).

Socialna kompetencia.

VSeobecne sa kompetencia alebo schopnost bert ako vrodené nastavenie.
Socidlne kompetentny clovek ma mnozstvo Ciastkovych kompetencii, ktoré
obratne vyuziva pri interpersondlnom kontakte. Socialne kompetentny
Clovek vSak samozrejme vyuziva aj naucené socialne zrucnosti (Hupp et al.,
2009).

Socialne zrué¢nosti.

Ak hovorimeozruénosti, hovorime o niecom, .o mbézemerozvijat tréningom
alebo skusenostou. Socidlne zru¢nosti teda predstavuju spravanie, ktorému
sa postupne vyvinom vdaka r6znym zivotnym situaciam a prilezitostiam
u¢ime alebo sa v nom zlepSujeme. Medzi zakladné socialne zrucnosti
patria interpersondlne zrucnosti, rieSenie problémov, empatia a vcitenie
sa do druhych a zakladné komunikacné zrucnosti (nadviazanie rozhovoru,
udrzanie rozhovoru, nacuvanie apod.).

Socidlne zrucnosti su tradi¢ne chapané pozitivne. Ak som socidlne
zruény, znamena to, ze interagujem s ostatnymi v pozitivhom smere,
som priatelsky, prijemny, viem, ako sa spravat v socidlnom kontakte.
Naproti tomu, nedostatok alebo chybajtice socidlne zru¢nosti su vnimané
negativne. Ak nemam dostatocne rozvinuté socidlne zrucnosti, neviem,
¢o mam v situdciach robit, neviem zareagovat, neviem, ,Citat” socialnu
situaciu, reagujem zranujuco, negativne, agresivne a pod. V tejto suvislosti
hovorime o takomto Cloveku, ze je socidlne naivny, t.j. nepozna kulturne a
socialne normy, hodnoty a pravidla. Z pohladu Zivotnej cesty je tradi¢nym
prikladom socidlne naivného ¢loveka novorodenec. Ale aj ked vycestujeme
do cudzej krajiny, ktora sa v mnohom od nasej domovskej krajiny odlisuje, i
vtedy mézeme byt socidlne naivny. Preto je také dblezité pred vycestovanim
zoznamit sa so zvykmi a normami cielovej destinacie. Okrem toho moéze



hovorit o Cloveku, ze je aj socidlne slepy a teda nevie dekddovat informacie
v interpersondlnom kontakte a nevie spravne reagovat v socidlnych
situacidch. Uz novorodenec nie je taky socidlne slepy, ako by sme cakali, ¢o
si neskor uvedieme v kapitole o socidlnom vyvine. | novorodenec sa rodi s
,vybavenim*, vdaka ktorému je schopny viac-menej okamzite fungovat na
urcitej Urovni v socialnom kontakte.

Désledky pritomnosti alebo absencie socidlnych zrucnosti mdzeme
teda chdpat pozitivne aj negativne a netykaju sa len osoby samotnej a jej
charakteristiky, ale tykaju sa aj situacie a vysledkov socidlnej interakcie. V
tomto dichotomickom ponimani mézeme pokracovat a dostatok socidlnych
zruénosti mdézeme povazovat za adaptivny mechanizmus a deficit, resp.
nedostatok socidlnych zru€nosti, za neadaptivny (Hupp et al., 2009).

1.2 Vyvin socialneho spravania

Clovek je tvor socidlny a tento vyrok plati skuto¢ne od pociatku ¢loveka.
Nebude teda prekvapenim, ze socidlne prostredie je pre nas vyvin (¢i uz
socialny ale samozrejme aj iny) nesmierne dblezity a to, ako my interagujeme
so svojim socidalnym prostredim a ako aj toto socialne prostredie na nas
reaguje, predstavuje kltucCové faktory v socialnom vyvine Cloveka. Uvedme si
velmi zbezne socializaciu v hlavnych obdobiach zivota jedinca.

Pocinajuc prvymi diami po pocati vidime, ze dieta sa nevyvija v izolovanej
maternici bez ziadnych kontaktov so svetom okolo. Uz v prenatalnom obdobi
mozeme pozorovat komunikaciu medzi tehotnou zenou a prenatalnym
dietatom. Viaceri autori (Chamberlain, 1999; Verny & Wientraubova, 2013)
popisali rézne spésoby komunikdcie, od fyziologickej, zmysloveJ az po
emocionalnu komunikaciu. A v tejto komunikacii ako aJ v inej mame dvoch
ucastnikov, ako matku tak aj dieta. Obe strany mézu byt a redlne aj su
aktivne.

Ked sa dieta narodi a vstupi do ,videného“ socidlneho sveta (predtym
ho scasti poculo aj citilo), v prvom roku zivota je dieta uplne odkazané na
okolie a starostlivost fudi vo svojom okoli. Novorodenec je vybaveny tzv.
protosocidlnou zrelostou, vdaka ktorej je vyslovene naladeny a nehovoriac
o tom, ze aj vybaveny, na komunikaciu s ostatnym okolitym svetom
(Langmeier&l(rejél'Fové 2011). Amy uz vieme, ze vdaka tomu nie je socialne
slepy. Dieta reaguje na ludsky hlas, preJaVUJe sa r6znymi typml placu,
napodobriuje mimiku druhych, ai. Uz tu mbézeme vidiet prvi synchréniu,
resp. asynchréniu, medzi dvoma fudmi, medzi dospelym a novorodencom.

Pre dieta je najddlezitejsi mikrosvet, ktory zvycajne reprezentuje matka
a otec, pripadne nuklearna rodina. Matka je prva ucitelka medzifudskych
vztahov. K nej sa priddvaju aj dalsi ¢lenovia rodiny, vdaka ktorym sa méze
utvorit atmosféra dovery a ochoty druhému pomoct, o je doblezité pre
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nadobudnutie istoty, ze ¢lovek s ¢lovekom moze vychadzat v dobrom. Rany
vztah medzi rodi¢om a dietatom sa povazuje vSeobecne za velmi dblezity
a rozhodujuci pre neskorsi vyvin osobnosti, o Com svedcia tedrie mnohych
vyznamnych psycholégov, napr. Adler, Bronfenbrenner, Erikson, i Freud.
Podla Eriksonovej tedrie psychosocidlneho vyvinu je to prave obdobie
dojcata, kedy maju deti za ulohu vytvorit si ku okolitému svetu postoj
dbvery v inych, ze sa na druhych moéze spolahnut. Dieta ziska nadej, ze svet
je bezpe¢né miesto nazivot, ze mdze naplnit svoje potreby a dosiahnut svoje
tuzby. Ina velka psychologicka tedria je tiez nositelom tychto konceptov.
Jedna sa o tedriu vztahovej vazby, ktoru si popisSeme neskor. V tejto zivotnej
faze je pre dieta tiez velmi dolezité odliSit seba od ostatnych, postupne sa
vzdalovat od matky a explorovat svet naokolo.

Od jedného do priblizne troch rokov je pre dieta stale najdélezitejsi
mikrosvet nuklearnej rodiny. Dieta postupne zacina ziskavat kontrolu nad
sebou a vytvara si pocit nezavislosti. Tradi¢né obdobie vzdoru hovori aj o
sile ega, sile osobnosti, sile autonémie. Dieta potrebuje byt autondémne,
aby nepocitovalo hanbu a pochybnosti, ¢i veci dokaze urobit. Uspesné
dieta v tejto faze bude vnitorne motivované a odhodlané, pretoze jeho
vola bude silna. NajcastejsSia ¢innost dietata, t.j. hra, sa postupom c¢asu tiez
meni. Zac¢ina sa objavovat paralelna hra a postupne do nej vstupuju prvky
spoluprace a superivosti. Dieta si za¢ina uvedomovat fudi naokolo a aj ich
pozornost a objavuju sa prvé prejavy ziarlivosti. Cim dalej tym viac dieta
porozumieva svetu vdaka blizkym osobam a ich sprevadzaniu.

V predskolskom veku (od troch do Siestich rokov) do socidalneho vyvinu
ocividne vstupuju iné deti a dalsSi dospeli v okoli. Ako sa dieta dostava do
kontaktu s inymi detmi, uci sa s nimi vychddzat, pokusa sa o to v dobrom
i v zlom, spolupracou i stuperenim. Dieta preziva alebo iniciuje vztahy
vzajomnej dévery a pomoci alebo nepriatelské, sebecké vztahy nadradenosti
a prava silnejSieho. Predskolské obdobie je z pohladu socializacie kriticke

(Langmeier & KrejCifova, 2011), nakolko v tomto obdobi by sa mala prave
rozvijat socidlna kontrola aj socidlne porozumenie.

Vodbornychkruhochsaujalkoncepttedrie mysle, ktory hovorioschopnosti
jedinca porozumiet subjektivite inym, t.j. ako situdciu jedinec vidi, ako si
ju interpretuje a Co pripisuje aktérom, ze vidia, citia, myslia. Tedria mysle
sa nazyva aj ,Citanim mysle“, nakolko jedinec vie adekvatne precitat toho
druhého a tym mu porozumiet. V tom mu iste pomaha prave tedria mysle.
Vyskumnici sa zhoduju, Ze vyvin tedrie mysle zacina okolo 4. roku Zivota
a potvrdzuju, ze deti s rozvinutou teoriu mysle patria k najoblubenejsim,
spravaju sa prosocidlne a maju rozvinuté socialne zrucnosti (Imuta et al.,
2016; Slaughter et al., 2015).

Po nastupe do Skoly (6 -10 rokov) sa rozsiruje a zdokonaluje socializacia
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v Skolskom prostredi, pricom dolezitu ulohu tu zohrava atmosféra v Skole.
Dietaprezivaréznorodéskusenosti.Masazoznamit izazit nielen spolupracu
ale aj sutazivé a superivé pristupy. M6ze sa naucit ,diagnostikovat“
priatelsky alebo nepriatelsky pristup iného dietata k nemu. Deti si nadalej
osvojuju socialne roly, ucia sa stratégiam sebakontroly a sebaregulacie a
rozvijaju svoje moralne citenie (Langmeier & Krejc¢ifova, 2011). Dieta méze
byt usilovné a dobre zvladat prace v Skole, ale méze aj ulohy nezvladat, ¢o
moze viest ku pocitu menejcennosti. Ak dieta toto Stadium zvladne, bude sa
citit kompetentné a bude si vedomé svojich schopnosti a zru¢nosti.

V dospievani sa uvedené formy socidlneho sprdavania prehlbujug,
zdokonaluju ale aj vyhrocuju. Adolescent sa neustale vzdaluje od svojej
nukledrnej rodine v zmysle nezavislosti. Hlavnou ulohou tejto fazy je ujasnit
si, aké ma adolescent roly, ake je jeho miesto v spolocnosti, ako sa definuje
a aku ma identitu. Jednoducho hovorime, ze hlada identitu a ked si ju
definuje, bude verny svojim idedlom, ludom okolo seba, lebo bude pocitovat
spolupatri¢nost, prosocidlnost. Na druhej strane mozu sa v tomto Stadiu
vyskytnut problémy, kedy je pre adolescenta tazké si ndjst svoje miesto a
tak pocituje konfuziu identity. Okrem toho sa do popredia prediera novy typ
vztahov zalozenych na intimite.

V dospelosti sa zda byt socializacia ukoncena. Dospely jedinec chape
obsah a prejavy réznych socialnych roli, vyuziva r6zne prejavy socidlneho
spravania, preferuje prosocidlne spravanie. Ale je tomu naozaj tak? Prave
naopak. Pocas celej dospelosti Cloveka sprevadzaju rézne socialne skupiny,
formalne ¢i neformalne, v ktorych si ¢lovek musi hfadat svoje miesto.

Na zaciatku dospelosti zvycajne hfada intimny vztah, partnera, s ktorym
by si zalozil rodinu. Ak ndjde lasku, pocituje ju ako hlboké zdielanie. Ak sa
to jedincovi nepodari, m6ze sa citit izolovany, nemilovany, mat nenaplnené
vztahy ¢i dokonca vyhybat sa intimnym vztahom.

V zrelom veku nastdva potreba vytvarat veci v zmysle generativity,
produktivity, tvorby. Tyka sa to samozrejme ako deti, tak aj idei, produktov,
apod. Ak sajedincovi nedari vyjadrit svoje tvorivé potencidly, méze pocitovat
stagnaciu, ochudobnenie. Vysledkom tejto fdzy je schopnost starostlivosti
o to, Co Clovek vytvoril. Atedaajodeti.V tejto faze vytvaraju dospeli jedinci
zakladnu nuklearnu jednotku pre prichod nového jedinca a spustaju tak nové
kolo socializacie. Podla svojich kompetencii a zrucnosti usmernuju nového
¢lena spolocnosti.

Nasklonkuzivotaclovekrekapitulujeavlepsom pripadecitizadostucinenie,
uspokojenie z toho, ¢o mu zivot priniesol a vidi v zivote zmysel, ¢o ho
vedie k integrite. Na druhej strane, pokial nepocituje spokojnost, ale prave
pochybnosti, sklamania, mo6ze to viest k zufalstvu a pocitu nezmyselnosti.
Pozitivhym vysledkom tejto fazy je zivotna midrost ako rokmi nahromadené
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vedomosti a skusenosti, ktoré jedinec méze odovzddvat dalSim generaciam.

Mnohi seniorisliziaako dalSie osoby v procese socializacie pre svoje vnucata
a su v tejto ich novej role nenahraditelni.

1.3 Socialne spravanie z pohladu vztahovej vazby

Ako vidime, socialny vyvin ako kazdy iny vyvin, je celozivotny proces,
ktory ma svoje Specifika v kazdom obdobi fudského zivota. Vo vSeobecnosti
v socializacii rozliSujeme tri zakladné vyvinové aspekty (Langmeier &
Krejcifova, 2011):

socidlna reaktivita- znamena vytvorenie si citovych vztahov v blizSom a
SirSom socidlnom prostredi jedinca;

socidlna kontrola- preberanie hodnotovej a moralnej orientacie socidlneho
okolia a spravanie sa podla pravidiel, ktoré urcuje dana spolo¢nost;

socidlne roly- pochopenie a Zzitie svojej roly, t.j. prejavovat sprdvanie a
postoje podla o¢akdvania spolo¢nosti vzhladom k danej roli.

Jedinec sa vo svojej socializacii teda musi popasovat s tym, aby si vytvoril
blizke emocionalne vztahy s fudmi naokolo, aby si zvndtornil hodnoty,
normy, pravidla spolo¢nosti a zaroven sa spraval v sulade so svojou rolou
resp. rolami v spoloCnosti. Tieto tri tlohy su skutocne obrovské a preto nie
je prekvapenim, ze nie vzdy sme ich schopni plnit.

V pripade prvej ulohy, socidlnej reaktivity, je cielom vytvorit emociondlne
vztahy. Matka je zvycajne prva osoba, s ktorou si takyto blizky vztah
vytvarame. Na zaklade svojich pozorovani Bowlby (2010) predpokladal, ze
jednym z komponentov vztahu dietata s matkou je tzv. vztahova vazba (ang.
attachment). Prejavuje sa inStinktivnym spravanim, ktoré dieta orientuje na
kompetentnejSiu, silnejSiu osobu (Brisch, 2011). Tato vazba ma chrdnit dieta
v jeho prvych rokoch pred nebezpecenstvom a suvisi tak aj s evolu¢nou
adaptaciou cloveka.

Ainsworthova (podla Brisch, 2011) verila, ze vSetky deti su do istej miery
priputané, ale existuju rozdiely v pocite bezpecnosti, ktoru deti citia voci
inému Cloveku. Rozdelila deti podla sprdavania, ktoré odpozorovala (napr.
plac¢, tuzbaudrzat kontakt, hfadanie blizkostiaintenzita pozdravu s matkou).
Vytvorila tak 3 skupiny deti, a to bezpeCne priputané a neisté (vyhybavé
deti a ambivalentné deti). Mainova (podla Hasto, 2005) doplnila klasifikaciu
o Stvrty typ- dezorganizované priputanie.

Na zaklade spravania rodic¢a v dyade s dietatom si dieta vytvara scenare
vztahovej vazby (Waters & Waters, 2006, podla Bretherton & Munholland,
2008), t.J. ako kontakt prebieha, ako sa sprava rodic, ako sa sprdava dieta, ako
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navzajom nasebareaguju. Tieto scendre tvoria potom zaklad tzv. vnutornych
pracovnych modelov vztahovej vazby. Vnutorné pracovné modely obsahuju
zapamatané interpretacie sveta, skidsenosti vo vztahoch, pravidla, ako sa
vztahovat ku ostatnym, ale aj poskytuju isté interpretacné filtre, cez ktoré
jedinci neustale filtruju informacie o svete, teda o¢akavania, ako sa bude
socialne prostredie spravat a ako by sa mal aj jedinec spravat. (Bretherton &
Munholland, 2008).

Schopnost vytvorit si kvalitné, zdravé, blizke vztahy je jednou z dolezitych
zivotnych uloh. Kvalita vztahov je ovplyvnena nielen skorymi skiisenostami
z detstva, ale aj réznymi inymi udalostami, napr. tlakom rovesnikov, vztahmi
v Skole, prvymi ldskami, manzelstvom apod. (Brisch, 2011). Zmeny vztahove;j
vazby mézu byt aj pozitivne ale aj negativne. K zlepSeniu vazby moze dojst
vdaka pozitivnym zivotnym udalostiam, ku zhorSeniu zasa pri naro¢nych a
tazkych udalostiach (napr. imrtie rodica, pri chorobe a pod.) (Hasto, 2005).

V principe vS8ak vztahovad vazba zostdva konzistentnd pocas celého
zivota vdaka vnutornym pracovnym modelom. V sumare mozeme hovorit
o Styroch typoch vztahovej vazby v dospelosti (Bartholomew & Horowitz,
1991; Brennan et al., 1998; Hasto, 2005):

« bezpecny typ - pozitivne vnimanie seba i druhych, s nizkou mierou
vyhybania sa a zavislosti, v pritomnosti ostatnych sa citia bezpecne
a pohodlne. vazia si vztahy a vedia ocenit vklady do vztahov, jednak
svoje, jednak svojich partnerov.

« Uzkostny typ- negativne vnimanie seba, ale pozitivne vnimanie inych,
s vysokou mierou zavislosti na inych, chcld dékazy a uistenia lasky
druhych. Su zmateni, neobjektivni a priliS sa zaoberaju vztahmi z
minulosti. Zdaju sa pasivni, bezvyrazni, ustrachani a zaplaveni vztahmi,
niekedy az agresivni a prili§ analyticki, pricom maju problém vidiet
vztahy aj z tej druhej stranky.

- vyhybavy- pozitivne vnimanie seba, ale negativne vnimanie inych,
citia sa nepohodine v blizkosti inych, nechcd byt od nich zavisli a
maju problém im doverovat. M6zu odmietat dolezitost vztahov vo
vSeobecnosti, pretoze si viac cenia silu a nezavislost.

« anakoniec dezorganizovany typ- ktory je definovany ako negativnym
obrazom seba tak i ostatnych s vysokou mierou zavislosti aj vyhybania
sa. Takito jedinci mézu vykazovat znaky predchadzajucich typov.
Okrem toho vSak maju zmatené prejavy a myslienkové pochody, ked
maju rozpravat o traumatickych spomienkach z detstva.

KedZe vztahova vazba nas sprevadza na kazdom kroku, nefungujeme bez
nej ani v pracovnej oblasti. Vztahovd vazbu v pracovnej oblasti mo6zeme
definovat ako afektivne alebo citové puto medzi osobou a jej pracovnym
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prostredim (Rioux, 2006), napr. fyzickym prostredl'm spolupracovnikmi,
podrladenyml ako aj nadriadenymi. Délezité je, ake typy vztahovej vazby
maju ¢lenovia pracovného kolektivu, pracovnej skupiny a pod.. Na zaklade
vedomostiotypoch vztahovejvazby mozeme predpokladat, ako sa pracovnik
bude v praci spravat a ¢o mézeme od neho ocakavat.

Ak pracuju dvaja jedinci s bezpe¢nym typom vztahovej vazby v jednom
time, budu pravdepodobne rezonovat, budu si viac rozumiet, budu sa citit
prijemne vo svojej spolo¢nosti, budu chciet so sebou komunikovat, budu
vyhladavat spoloc¢né travenie ¢asu a pod.

Ak vSak spolupracuju jedinci, z ktorych jeden ma Uzkostny typ a druhy
vyhybavy typ vztahovej vazby, pravdepodobne si nebudd tak rozumiet.
Kazdy ma totiz iny ciel socialneho spravania, resp. komunikacie. Jednému
staci vidiet sa raz za tyzden a predebatit pracovné zdlezitosti, druhy
potrebuje stretnutia na dennodennej baze. Jedného netreba povzbudzovat
zdielat svoje informacie, z druhého to musime pomaly ,tahat ako z chlpatej
deky*“.

Nekompatibilitou alebo rozdielnymi typmi vztahovej vazby mo6zu na
pracovisku vznikat konflikty, o ktorych by sme mohli povedat, ze su
neporozumenim sa navzajom. Poznanie typu vztahovej vazby prinasa
mnozstvo pozitiv ako v osobnej tak i pracovnej sfére.

Zhrnutie kapitoly

Socialny vyvin je univerzalny proces, ktory ma za ciel socidlny well-being.
Socializacia je celozivotnym procesom, v ktorom nadobudame socidlne
zruc¢nosti, uchopujeme socidlne roly a poznavame socidlne kontexty.
Socidlne spravanie je akékolvek spravanie zamerané na komunikaciu v
najSirSom ponimani. Socidlne kompetentny clovek je clovek ,zbehly” v
spoloc¢nosti, ktoré ma rozne socidlne zru¢nosti a vie ich adekvatne vyuzit.
Socidlne zru¢nosti mdézeme rozvijat a zlepSovat.

Pre adekvatny socidlny vyvin je velmi doélezité socidlne prostredie.
Pocinajuc matkou, otcom, neskor dalSimi clenmi nuklearnej rodiny sa radius
socidlneho prostredia dietata rozsiruje. Po narodeni je délezité vybudovat
déveru v svet a v ludi naokolo, do troch rokov je délezité vybudovat
autonémiu dietata, v predSkolskom veku povzbudzovat jeho iniciativu. V
Skole je délezité podporovat usilovnost dietata, adolescent je zamerany
na vytvorenie spravneho ega. Mlady dospely sa zameriava na vytvorenie
intimneho vztahu, dospely jedinec v strednom veku sa snazi produkovat a
generovat, Ci uz deti alebo iné , produkty”. A najstarsi jedinci rozmyslaju o
zmysle Zivota.

V celom zivote je dblezita vztahova vazba. V najskorSom veku je dolezité,
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aby si dieta vytvorilo aspon jednu bezpecnu vztahovu vazbu. Typy vztahovej
vazby su isté alebo ich nazyvame aj bezpecné a neisté (mo6zu byt vyhybavé,
uzkostné a dezorganizované). Bezpecna citova vazba podporuje zdravy vyvin
dietata a funguje v jeho vyvine ako ochranny alebo protektivny faktor, ktory
zmierfiuje dopady inych rizikovych faktorov rezultujicich do vzniku poruch.
Naopak, neista citova vazba predstavuje istu rizikovd premennu. Vztahova
vazba ovplyviiuje nase spravanie, myslenie, citenie v kazdej oblasti.

Otazky na opakovanie
1. Uvedte priklady socializacie deti a dospelych.
Uvedte priklady socialneho spravania.
Uvedte, ako chapeme socidlne zru¢nosti a kompetencie.
Kto je socidlne slepy a socidlne naivny?

LA N

Uvedte charakteristiky socidlneho vyvinu v jednotlivych etapach
ludského zivota.

6. Co je to vztahova vizba?
7. Aké typy vztahovej vazby pozndme?

8. Uvedterdznescendre spravaniasapracovnikovsrdéznymikombinaciami
vztahovej vazby.

DalSia odporti¢ana literattra

Langmelier, J., & KrejCifova, D. (2011). Vyvojova psychologie (2nd rev.).
Grada.
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2. Co je konflikt

Po prestudovani kapitoly budete vediet:
« Co chdapeme pod pojmom konflikt
« s akymiroznymi konfliktami sa mézeme v Zivote stretnut

2.1. Vyznam pojmu konflikt

Slovo konflikt je v bezne pouzivanom jazyku vSeobecne zname, hoci pévod
slova je latinsky. Vyznam konfliktu sa da synonymicky vyjadrit r6znymi
pojmami ako napr. hadka, spor, nezhoda, nezrovnalost, nesulad, nesuhlas.
V ramci zakladnych preJavov spravanla Cloveka medzi ludmi je vyrazne
prepOJeny S pojmami superenle a sutazenie. Pri vyjadrovani extrémneho
stupna konfliktu sa pouzivaju slova ako rozkol, zrazka, mrzutost, aj bitka
a boj. Z cudzich slov st pojmu konflikt vyznamovo blizke napriklad vyrazy
kontroverzia, konkurencia, kolizia, antagonizmus alebo rivalita.

Slovo konflikt pochadza z latinského slova conflictus, ktoré je tvorené
predponou con- a korefnom slova flictus. Latinsky vyraz flictus je odvodeny
od slovesa fligo s vyznamom udriet, v tvare podstatného mena flictus sa da
do slovenciny prelozit ako naraz, uder. Doslovny vyznam latinského vyrazu
conflictus teda je zrazit sa s niekym, bit sa s niekym, ¢o mozno chdpat nielen
doslovne, ale aj obrazne. Ide teda o vyjadrenie simultanneho naroku dvoch
alebo viacerych jednotlivcov, ktori stoja na opacnych stranach, diametralne
saodliSujuabojujuotiistuvec(Kfivohlavy,2002,2013).V historii psycholégie
sa pojem konflikt objavil napriklad v tedrii Kurta Lewina (Gillernova, 2001;
Sheehy, 2005), ktory definoval tri typy intrapersonalnych konfliktov:

. ide o konflikt dvoch kladnych sil v pripade, ze su pre ¢loveka pritazlivé
dva ciele sucasne;

« konflikt dvoch negativnych sil, ked' sa jednotlivec musi rozhodnut pre
jednu z neziaddcich moznosti;

« a konflikt medzi kladnou a zapornou hodnotou, ked ma clovek voci
ciefu ambivalentny postoj.

2.2. Definicie konfliktu

Definicie konfliktu sa vyskytuju v troch typoch. V prvom type sa konflikt
definujeakozrazka, kedv pripaderozporudochadzak napatiu, ktoré vedie ku
krizeniu snah a zaujmov, k priamemu boju. Druhy typ definicii charakterizuje
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konflikt ako destabilizujici aspekt systému, ktorého nasledkom byva
zmena jeho stavu. V tretom type je konflikt druhom frustracie, vznika v
pripade, ak v procese uspokojovania potreby resp. pri dosahovani ciela pride
k stretu protichodnych sil. V takto definovanom konflikte sa jeho tcastnici
nachadzaju v naroc¢nej zivotnej situdcii.

Vo vSeobecnosti vyznam pojmu konflikt m6zeme zhrndt takto: konflikt je
stretnutie dvoch alebo viacerych snah, sil a tendencii, ktoré sa celkom alebo
do urcitej miery navzajom vylucCuju alebo su protichodné (Kfivohlavy, 2002,
2013). Podobne Hockerova a Wilmot (2004) hovoria o konflikte ako o nezhode
medzi dvomi alebo viacerymi stranami, ktoré su na sebe vzajomne zavislé a
uvedomuju si svoje nekompatibilné ciele, nedostatok zdrojov a zasahovanie
druhej strany pri dosahovani svojich cielov. V kontexte fungovania
jednotlivca v skupine sa konflikt vymedzuje cez vnimanie konania druhych
0s6b ako nekompatibilného s vlastnymi zaujmami (Halamova, 2008).

Konflikt je pojem s viacerymi vyznamami, ale jeho konotativny vyznam je
¢astochdpany skérnegativne. Clovek méze brat konflikt ako nie¢o zrarujlce,
dostdva sa v suvislosti s nim do neistoty, m6ze dokonca obviriovat druhych,
ze ho zapriCinili. Takéto prezivanie konfliktu potom narusa prirodzenu
interakciu, zhorSuje komunikaciu do takej miery, ze ¢lovek tazko porozumie,
o Co ide druhej strane. Tymto sposobom sa konflikt méze rozvinut do
deStrukcie.

Na druhej strane konflikt méze byt aj prinosom v tom, ze prispieva k
odhalovaniu problémov, poukazuje na potrebu nie¢o zmenit a stimuluje
socialne ucenie. To, ¢i v kone¢nom doésledku konflikt prinesie negativne
dosledky alebo ¢i bude prinosom, zalezi od toho, ako sa s konfliktom naraba,
¢i su kroky aktérov konfliktu destruktivne alebo konstruktivne (Mischnick,
2007).

Realita konfliktu ma tri trovne, ato problém, vztahy a hodnoty (Mischnick,
2007). Konflikt teda vznika okolo konkrétneho problému, ked vznikaju
otazky, otvaraju sa témy, v ktorych ide o odlisSné zaujmy, ktoré Casto
ostavaju nepochopené a nevyjasnené. V dalSej Urovni sa potom konflikt
Casto sustreduje na vztahy medzi stranami, pricom je typicka nedovera,
predsudky, vyhybanie sa kontaktu. Tretia uroven reality konfliktu je o
hodnotdach. Tato skutonost méze situaciu konfliktu skomplikovat, pretoze
hodnoty maju pre osobnost ¢loveka vyznamnu funkciu tym, ze su ciefom,
o ktory sa clovek usiluje, a m6zu byt silnejsSie nez biologicky zakotvené
potreby (Smékal, 2007).

2.3. Druhy konfliktov

Konflikty mozno (¢lenit podla poctu zucastnenych oséb a podla
psychologickej charakteristiky konfliktu (Hold, 2003; Kfivohlavy, 2002, 2013).
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Podla poctu zucastnenych os6b mozu byt konflikty:

« intrapersonadlne - vnutorné, osobné konflikty jednej osoby;

« interpersonalne - konflikty medzi jednotlivcami;

«  skupinové - konflikty vo vnutri danej skupiny;

«  medziskupinové — medzi dvomi alebo viacerymi skupinami fudi.

zvlastnym druhom skupinového konfliktu je konflikt jedinca so skupinou.
Specifickym pripadom je konflikt jedinca so skupinou, ktorej nie je ¢lenom
(individuum verzus skupina).

Podla psychologickej charakteristiky konfliktu sa vyskytuju tieto druhy:

konflikty predstav (kognitivny aspekt);

konflikty nazorov;

konflikty postojov;

konflikty zaujmov.

Vrealnomzivote sukonflikty vzdy zmieSanéhotypu, avsak pre porozumenie
konfliktom je uzitocné ich triedenie podla prevladajicej charakteristiky,
ktorou mézu byt kognitivne procesy, nazory, postoje alebo zaujmy.

2.3.1. Konflikty predstav

Pri konfliktoch kognitivhych prvkov ide o konflikty pocitov, vhemov,
predstdv. Pomenovanie sa da zjednodusit na konflikty predstav.

Z charakteristiky procesu utvarania predstav vyplyva, ze predstavy dvoch
fudi o tej istej veci sa mozu od seba liSit, tento jav je normalny, ale vyplyvaju
z neho konflikty, ktoré su tiez normalnym javom.

Prevenciou konfliktov predstdv a ich rieSenim je uvedomenie si moznej
odliSnosti predstavy inej osoby o danej veci. Je treba zretelne vyjadrit svoju
predstavu a zaroven si overit, ako chape takto vyjadrenu predstavu druha

strana. Tento postup by mal byt vzajomny. Doélezity je teda rozhovor a
tolerantnost k odliSnostiam predstdv jednej i druhej strany.

2.3.2. Konflikty nazorov

Rozdielne nazory sa prijimaju ako nieco, o je prirodzenejSie nez rozdielne
postoje a zaujmy, preto sa o nich lahSie hovori.

Pri vzniku odliSnych nazorov vstupuju do hry odlisné hladiska a najma
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to, aku vahu maju Jednothve hladiska, ako su preferované. V pozadi tychto
ndzorov ja samozrejme systém hodndt. Ku konfliktu dochadza lahSie medzi
fudmi s odliSnym systémom hodndt.

RieSenie konfliktu ndzorov je mozné experimentdalnym overovanim,
testovanim hypotézy (prikladom je odliSny nazor dvoch badatelov na td
istu vec). V beznych kazdodennych situaciach je v situacii konfliktu nazorov
mozné sa opytat na nazor odbornika, experta. Ak ide o situdciu, ked je
mozné mat na vec rdzny ndzor, ale je dolezité sa dohodnut, zavadzaju sa
normy (prikladom su technické normy, predpisy, nariadenia, zakony). Ak sa
odlisnost ndzorov na rieSenie nejakej veci tyka viacerych fudi, je moznym
spésobom rieSenia konfliktu hlasovanie. Toto boli len niektoré moznosti
ako riesit konflikt ndzorov.

2.3.3. Konflikty postojov

Postoj v porovnani s ndzorom sa odliSuje tym, ze je podfarbeny osobnym
citovym vztahom. V konflikte nazorov je mozné argumentovat, ale v
konflikte postojov sa takto vela ziskat neda.

Pri rieSeni postojovych konfliktov je dblezité si uvedomit zvySenu citlivost
na emocionalne signaly, ktoré sa ¢asto komunikuju neverbalne. vV zaplave
vyznamnych argumentov sa da pohybom, mimikou, gestami vyjadrit
nevrazivy vztah k protivnikovi — partnerovi. Ten potom citi nielen utocenie
na jeho nazor, ale aj ohrozovanie svojho sebavedomia a je velmi citlivy na
prejavy nadradenosti, dominancie. Ak mu prejav jeho partnera dava najavo
jeho menejcennost, velmi sa ho to dotkne. Preto sa stdva, ze logicky sa boj
vyhra, ale emocionalne ide o porazku. Preto sa odporuca pri presadzovani
pozitivnych postojov uvedomovat si vyznam neverbdlne prejavovanych
emaocii.

2.3.4. Konflikty zaujmov

Klasickym prikladom konfliktu zaujmov je sibojalebo duel, teda stretnutie,
v ktorom moze zvitazit len jedna strana. Tento typ konfliktov ma mnoho
foriem, prikladom moéze byt, ak sa dvaja ludia zrazia vo dverach. vV takom
pripade méze ist o konflikt dvoch neokréchancov, ktori sa naraz tlacia do
dveri a ziadny z nich nechce ustupit, alebo o konflikt dvoch dzentlmenov,
ktori si navzdjom davaju prednost a ziadny z nich nechce vojst ako prvy.

Konflikty zaujmov st v medziludskych vztahoch najtazsie a najzlozitejSie
a maju aj najvacsie dosledky.
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Zhrnutie kapitoly

Kurt Lewin ako prvy v histérii psychologie pouzil vo svojej tedrii pojem
konflikt, ktory definoval tri typy intrapersonalnych konfliktov. Existuje
viacero definicii konfliktu, ktoré ho vo vSeobecnosti definuju ako ,stretnutie
dvoch alebo viacerych snabh, sil a tendencii, ktoré sa celkom alebo do urcitej
miery navzajom vyluc€uju alebo st protichodné“. Konflikty mézu mat svojimi
dbésledkami negativny alebo pozitivny prinos. Konflikt sa méze prejavovat
na troch Urovniach a to na urovni problému, na drovni vztahov alebo na
urovni hodndt. Podla pocCtu zucastnenych osdb rozliSujeme konflikty:
intrapersonalne, interpersondlne, skupinové, medziskupinové. Podla
psychologickych javov delime konflikty na: konflikty predstav, konflikty
nazorov, konflikty postojov a konflikty zaujmov. Pri konflikte predstav su
dolezitymi preventivhymi prvkami rozhovor a tolerancia k odliSnostiam v
predstavach inych oséb. Pri konfliktoch vyplyvajdcich z odliSnosti nazorov
je délezité mat moznost otestovat pravdivost roznych nazorov, opriet sa
0 nazor autority (odbornik, predpisy, zakon, normy ap.), alebo moznost
hlasovat. NajdélezitejSou strankou pri konfliktoch z dévodu odliSnych
postojov je zvySena citlivost na emocionalne signaly, prejavy nadradenosti
alebo pocity menejcennosti. Pomaha zvySena koncentracia na emocionalne
obsahy komunikované neverbalne a ovladanie neverbalnej komunikacie.
Konflikty zaujmov maju najvacSie dosledky do zivota fudi a preto su
najzlozitejsie.

Otazky na opakovanie
1. Ako je konflikt definovany z hladiska etymolégie?

I

Ako definuje konflikt a jeho tri typy Kurt Lewin?

»

Aké tri typy definicie konfliktu poznate?

»

Vysvetlite negativny a pozitivny prinos konfliktu. S akym prinosom
konfliktu ste sa v zivote stretli vy? Uvedte priklad.

5. Vysvetlite charakteristiku konfliktu podla poctu zicastnenych oséb.
6. Akokategorizujemekonfliktyvzavislostiod psychologickychvlastnosti?

Kognitivne konflikty vyplyvajuce s odliSnosti predstdv mozno riesit
Istymi sposobmi. Uvedte ako.

8. Aké faktory stoja v pozadi konfliktov z dovodu odliSnych nazorov?
Ktorastranka postojanajviac ovplyvnujevznik a pretrvavanie konfliktov
vyplyvajucich z odliSnosti postojov?
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10. Preco patria konflikty zaujmov k najtazSie manazovatelnym konfliktom?
Uvedte priklad.

11.Ako by ste stru¢ne opisali preventivne opatrenia voci vzniku
a pretrvavaniu konfliktov z dévodu odlisSnych predstav, nazorov,
postojov a zaujmov?

DalSia odportéana literatura
Cakrt, M. (2000). Konflikty v fizeni a fizeni konfliktd. Management Press.
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3. Clovek v konfliktnej situacii

Po prestudovani kapitoly budete vediet:

« Coje to konfliktna situacia

« ako nds konfliktova situacia méze zatazit
- ako reagujeme a tolerujeme zataz

« akd socialnu rolu zaujmeme v konflikte

3.1. Konfliktna situacia

Konfliktna situaciaje formou socialnej situacie, ale ma svoje Specifika. Je to
systém, v ramci ktorého prebiehaju interakcie medzi ucastnikmi konfliktu.
Tieto su Casto otvorene nepriatelské, zamerané proti protivnikovi s cielom
zvitazit nad druhou stranou. Udastnici konfliktu sa v konfliktnej situdcii
orientuju len na svoje zaujmy a potreby, hodnoty a ciele, usiluju sa o svoj
prospech a to aj na ukor protistrany.

3.2. Stupne zataze v konfliktnej situacii

Konfliktna situacia patri do kategdrie narocnych zivotnych situdcii, spolu
so situdciou neprimeranych uloh a poziadaviek, problémovou situaciou,
situaciou obsahujicou prekazky (frustracia a deprivacia) a stresovou
situdaciou. Naro¢né zivotné situacie sa daju kategorizovat podla stupna
zataze, ktory je v nich kladeny na ¢loveka. Ide o stupne od beznej zataze, cez
zvySenu zataz, hraniénu zataz az k extrémnej zatazi (Hola, 2003). Pre kazdy
stupen su charakteristické reakcie ¢loveka na zataz.

3.2.1. Bezna zataz a reakcie na nu

Nazvladanie beznejzataze je Clovek pripraveny vdaka r6znym zru¢nostiam,
navykom, schopnostiam a podobne. Bezna zataz je sucastou kazdodenného
zivota a je pre ¢loveka znama. Dokdze ju predvidat, ocakavat (napriklad
pocitame s tym, ze ak denne cestujeme autobusom do prace, tento dopravny
prostriedok m6ze meskat). Vyrovndvanie sa s tymto typom zataze prebieha
prostrednictvom stereotypu a zautomatizovanych reakcii. Zaroven plati, ze
pri tomto type beznej zataze nedochadza k stimulacii rozvoja osobnosti.
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3.2.2. Reakcie na zvySenu zataz

V novych a menej beznych situaciach musi clovek reagovat novym,
neobvyklym spdsobom, musi hfadat nové cesty k ziskaniu svojej rovnovahy.
Situdcie zvySenej zataze riesi tak, ze bud meni vonkajSie prostredie alebo
seba, aby doslo k vyrovnaniu. K tomu je potrebné mobilizovat potenciadlne
dusSevné sily. Vdaka tymto situaciam si ¢lovek méze osvojit nové zruénosti,
nacerpat nové poznatky a socidlne sp6sobilosti. Vysledkom je aj ziskanie
novej skusenosti. Tento typ zataze je nevyhnutnou podmienkou psychického
rozvoja Cloveka a da sa zvladat bez toho, ze by mal nepriaznivé désledky pre
psychiku.

3.2.3. Hrani¢na zataz a jej nasledky

Hrani¢nd zataz saobjaviv pripade, ak je nesulad medzi narokmivonkajSieho
prostredia na ¢loveka a medzi jeho vybavenostou a pripravenostou. Tieto
situdcie sa daju riesit len s vynalozenim velkého Usilia, zmobilizovanim
vSetkych psychickych sil. Reakcie na hrani¢nd zataz mozu byt primerané,
ale objavuju sa v nich aj neadekvatne prvky, prejavia sa rézne funkcné
poruchy a vyvinovo nizsie spdsoby spravania. Vyrazne sa menia fyziologické
ukazovatele (tep, dychanie, krvny tlak, teplota), vznika zvySené psychické
napatie, citové vzrusSenie alebo extrémna apatia. Tento stupen zataze
preveruje uroven zvladania jednotlivca i skupin. Nasledky hrani¢nej zataze
mozu byt prechodné a uklfudnenim situdcie sa stracaju, ale v niektorych
pripadoch zanechavaju trvalé zmeny v psychike cloveka, hlavne v
emocionalnej sfére a v sfére integracie osobnosti.

3.2.4. DOsledky extrémnej zataze

V tomto pripade je uz rozpor medzi poziadavkami vonkajSieho prostredia
a moznostami a predpokladmi na ich zvladnutie u jedinca taky vyrazny,
Ze nie je v jeho silach aktivne reagovat na zataz, nie je schopny vyvinut
primerany protitlak a podlieha tlaku situacie. Dochadza k psychickému
zlyhaniu, ktoré je doprevadzané vyraznymi poruchami v spravani, zmenami
vo fyziologickych i psychickych procesoch a zanechava uz trvalé nasledky
na zdravi. Tieto reakcie maju za ciel kompenzovat neschopnost vyrovnat
sa s extrémnou zatazou, ciefom pre organizmus je v tomto pripade
dosiahnutie psychickej vyrovnanosti. Normalne je teda v tomto pripade
prave abnormalne spravanie. Obranny a kompenzacny charakter spravania
¢loveka moze byt aj casovo obmedzeny. Ked sa situdcia upravi, psychicka
¢innost sa znormalizuje a to bud z vlastnych rezerv (spontanna remisia)
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alebo pomocou z vonkajsieho prostredia (napriklad psychoterapiou).

3.3. Konfliktova tolerancia

Konflikt a konfliktom vyvolana konfliktna situacia méze byt zdrojom
vsetkych uvedenych stupriov zataze. Prezivanie zataze je velmi individualne.
Na to, ako ¢lovek vnima a posudzuje svoje prezivanie a intenzitu zataze,
vplyvaju najma tieto Cinitele: typ podnetu resp. situdcie (napr. intenzita
podnetu a jeho neocakavanost), subjektivny vyznam hodn6t, (o ktorych sa
osoba nazdava, zZe su v konfliktnej situacii ohrozené), zivotné skusenosti
(ako Clovek zvladal a zvlada konfliktné situdcie), osobnostné charakteristiky
Cloveka (napr. temperament, schopnost raciondlnej kontroly), vonkajSie
podmienky a odolnost voci zatazi (Hola, 2003).

Odolnost voci zatazi sa niekedy nazyva frustracna tolerancia (Hold, 2003;
Smékal, 2007), v pripade konfliktu konfliktova tolerancia. Je to schopnost
vyrovnavat sa s naro¢nymi (konfliktnymi) situdciami bez maladaptivnych
reakcii.Pojemmaladaptaciasapouzivanavyjadrenieneschopnostiadaptovat
saalebo saadaptovat zle; primaladaptacii dochadza k naruseniu prirodzenej
interakcie medzi ¢lovekom a prostredim, na zaklade neurofyziologickych a
psychickych (osobnostnych) dispozicii jedinca.

Konfliktova resp. frustracna tolerancia zavisi od vrodenych vlastnosti
organizmu, kontextu jeho osobnosti, veku (odolnost vzrasta do veku okolo
16 rokov), aktudlneho somatopsychlckeho stavu a zivotnych skusenosti.
Vyznamné suU najma skdsenosti s naroCnymi zivotnymi situaciami. Tu
zohravaroluto, aké silné azavazné situacie na cloveka v minulosti uz pdsobili
a aj v akom poradi. S tymto suvisi aj repertoar technik vyrovnavania sa s
tymito situaciami, ktorée si Cclovek v doterajSom zivote osvojil. Zaroven plati,
ze odolnost sa zvySuje v dosledku dobrého zvladnutia predchadzajucich
narocnych situacii. Postupné zvysSovanie narokov vedie k prispdsobovaniu
a ,otuzovaniu“, to znamena k zvySovaniu odolnosti voci zatazi (Hold, 2003).

Uroven frustracnejajkonfliktovejtolerancie moZznoopisat prostrednictvom
jej Styroch zloziek (Smékal, 2007). Patri sem v prvom rade osobnostna
nachylnost ku stresu, ktord sa prejavuje tendenciou k takym typom
spravania, ktoré vyvolava frustraciu a spésobuje stresy. Druhou zlozkou
frustracnejtolerancie je osobnostnacitlivost nastresory, ktora diferencuje
ludi podla toho, nakolko beru veci v zivote prilis vazne, su zranitelni a
precitliveli. Dalsim faktorom konfliktovej tolerancie je schopnost zvladat
bezné dlohy a stresy, ktort ¢lovek nadobida uéenim a skisenostou. Stvrty
faktor sa tyka rozsahu aktualnych zivotnych stresov, ktoré mézu vdanom
Case ovplyvnovat prezivanie aj komunikaciu v konfliktnej situacii a pdsobia
negativne na adaptovanost.

Skusenost z prezitia konfliktu méze Cloveka ovplyvnit pri zvladani a
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preéivanl’ buducich konfliktnych situdcil, priéom tento vplyv méze byt
pozitivny aj negativny. Vpva skusenosti z rieSenia konfliktovej situacie
sa teda v buducnosti moze preJaV|t /o) vyssej zranitelnosti alebo naopak v
uspesnejSom zvladani takychto situacii v buducnosti. Takze sa moze stat, ze
po odzneni konkrétnej konfliktnej situdcie (najma s negativnym prezivanim
vysledku) sa znizi schopnost riesit konflikty a znizi sa aj sebadbvera
jednotlivca, dosledkom ¢oho sa moOzu prejavit a upeviovat patologické
reakcie. Naopak po uspesnom zvladnuti konfliktov sa mo6ze sebaddvera
zvySovat, skusenost prispieva k lepSiemu chapaniu konfliktnej situacie a
nasledne k jej lepSiemu zvladaniu.

3.4. Socialne roly v konfliktnych situaciach

V kazdej socidlnej situdcii patria jej u¢astnikom konkrétne socialne roly.
V konfliktnych situdcidch tiez moze ¢lovek zastavat rézne socidlne roly, ich
charakter suvisi s tym, ako sa Clovek v konfliktnej situdcii angazuje a ako
na nu reaguje (Kuchynka & Halik, 1986 podla Hola, 2003). Rolu ucastnicku
hraju priami aktéri konfliktu, ktori jednaju ako superi a nepriatelia. Rola
moralizujica sa tyka tych, ¢o napominaju aktérov konfliktu, odsudzuju ich,
snazia sa ich priviest k zmiereniu, pretoze su presvedceni, ze musia konflikt
zmiernit. Rolu provokujucu hraju ti, ktori svojim spravanim konflikt eskaluju
a prehlbuju. Rola riesitelskd pripadne [udom, ktori sa snazia zistit priciny
vzniku konfliktu, sprostredkuju vecné informacie, pomahaju vyjasniovat
stanoviska, aby konflikt zvladlia vyriesili. V role evidujicej vystupuju ti, ktori
pozoruju konflikt, ale nezasahuju do jeho priebehu, nenadvazuju kontakt
s ucastnikmi, pripadne ho s ostatnymi nezucastnenymi clenmi skupiny
komentuju a hodnotia. Ich postrehy by mohli mat vyznam pre rieSenie, ak
by sa dostali k rieSitefom konfliktu. Rolu diStancujucu zohravaju ti, ktori
spozoruju konflikt, ale maju odstup. Vtiahnutiu do konfliktu sa brania,
konflikt ani nekomentuju. M6zu mat informdacie dblezité pre rieSenie, ale
ich to nemotivuje k aktivite a k zasahovaniu. V role nevSimave;j su ti, ktorych
sa dana situacia netyka, ignoruju ju, konflikt si nevSimaju alebo ho ani
nezbadaju. V realnom procese su v priebehu konfliktu mozné aj prechody
medzi rolami.

Zhrnutie kapitoly

Konfliktna situdcia je typicka socidlnou interakciou orientovanou na
nepriatelské a vysoko sutazivé stratégie spravania, bez ohfadu na zaujmy,
potreby, hodnoty a ciele druhej strany. Je typickd vyskytom zataze s réznym
stupfiom intenzity. RozliSujeme beznu zataz, zvySenu zataz, hrani¢nu zataz
a extrémnu zataz. Stupne zataze sa liSia stratégiami jej zvladania ako aj
dosledkami pre dalsi zivot Cloveka. Beznu zataz v konfliktoch zvladame
rutinneanepredstavuje rozvojovy potencial pre osobnost ¢loveka. Konfliktna
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situdcia so zvySenym stuphom zataze vyzaduje schopnost ucit sa a tvorivo
reagovat na podnety a zaroven vyzaduje zdrojové kapacity osobnosti pre
zvladanie stresu prameniaceho zo zvySenych narokov na psychiku/telo. Ma
rozvojovy potencial pre osobnost. Konfliktné situdcie s hrani¢nym stupriom
zataze vyzaduju mobilizaciu vSetkych zdrojov jednotlivca lebo skupiny.
Nasledky v oblasti emocionality alebo integrity Cloveka byvaju prechodné
alebo trvalé. v konfliktnej situacii s extrémnym stupfiom zataze Clovek
podlieha konfliktu s d6sledkom psychického / fyzického zlyhania a trvalymi
nasledkami na zdravi. Na to, ako ¢lovek vnima stupen zataze, pOsobi
niekolko faktorov, ktoré dokopy vytvaraju konfliktovu toleranciu ¢loveka. Je
to schopnost vyrovndvat sa s konfliktnymi situdaciami bez maladaptivnych
reakcii. Zavisi od biologickej podmienenosti osobnosti, od veku, aktualneho
somatopsychického stavu organizmu a od skisenosti. Clovek, ako aktér
konfliktnej situdcie mdze zastavat rézne socidlne roly. V zavislosti od Urovne
angazovanosti a reagovania rozliSujeme rolu ucastnicku, moralizujicu,
provokujucu, rieSitelskd, evidujucu, diStancujicu, nevsimava.

Otazky na opakovanie
1. Aké stupne zataze v konfliktnych situaciach rozliSujeme?
2. Uvedte priklady konfliktnej situdcie so stupfiom beznej zataze.

3. Coje potrebné pre zvladanie konfliktnej situdcie so zvysenym stupriom
zataze? Aké dosledky ma takato zataz pre dalsi zivot ¢loveka?

4. Co je typické pre konfliktnd situdciu s hraniénym stupfiom zataze, aké
typy konfliktov a aké reakcie?

5. Opiste charakteristiky konfliktnej situdcie s extrémnou zatazou. Ako
Clovek spravidla na takdto situaciu reaguje? Ako sa osobnost moze
vyrovnat s nasledkami extrémnej zataze?

6. Ktory typ konfliktnej situdcie je podla vas pre rozvoj potencialu
osobnosti optimalny? Vysvetlite.

Ktoré Cinitele sa podielaju na celkovej konfliktovej tolerancii osobnosti?
Aku su Styri zlozky drovne konfliktovej (frustracnej) tolerancie?

Ako vplyva skusenost z prezitia konfliktu na prezivanie a zvladanie
buducich konfliktnych situacii?

10.Vyberte si tri typy socidlnych roli v konfliktnej situacii a opiste ich
podrobnejsie.

DalSia odportéana literatura
Cakrt, M. (2000). Konflikty v fizeni a fizeni konfliktd. Management Press.
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4. Sp6soby riesenia konfliktov

Po prestudovani kapitoly budete vediet:

« ako reagujeme v konflikte

« akymi sp6sobmi mézeme riesit konflikt

« akud formu socialneho spravania vyuzivame v rieSeni konfliktov
« aku komunikaciu vyuzivame v rieSeni konfliktov

« aké su spontanne a aktivne rieSenia konfliktov

4.1. Moznosti rieSenia konfliktov a ich priebeh

V konfliktnej situacii mézu ludia jednat nevedome, afektivne i zamerne.
R6zne mechanizmy, zrucnosti, techniky, postupy sa kombinuju v r6znych
proporciach a intenzitach. vV naro¢nych zivotnych situaciach ludia reaguju
roznym spdsobom, napriklad niektori tak, ze zvySia Usilie prekonavat
prekazky, ini rezignaciou alebo zameranim na nahradny ciel, dalsi pouziju
niektord z technik, ktoré maju viest k prekonaniu napatia a uzkosti, ktoré
pramenia z nemoznosti dosiahnut ciel.

To, Co si Clovek pri reagovani na konfliktnd situaciu vyberie do svojho
spravania, byva to najlepsie, Coho je v danom okamihu schopny, hoci nie
vzdy je jeho spravanie primerané a vedie k ciefu (Hola, 2003).

Prva faza reagovania na konfliktnu situaciu je mobilizacna, v nej vznika
potreba poznat a riesit zatazovu situaciu. Pdsobia v nej motivacné podnety,
ktoré vyvolavaju aktivitu ¢loveka a urcuju jeho zameranie, teda aky sp6sob
rieSenia konfliktu ¢lovek zvoli, ako bude prebiehat a k comu bude smerovat.
Dolezité je dosiahnut vyrovnany podiel emocionalnej a rozumovej oblasti,
vdaka ¢omu sa vyuzije rozumova kapacita, o sa prejavi tym, ze ¢lovek v
danych podmienkach moéze zacat premyslat. Jeho aktivita sa potom zameria
na samotnu zatazovu situaciu tak, aby postupne viedla k jeho psychickému
ukludneniu, k spresneniu myslenia a zvySeniu Usilia, riadenia spravania a k
celkovému usmerneniu energie na premyslené rieSenie konfliktu.

Druhd faza je aktivne rieSenie konfliktu, zatazovej situdcie. Cielom je
zmiernit alebo zastavit pretrvavajuce napatie roznymi formami aktivity,

pretoze c¢innost uvolfiuje nahromadené napatie. Cim je tato cinnost
burlivejSia a spontannejsia, tym vacsie uvolnenie nasledne prinasa.

Cielom riesenia konfliktu nie je iba jeho vyrieSenie, ale zmena konfliktnej
situacie na nekonfliktnid. K tomu moze dojst:
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« aktivnym rieSenim danej situacie
« adaptaciou na tuto situaciu
«  zmenou vnimania danej situacie.

Niekedy sa stava, ze konflikt je redlne vyrieSeny, ale Clovek nie je spokojny.
Bez existencie redlneho konfliktu, ktory v jeho systéme plnil urcitu funkciu,
sa Clovek nachadza v stave nerovnovahy. Ciefom rieSenia konfliktu je
vnutorna spokojnost ¢loveka so sebou samym a/alebo so svojou situdaciou.

4.2. Triedenie postupov riesenia konfliktov

Postupy rieSenia konfliktov maju velmi vela variant, preto sa vyskytli snahy
triedit ich. V literatdre sa uvadzaju rozne triedenia. Detailne su napriklad
popisané dve extrémne formy rieSenia konfliktov medzi ludmi, ktorymi
su superenie a spolupraca. V histérii zaoberania sa rieSenim konfliktov
bolo tiez obdobie, ked bolo popularne hladisko konStruktivnosti (¢i maju
konflikty konsStruktivne alebo deStruktivne poslanie). V dalSich pokusoch
sa aplikovalo kritérium triedenia rieSenia konfliktov podla dostredivosti
a odstredivosti (jednanie ucastnikov sa sustreduje na akcie proti sebe,
stupiiuje sa frekvencia nepriatelskych utokov, alebo sa prejavujﬂ unikové
tendencie). Z praktlckeho hladiska Je prospesne delit rieSenie konfliktov
na spontdnne a zamerné, pricom pri zamernom rieSeni moze ist o rieSenie
ucastnikmi konfliktu alebo dalSou osobou.

4.2.1. Superenie a spolupraca

Superenie a spolupraca su dve protichodné formy socidlneho spravania.
Na jednej strane je to hnev, nenavist, boj siperov a nepriatelov na Zivot a na
smrt, na druhej strane vzajomna dévera, dohoda a spolupraca priatelov. Pri
supereni ide o extrémnu formu rieSenia konfliktov s prejavmi nepriatelstva,
rivality, antagonistickych vztahov s perspektivou ,ja alebo ty“. Vyskytuje sa
nielen v ludskej spolo¢nosti, zo zvieracej riSe sa prejavuje ako boj o zivotny
priestor, teritérium, o pristup k potrave, o sami¢ku a podobne. Popisuju ich
ako formy rieSenia konfliktov u zvierat etoldgovia. K supereniu dochadza
obycajne tam, kde je nieCoho malo a kde si na to robia narok dvaja superi, ale
dostat to moze len jeden z nich. Ide o boj typu kto z koho, ktorého vysledkom
je jeden vitaz a druhy porazeny. Nepripada do Uvahy tretia moznost.

Spolupracanarozdiel od siperenia sabezne povazuje za prejav umoziujuci
rieSenie konfliktu. AvSak aj spolupraca nemusi byt cisto pozitivnym javom,
napriklad ak spolupracuju teroristi. Vzhfadom na SirSie suvislosti méze byt
preto kooperacia nielen prosocialna ale aj asocialna. Asocialna kooperacia
vyustuje do konfliktu ludi, ktori v danej malej skupine navzajom kooperuju,
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so Sir§im socidlnym okolim. Prosocidlna kooperdcia umoznuje realizovat
vSeobecnejSie ludsky platnu kooperativnost, ktord by mohla byt eticky
hodnotnym a nadejnym cielom fudského snazenia.

Charakteristickym znakom ciela spoluprace je zvySovanie celkového
objemu hodnét. V supereni sa celkovy objem hodnét nemeni, ak jeden
vsetko ziskal, druhy zaroven vsetko stratil. Pri spolupraci kazdy nakoniec
dostane nieco, takze vSetci su na konci o nieCo bohatsi nez na zaciatku, hoci
nie kazdy rovnako, niekto mozno trochu viac, iny mene;.

Zaujimavy je pohlad na spravodlivé rozdelenie hodn6t medzi partnerov.
Ak dostanu obaja spolupracujici partneri rovnako (symetrické rozdelenie
hodnét), je to podstatne pritazlivejSie nez asymetrické rozdelenie hodnot.
Zisk vsak ma pre Gcéastnika subjektivhu hodnotu. Co je pre niekoho
nepatrnou hodnotou, moze mat pre iného obrovsku cenu. Ak v8ak partneri
prezivaju rozdelenie hodn6t ako nespravodlivé - neférové, je tendencia
nespolupracovat (Kfivohlavy, 2002).

4.2.2. Konstruktivna a destruktivna komunikacia

Témy konStruktivneho a desStruktivneho Stylu v komunikacii v konflikte
sa aplikovali najma v oblasti poradenstva v manzelskych vztahoch pri
manzelskych hadkach. PrikonStruktivnom Style méze byt konflikt relativne
Casty, ale ak maju partneri blizky vztah a maju sa radi, konStruktivna
komunikdcia v konflikte je prilezitostou aj pre osobny rast. DeStruktivny
Styl pouzivaju v manzelskom konflikte fudia, ktori su citovo menej zreli a
Casto v manzelskom zvazku ostavaju kvoli obave, ze by po rozchode na tom
boli eSte horsie.

V zdsaddch konstruktivnej hadky je najddlezitejSie udrziavat komunikaciu
na takej urovni, aby partneri spolo¢ne zvladli konflikt. Ciefom teda nie je
partnera znicit. V tejto suvislosti je délezité podla pravidiel konStruktivne;j
hadky dodrziavat pravidld fair play, uznat si vlastné chyby, snazit sa
pochopit stanovisko partnera a tiez uznat a ocenit jeho pozitivne prejavy
(Bakalar & Kopsky, 1987).

4.2.3. Spontanne a zamerné rieSenie konfliktov

K sponténnemu rieSeniu konfliktov patria techniky vyrovnavania
sa so zatazou (obranné mechanlzmy) Najcastejsie ide o agresiu, unik,
egocentrizmus, regresiu, fixaciu, rezignaciu, izolaciu, represiu, negativizmus,
opacnéreagovanie, potlacenieapopretie, disociaciu, projekciu, identifikaciu,
racionalizaciu, substitlciu, sublimaciu, kompenzaciu, somatizaciu. Ich
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popis sa da n3jst v dostupnej literatdre (Hola, 2003; Ondrusek et al., 2004).

Vsetky tieto preJavy suv spravanl ludi bezné. Ak sa pou2|vaJu primeranym
sposobom mozZu byt uzitoCnou formou adaptacie na meniace sa podmienky
zivota a priniest zvySenu zivotnu spokojnost, udrziavat dusevnu rovnovahu
redukciou psychického napatia. Uvedené techniky sa pouzivaju adekvatne
i neadekvatne. Kritériom hodnotenia adekvatnosti ich vyuzitia je pritom
kontext (napriklad veku, ¢asu, situacie, zivotnej oblasti). Pre kazdého ¢loveka
je vyhodné, ak si osvojil Co najsirSi repertoar obrannych mechanizmov aj
ich pouzivanie vo vhodnych situaciach. Problém je v tom, ze sa jednotlivé
reakcie nevyskthJu izolovane, ale sa kombanJu a dopliuju. zaroven platl
ze vyuzivanie obrannych mechanlszVJe len nieCo ako prva pomoc, prva
bezprostredna reakcia, ktord ma Clovek v pripade potreby k dispozicii. Nie
je pre neho vyhodne ak sa na tieto mechanizmy spolieha a stereotypne ich
opakuje, pretoze neprinasaju dlhodobejsi efekt pre sebarozvoj.

Pri zamernom rieSeni konfliktov ide o vedomé zvladanie konfliktu, v
procese ktorého dochadza k vedomej snahe zvladnut narocné situacie a
zataz. Zvladanie v konfliktnej situdcii moéze byt zamerané na pricinu zataze
(insStrumentalne zvladanie), zvladanie zamerané na emodcie a zvladanie
zamerané na prehodnotenie situacie a kognitivne zvladnutie konfliktu
(Ondrusek et al., 2004).

Zamerné rieSenie konfliktnej situdcie moze byt iniciované samotnymi
ucastnikmi, ktori prevezmu iniciativu s cielom ukoncenia a zvladnutia
konfliktnej situdcie. DalSou podobou zdmerného rieSenia konfliktnej
situdacie moze byt prizvanie tretej nezicastnenej osoby.

4.2.3.1. Zamerné riesenie ucastnikmi konfliktu

V pripade rieSenia ucastnikmi konfliktu, ked su pritomné len zucastnené
osoby, prebieha vyjedndvanie (negocidcia). Je to raciondlny proces, v
priebehu ktorého sa uplatrfiuje aj emociondlna zlozka. Ciefom je znizit
napatie, odstranit averziu a zmenit superivy postup na oboch stranach
(Hola, 2003).

V procese rieSenia konfliktu vyjednavanim dochadza k  zbieraniu
potrebnych informacii a k ich analyze, aby sa dospelo k moznostiam rieSenia
a v priaznivom pripade k prijatiu zavere¢nej dohody uspokojujicej spolocné
zaujmy.

V procese rieSenia konfliktu samotnymi ucastnikmi je Specifické to, ze
partneri v konflikte si nuteni kombinovat svoju povodnu ucastnicku rolu
s rolou rieSitelskou. To casto neprebehne hladko, pretoze nie je lahké
prekonat negativne emdcie spojené s podozrievavostou a vztahovac¢nym
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hodnotenim a posudzovat situdciu raciondlne, hladat rieSenia a usilovat
sa o ich realizaciu. RieSenie konfliktu samotnymi udcastnikmi moéze
zlyhavat. Nie vzdy chdpu, ako by mohli svoj problém riesit, alebo ak to aj
vedia, nedokazu tak postupovat. Zlyhdvaju potom v dosledku defektov
vo vzajomnej komunikacii. V)’/znamny podiel na problematickom rieSeni
konfliktu vyJednavanlm maju aj osobné vlastnosti a spdsoby spravanla ludi,
ktoré mézu byt pri¢inou konfliktu. DalSou pri¢inou zlyhania rieSenia byvaj
rozdielne kultdrne navyky a hodnotoveé orientacie ludi (Hola, 2003).

4.2.3.2. Zamerné rieSenie prostrednictvom tretej strany

V pripade, Ze sa zucastnené strany nedokazu narieSeni konfliktu dohodnut,
je vhodné prizvat dalSiu osobu ako tretiu - nezucastnenu stranu, na
ktord deleguju do istej miery pravo rozhodovat o svojich veciach. Od
tejto nezucastnenej strany sa oCakava podpora oboch sporiacich sa stran,
nezaujaté posudenie a konecné rozhodnutie. Pri rozhodovani sa vonkajsia
autorita moze riadit vlastnym usudkom, ale v konkrétnych situdciach
musi pritom reSpektovat vopred dané pravidla (napriklad zédkon). Oficidlne
prizvanou stranou moze byt sud, arbiter alebo medidtor. Kazdy z nich pini
pri rieSeni konfliktu ind funkciu.

Sudne konanie

Pri sidnom rieSeni rozhoduje o prave spornych stran sud, ale jeho
rozhodovanie sa vébec netyka uspokojenia potrieb a priani ucastnikov.
Preto nemozno oCakavat, ze sudne rozhodnutie (v obcianskych i obchodnych
sporoch) ukondi konfliktnu situaciu k spokojnosti tcastnikov tak, aby ho v
kone¢nom dosledku aj dodrziavali. Autoritativne sudne rozhodnutie nemoze
upravit buduce vztahy a v sudnom procese nie je priestor pre pripadné
vyjednavanie, hladanie alternativ. Sudne konanie vedie k tomu, ze sa jedna
zo spornych stran citi byt vitazom a druha porazenym, preto sa medzi nimi
tazko sa da obnovit komunikacia (Hola, 2003).

Arbitrazne konanie

Pri arbitrazi poveruju strany v konflikte spolo¢ne zvolenu nezavislu tretiu
osobu - arbitra, aby vyrieSila ich pripad. Arbiter nemusi mat pravnické
vzdelanie. Vypocuje kazdd stranu, zvazi ich argumenty a poziadavky a
rozhodne. Jeho rozhodnutie je potom pre vSetkych klientov pravne zavazné
a vymahatelné. Arbitraz dava sice stranam vacsi priestor pre vyjadrenie
svojich stanovisk, potrieb a zaujmov, ale o konecnej dohode rozhoduje
autorita, nevznika prostrednictvom vzajomného vyjednavania a zvazovania
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moznych spdsobov rieenia. V EU byva tento postup bezny, byva uzdkoneny
tak, ze dava moznost dohody pre strany hospoddarskeho sporu, to znamena,
ze o sporoch medzi nimi nebude rozhodovat sud, ale nimi zvoleny jeden
alebo viac rozhodcov. Ich vyrok ma rovnakd vahu ako rozsudok. Arbitraz ma
v porovnani so sudnym konanim vyhody v tom, ze k rozhodnutiu sa dospeje
rychlejSie, lisSi sa v kvalite a nakladoch, poskytuje moznost kompromisnej
dohody a vac¢sej spravodlivosti (Hola, 2003).

Mediacia
Ak sa v procese riesenia konfliktu prizve neutralna a nestranna osoba,
ktora je prijatelna pre obe strany, ide o mediaciu. Je to teda metdda rieSenia

konfliktov komunikaciou, ked tcastnikom konfliktu pomaha mediator, aby
dospeli k rieSeniu, ktoré bude pre nich akceptovatelné (Hola, 2003).

4.3. Transformacia konfliktov a alternativne pristupy
v rieSeni konfliktov

Najnovsie pristupy k rieSeniu konfliktov sa uz nezameriavaju na definitivne
vyrieSenie konfliktu, ale ich cielom je transformacia konfliktu do take;j
podoby, aby sa zabranilo a predchadzalo nasiliu. Transformaciou sa mo6ze
dosiahnut preformulovanie vychodiskovej situdcie, aby strany v konflikte
dokazali spolu existovat aj s protichodnymi zaujmami a prostrednictvom
dialégu dospeli k rieSeniu s novym aj netradi¢nym uspokojovanim zaujmov
sporiacich sa stran (Ondrusek, 2016c). Odbornici tak opustaju predstavu,
ze konflikty sa daju vyrieSit uplne (Co byva Castad laickd predstava), ze
vysledkom ich riesSenia je vitazstvo na jednej strane a prehra na strane
druhej. Pri samotnom definovani konfliktu sa zdéraznuje vnimanie reality
namiesto rozdielov. Tak je to napriklad vo vymedzeni konfliktu ako
»vnimanej divergencie zaujmov“ a ako , presvedcenia, ze sucasné aspiracie
stran nemo6zu byt dosiahnuté naraz” (Pruitt, podfa Ondrusek, 2016c, str.55).

Na zvladani socidlnych konfliktov ma zaujem aj celd spolo¢nost. Sluzi na
to systém prava, v ramci ktorého su stanovené autority, ktoré kontroluju
poruSovanie pravidiel a zakonov. Konfliktom sa dalej venuju inStitucie, ktoré
sa zameriavaju na ochranu dusevného zdravia a pomahaju jednotlivcom
vyrovnavat sa so zatazou a s prezivanymi konfliktami. Okrem tychto
tradi¢nych spdsobov rieSenia konfliktov sa rozvijaju aj alternativne postupy,
ktoré byvaju (narozdiel od hore uvedenych autoritativnych) skor neformalne
a neinstitucionalizované. Patri sem tzv. principidlne vyjednavanie, ak strany
v konflikte spolo¢ne komunikuju o moznostiach rieSenia konfliktu medzi
nimi, priom sa zameriavaju na zdujmy a potreby oboch stran. K dal$im
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alternativnym metodam rieSenia konfliktu patria uz spominané postupy
arbitraz a mediacia, v ktorych zohrava délezitd rolu tretia nezainteresovana
strana (Hola, 2003; Ondrusek, 2016c).

4.4. Vyznam identifikacie zaujmov pri rieSeni konflik-
tu

V procese rieSenia konfliktov plati délezity princip porozumenia
zaujmov. Odhalenim zaujmov v konfliktnej situdcii sa odhali dévod, preco
druha strana o nieco bojuje. Zaujmy (Cize motivy) st velmi Casto skryté a
strany v konflikte maju skor tendenciu deklarovat svoju poziciu v konflikte.
Prejavuje sa to kladenim ultimata v podobe vyjadrenia ultimativnych zelani
bud o stave, ktory chce strana dosiahnut, alebo o odstraneni stavu, ktory si
nezeld. Deklarované pozicie maju formu prikazu, rozkazu alebo zakazu, na
ktoré druha strana prirodzene reaguje nesthlasom a odporom Neprinasaju
druhej strane informdcie o tom, aké su skutoc¢né ciele, zaujmy a potreby
cloveka v konflikte, a ZUZUJU moznosti rieSenia konfliktu. Zameranie na
zaujmy a ciele méze viest k spolupraci a zmenit Gtoc¢né tendencie. Je teda
mozné osvojit si zru¢nosti, ktoré vedu k dialégu a pomahaju identifikovat
zaujmy. Tymto sp6sobom strany v konflikte dokazu spolupracovat pri
uspol<0Jovan| spoloc¢nych zaUJmov a hladat dalSie sp6soby uspokojovania
odliSnych az protichodnych zaujmov (Bednarik, 2001).

Zhrnutie kapitoly

V konfliktnej situdcii osobnost reaguje najprv mobiliza¢ne a nasledne
na to konflikt aktivne rieSi. Mobilizacna faza sa vyznacuje emocionalnym
a rozumovym zhodnotenim situdcie. Aktivna faza sa vyznacuje ¢innostou,
ktora mdze viest k rieSeniu danej situdcie, adaptacii na novu situaciu alebo k
zmene vnimania situacie. Historicky fudia rieSia konflikty spolupracou alebo
superenim. Spolupracaasuperenie saodvijaod subjektivnevnimaného zisku,
ktoryprinasavyrieSeniekonfliktu. Konstruktivnaadestruktivnakomunikacia
vkonflikte zavisiod miery reflexie avzajomnejlasky za¢astnenych v konflikte
a vyuziva sa Casto v parovom a manzelskom poradenstve. Medzi spontanne
techniky zvladania zataze patria obranné mechanizmy, ktoré umoznuju
nevedome redukovat uzkost v stresovej situacii. Ide o jednorazové reakcie
na zataz. Pri ich zneuzivani méze dojst k somatopsychickym tazkostiam.
zamerné rieSenie konfliktu je vedomé zvladanie konfliktnej situacie
samotnymi Ucastnikmi konfliktu alebo prostrednictvom tretej strany. M6ze
byt zamerané na pricinu, emdcie alebo na prehodnotenie situdcie. Zamerné
rieSenie konfliktu jeho ucastnikmi prebieha prostrednictvom vyjedndvania
a modze zavisiet od inych osobnostnych vlastnosti a prejavov zucastnenych
stran. Zamerné rieSenie konfliktu prostrednictvom tretej strany moze
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mat podobu sudneho konania, arbitrazneho konania alebo mediacie.
Transformacia konfliktov a alternativne pristupy k rieSeniu konfliktov maju
za ciel' transformovat konflikty tak, aby sa predchadzalo / zabranilo nasiliu.
Identifikacia zaujmov pri rieSeni konfliktu umoznuje podporu spoluprace a
eliminaciu dtokov.

Otazky na opakovanie

1.
2.
3.

Charakterizujte mobiliza¢nu fazu rieSenia konfliktu.
Ako moéze prebiehat aktivna faza rieSenia konfliktu?

Ako suvisi spokojnost ¢loveka s rieSenim konfliktnych situdcii? Uvedte
priklad.

Ked'hovorime o stipereniaspolupraci ako stratégidch rieSenia konfliktu,
mé&zeme povedat o niektorej z nich, ze je jednoznacne dobra alebo zl4?
Vysvetlite.

5. Aké su okolnosti destruktivnej komunikacie v konflikte?

6. Vymenujte aspon 5 obrannych mechanizmov podla S. Freuda alebo A.

Freudovej a definujte ich.

Opiste techniku vyjednavania ako prostriedku zamerného riesenia
konfliktu ucastnikmi. Ako prebieha a aké faktory vplyvaju na jeho
vysledok?

V akych situdciach uplatiujeme zamerné rieSenie konfliktu tretou
stranou? Kto méze byt v tomto pripade ,tretou stranou“?

Aké pristupy je mozné vyuzit v ramci transformacie / alternativneho
rieSenia konfliktov?

10.Aké su dosledky skrytych zaujmov v konfliktnej situacii?

DalSia odportcana literattra
Cakrt, M. (2000). Konflikty v fizeni a fizeni konfliktd. Management Press.

Smékal, V. (2007). Pozvani do psychologie osobnosti. Barrister & Principal.
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5. Interpersonalne styly zvladania konfliktov

Po preStudovani kapitoly budete vediet:

« aké su Styly zvladania konfliktov

. pat stylov zvladania konfliktu

- aké su interpersonalne Styly zvladania konfliktu

Spbsoby rieSenia konfliktov si Clovek osvojuje uz v detstve a v dospievani.
V priebehu Zivota si tymto sp6sobom vytvarame rozne Styly, ale niektoré
pouzivame CastejSie. Preferujeme ich bez toho, ze by sme si to zvlast
uvedomovali. Interpersonadlne Styly zvladania konfliktov potom rieSime pre
nas osvedcenym sp6sobom, pricom vychadzame zo skusenosti, z nau¢enych
postupov z rodinného prostredia aj z osobnej filozofie. Vzhladom na to,
ze konfliktné situacie su velmi r6znorodé, je samozrejme vhodné mat k
dispozicii r6zne postupy a prisposobit sa konkrétnej situacii.

5.1. Klasifikacie Stylov zvladania konfliktov

V oblasti spdsobov rieSenia konfliktov su zname viaceré klasifikacie Stylov
zvladania konfliktov, ktoré ich diferencuju na dva az pat Stylov zvladania
konfliktu (Wilmot & Hockerova, 2004) . Napriklad dvojStylova schéma
Deutscha a Tjosvolda rozliSuje kooperaciu a kompeticiu. V koncepcii s tromi
Stylmi analyzuju Putnam a Wilson nekonfrontaciu, orientaciu na rieSenie
a kontrolu. K Stvorkomponentovym Stylom sa zaraduju napriklad Styly
Pruitta: ustlpenie, rieSenie problému, necinnost a bojovanie (podfa Wilmot
& Hockerova, 2004). K najviac uplatnovanym klasifikaciam patri 5 zlozkova
koncepcia, v ktorej sa uvadza vyhybajuci, laskavy, dominujuci, kompromisny
a integrujuci Styl (Rahim, podla Wilmot & Hockerova, 2004). Podobne
pristupuju k triedeniu aj Kilmann a Thomas (podla Wilmot & Hockerova,
2004), ktori uvadzaju Styly vyhybanie, prisp6sobenie, sitazenie, kompromis
a spolupraca.

5.2. Pat Stylov zvladania konfliktu podla asertivity a
kooperativity

Koncepcie piatich Stylov zvladania konfliktov vychadzajd z kombinacie
dvoch zakladnych dimenzii spravania v konflikte. Na jednej strane je
to orientdcia na seba a na svoj vykon (asertivita), druhou dimenziou je
orientdcia nadruhych a na vztah (kooperativita). Podla toho, v akej intenzite
sa kombinuju uvedené dimenzie, mozno identifikovat pat Stylov zvladania
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konfliktu (Gillernova, 2001; Wilmot & Hockerova, 2004):
« vyhybanie sa - nizka spolupraca aj nizka asertivita
« prispOsobenie sa - vysoka spolupraca, ale nizka asertivita
- presadenie sa - vysoka asertivita, ale nizka spolupraca
« vzajomne ustupky (kompromis)—stredna droven asertivity aj spoluprace
« zhodna mienka (konsenzus) — vysoka spolupraca aj vysoka asertivita

Jednotlivé Styly zvladania konfliktov sa od seba vyrazne liSia, ale neda
sa z uvedenych piatich Stylov jednoznac¢ne odporucat jeden najvhodnejsi,
pretoze pre kazdu situdciu moze byt vhodny iny Styl. Preto sa odporuca mat
osvojenych viac Stylov, aby bolo mozné vybrat si z nich podla konkrétnych
podmienok.

V nasledujucom texte su uvedené charakteristiky Stylov zvladania
konfliktov aj s moznostami ich vyuzitia. Pre podrobnejSie Studium
odporii¢ame prace autorov Cakrt (2000), Gillernova (2001) a Wilmot a
Hockerova (2004).

5.2.1. Unikovy Sty

Tento étyl Je neasertivny a nekooperatl’vny, pretoze clovek, ktory
ho vyuzwa podcenUJe svoje vlastné zaujmy, nepresadzuje ich a ani sa
nezaujima o zaujmy druhej strany. Aby sa vyhoI konfliktu, neangaZUJe sav
konfliktnej situdcii a vzddva sa, pretoze neveri, ze sa da riesit. Tento Styl si
volia ludia vtedy, ked'sa citia bezmocne, a radSej sa tvaria, ze sa ni€ nestalo
alebo zmenia tému. Nevyhodou tohto Stylu byva to, ze problém sa neriesi,
co vedie k dlhodobej frustracii.

Unikovy $tyl méze byt prijatelny, ak problém, kvéli ktorému konflikt
vznikol, nie je dblezity ani naliehavy, alebo, ked je velmi nizky predpoklad
uspokojenia zaujmov. Vhodny je v situacii, ked sa ukaze, ze v danej situacii
je potrebné ziskat Cas pre vychladnutie horucich hlav, pre hladanie dalSich
informacii alebo si to vyzaduje perspektiva vztahov medzi zic¢astnenymi
osobami. Unik odbornici odporicéaju aj v situdcii, ak si téastnici konfliktu
uvedomia, ze by konflikt medzi nimi vedeli efektivnejSie vyriesit iné osoby.

5.2.2. PrispOsobivy Styl
Prispbsobenie je neasertivny Styl, v ktorom su pre osobu v konfliktnej
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situdcii interpersondlne vztahy dolezitejsie nez jeho vlastné ciele. Clovek,
ktory si ho osvoji, vyuzije ho s ciefom budovania pozitivnych priatelskych
vztahov. Chcel by, aby ho druhi prijimali a mali ho radi. V jeho predstave je
lepSie konfliktu sa vyhnut, aby bola obnovena harmonia. RadSej sa v zaujme
udrzania vztahov vzda dosahovania svojich vlastnych ciefov. Méze sa tak
spravat dobrovolne, bud'preto, Ze je nauceny nieCoho sa zrieknut v prospech
druhej strany alebo v dbsledku strachu z konfrontacie. V pripade, Ze je
druha strana v konflikte evidentne silnejSia, prispdsobenie je ,vynutené”
okolnostami, ¢lovek ustupuje pod tlakom, pricom jeho Ustup sprevadzaju
negativne emdcie (hnev) a frustracia. Nevyhodou tohto Stylu moze byt pocit
zneuzivania zo strany protivnika.

Prisp6sobivy Styl vSak moze byt prijatelny a vhodny v situacii, ked'si ¢lovek
uvedomi, ze sa nezachoval spravne, vtedy je sluSné a rozumné priznat si
svoj omyl ¢i chybu. Prisposobenie si volia tiez osoby, ktoré maju zdujem
dozvediet sa ndzor inych a poudit sa pritom. Dalej je tento Styl uZitoény
v situdcii, ked predmet sporu v konflikte je dolezitejSi pre druhu stranu.
Vtedy prispOsobenie prispieva k uspokojeniu zaujmov druhych a dava Sancu
udrzaniu dobrych vztahov, pomaha udrzat stabilitu a harméniu a dava
vztahom perspektivu. V pripade, Ze si ¢lovek uvedomi, ze v konflikte taha
za kratSi koniec, tiez je tento Styl vhodny, pretoze pomaha minimalizovat
straty.

5.2.3. Superivy Styl

V superivom Style sa Clovek v konflikte snazi dosiahnut svoj ciel bez
ohladu na to, aké z toho budd désledky pre druhd stranu. V takomto
sebapresadzovani su délezité vlastné ciele a Ci to prinesie nieCo pozitivne
prevztahy, je neddlezité. Protivnika sa snazi priviest k prijatiu jeho vlastného
hladiska a jeho rieSenia. Rata s tym, ze konflikt konci na jednej strane
porazkou, na druhej strane vitazstvom, pricom cielom je zvitazit. Vitazstvo
je zadostucinenim, pri prehre dominuje pocit slabosti a zlyhania. O vyhru sa
usiluje aj prostrednictvom utocenia, silou, zastraSovanim.

Aj superenie moze byt primeranym Stylom rieSenia konfliktu, pretoze
niekedy je dolezité nestracat ¢as a reagovat rychlo a rozhodne. Superivy styl
je vhodné vyuzit pri zavadzani nevyhnutnych, ale nepopuldarnych opatreni.
K tomuto Stylu mozno pristupit aj vtedy, ak druha strana v doterajSom
procese rieSenia konfliktu zneuzivala nekompetitivny pristup jej protivnika;
tym, ze strana pritvrdi, dava najavo, ze jej doterajSie podnety k spolupraci
nie su slabostou strany.
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5.2.4. Kompromisny Styl

Pri kompromisnom Style sa v konfliktnej situacii presadzuje zaujem o
vlastné ciele, zaroven sa povazuju za dolezité aj vztahy s druhymi, ale oboje
len do urcitej miery. Hladd sa kompromis, ktory si vyzaduje ustupky a
vymeny. Jedna strana sa vzdava Casti svojich vlastnych cielov a prehovara
k tomu istému aj druhd stranu. Hlada sa rieSenie také, v ktorom obe
strany nieco ziskajui a nie¢o za to poskytnu. Ucastnik konfliktu je ochotny
nieCoho sa vzdat, aby sa nasSiel hoci aj maly priestor pre obojstranny uzitok.
Vysledkom je to, ze zaujmy su sCasti splnené a sCasti nesplnené. Nie je jasny
vitaz ani porazeny. Dohodnuté Ustupky su sice prijatelné a ucelové, ale
nezabezpecuju trvalé rieSenie.

Kompromisny Styl je namieste, ak su ciele zucastnenych stran stredne
dolezité, priCom riziko narudenia vztahov by malo véinejéie nasledky.
Kompromls je dalej prospesny v situacii, ked su protivnici na rovnakej
pozicii a ich ciele sa navzdajom vylucuju. Vyznam kompromisného Stylu sa
potvrdzuje v zlozitejSich situaciach, ked umoznuje dosahovanie do¢asnych
dohdd alebo sa uplatni pri hladani dcelneho riesenia konfliktu pod éasovym
tlakom. Kompromls tiez moze byt nahradou v situdcii, v ktorej nie je mozna
spolupraca ani superenie.

5.2.5. Integracny Styl

V integratnom Style, ktory je asertivny a kooperativny sucasne, maju
vysoku hodnotu vlastné ciele a zaroven vztahy. Ide o proces dosahovania
konsenzu, v ktorom sa problém vyriesi k spokojnosti oboch stran. Integracia
a spolupraca vedu k zlepSeniu vztahov tym, ze dojde k znizeniu napatia.
Medzi zu¢astnenymistranami prebiehadiskusia, az, kym sanendjderiesenie,
ktoré uspokoji obe strany, a kym sa neodstrania aj vSetky negativne emdécie.

Integracny Styl sa uplatnuje, ak su zaujmy zucastnenych stran tak
délezité, ze z nich nemozno zlavovat kompromisom. Riesenia, ku ktorym
sa integracnym Stylom dospeje, mavaju dlhodobé trvanie a m6zu sa v nich
zladit stanoviska z réznych perspektiv. DOlezity je aj ucinok na prezivanie,
pretoze integracny Styl prispieva k spracovaniu emdcii, ktoré negativne
ovplyvnovali vztahy.

5.3. Vyuzivanie interpersonalnych stylov pri zvladani
konfliktov

Jednotlivé Styly zvladania konfliktov maju svoje silné aj slabé stranky a
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vhodnost ich vyuzitia je determinovand na jednej strane ich osvojenim a
na strane druhej kontextom konfliktovej situdcie. Preto nie je redlne najst
nejaky univerzalny pristup k rieSeniu konfliktov. Zaroven je pre Cloveka
uzito€né osvojit si ¢o najpestrejsi repertoar zvladania konfliktov, aby jeho
prejavy v konfliktnej situdcii neboli stereotypné, ale aby mal k dispozicii o
najSirSie moznosti reagovania.

Pri uvazovani o pozitivach alebo negativach Stylov zvlddania konfliktov
mozu Styly vyvoldvat jednoznacny pozitivny alebo negativny dojem na
zaklade ich pomenovania. Tomu sa vSak treba radSej vyhnut, kazdy Styl
je vhodny, ak je vhodne zvoleny, primerane zvladnuty a prind$a svojmu
aktérovi spokojnost.

Napriklad vyhybanie, pripadne aj prispésobenie sa moze vyvolavat
negativne konotacie kvoli predpokladanej pasivite, avSak v konkrétnych
situaciach aj pasivita a ustupovanie v konfliktnej situacii maju zmysel.
Superivy Styl mava vzhladom na prejavy presadzovania sa tiez negativne
znamienko, ak sa interpretuje len ako bezohladnost. Z vyssSie uvedenych
piatich Stylov zvladania konfliktov tak vychadzaju relativne pozitivne
kompromis a integracia (konsenzus), pricom vysledok oboch sa v beznych
nazoroch hodnoti velmi podobne.

Odbornici v8ak upozoriuju na dolezité rozdiely medzi kompromisom
a konsenzom (Bednafik, 2001). V oboch Styloch plati, ze neprinasaju
uspokojenie vsetkych potrieb. Pri kompromise dochadza k tomu, ze Clovek
sa musi niecoho vzdat a jeho najdélezitejSie potreby mozu byt uspokojené
len CiastoCne. Preto aj po dosiahnuti dohody kompromisom sa ¢asom objavi
silna tendencia k ich uspokojeniu a Clovek napriek predchadzajucej dohode s
druhou stranou za¢ne hladat dalSie moznosti uspokojenia svojich délezitych
potrieb. Kompromis teda prinasa len doCasné a nie stabilné vyrieSenie
problému. Na druhej strane konsenzus prebieha tak, aby sa dosiahla zhodna
mienka a suhlas zicastnenych stran v uspokojovani najdélezitejSich potrieb.
Uspokojenie dalSich potrieb nie je také dblezité, a po dosiahnuti konsenzu
v tom, Co je pre ucastnikov konfliktu najdolezitejSie, bude prilezitost na
hladanie sp6sobu, ako dosahovat aj menej dblezité ciele.

Konkrétne Styly zvladania konfliktu su vhodné, ak vedu k dobrému
rieSeniu konfliktu. To znamena, ze rieSenie konfliktu prinasa zisky vsetkym
zucastnenym, je konkrétne a realizovatelné, prijatelné pre kazdého
zainteresovaného, pricom sa na rieSeni konfliktu podielaju vSetci spolocne.
Proces rieSenia konfliktu predpoklada istd postupnost. Pre uUspeSnost
tohto procesu je ziaduce, aby sa oddelili fudia od problému a aby sa pocas
vzajomného dialégu identifikovali skutocné ciele a zaujmy, ktoré byvaju
skryté. Dolezité je tiez hladanie viacerych moznosti rieSenia konfliktu
namiesto sustredenia sa na jediné mozné riesenie (Fisher et al., 2012).
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V priebehu zivota si osobnost vytvara rézne Styly zvladania konfliktov.
Vhodnost jednotlivych Stylov zvladania zavisi od konkrétnych okolnosti
a podmienok situdcie. Kombinovanim asertivity a kooperdacie mozeme
usudzovat na pat Stylov zvladania konfliktov: vyhybanie sa, prispbsobenie
sa, presadenie sa, kompromis a konsenzus. Neexistuje jednoznacCne
dobry alebo zly Styl zvladania konfliktov. DOlezité je zvazovat vSetky
okolnosti konfliktnej situacie a disponovat réznymi Stylmi zvladania, ktoré
okolnostiam dokazeme prispdsobit.

Otazky na opakovanie

1. Charakterizujte pat Stylov zvladania konfliktov podla miery asertivity a
spoluprace v spravani osobnosti.

2. V akej situacii je vhodny unikovy Styl zvladania konfliktov? K ¢omu
vyhybanie vedie?

3. V akych situaciach je vhodny Styl prispésobenia? Aké su jeho vyhody /
nevyhody v zavislosti od situacie?

V akych situaciach je vhodny superivy Styl zvladania konfliktov?
V akych situaciach je vhodny kompromisny Styl zvladania konfliktov?
V akych situaciach je vhodny integracny Styl zvladania konfliktov?

N o ok

Ktory zo Stylov zvladania je najlepsi? Vysvetlite.

DalSia odportiéana literattra
Cakrt, M. (2000). Konflikty v fizeni a fizeni konfliktd. Management Press.
Smékal, V. (2007). Pozvani do psychologie osobnosti. Barrister & Principal.
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6. Komunikacia v konflikte

Po prestudovani kapitoly budete vediet:

« Coje tosocidlna komunikdcia

- aké zlozky patria do neverbalnej komunikacie

« ako si rozumieme vo verbalnej komunikacii

« ako verbalne komunikovat v konfliktnej situacii

6.1. Komunikacia medzi ludmi

V proceserieSeniakonfliktovjevzdy velmidolezitym faktorom komunikacia
medzi fudmi, v psychologickej terminoldgii socidlna komunikacia. Socidlna
komunikacia je Specifickym druhom komunikacie. Je to proces, v priebehu
ktorého sa fudia dorozumievaju, vymlenaJu Si nazory, postoje, oznamUJu
informacie o svojom vlastnom prezivani a prejavuju svoj vztah k inym fudom
(Kollarik a kol, 2008).

Komunikacia je takou formou spojenia medzi fudmi, ktora funguje
prostrednictvom vyznamov. V jednotlivych komunika¢nych aktoch mozno
vyClenit 5 zloziek: zamer osoby, ktord informdciu odovzdava, zmysel, ktory
pre nu ma odovzdavanie informacie, vecny obsah informacie, jej zmysel pre
prijemcu a ucinok jej odovzdania na prijemcu (Vyrost & Slaménik, 1997).

Spbésob aobsah komunikacie pdsobi aj na priebeh konfliktu a jeho rieSenie.
Ak komunikacia v konflikte je nezrozumitelna alebo dokonca utocna,
konflikt sa neriesi, ale sa zhorSuje. Naopak konstruktivna komunikacia, v
ktorej nie su prejavy utocenia, napomaha rieseniu konfliktov.

V ramci komunikdcie sa rozliSuju viaceré druhy komunikacie, prakticky
zmysel ma clenenie komunikacnych kanalov na verbalne a neverbalne
(GajdoSova, 2008; Gillernova, 2001). Neverbalna komunikdcia sprevadza
verbalnu komunikaciu, pricom ju méze zdoraznit ¢i nahradit, ale tiez moze
menit vyznam verbalnych prejavov. V procese rieSenia konfliktu je preto
dolezité, nakolko maju jeho aktéri osvojené komunikacné zru¢nosti v ramci
oboch komunikaénych kanalov.

6.2. Neverbalna komunikacia

Neverbalna komunikacia vyuziva pohlady a pohyby oci, vyrazy tvare,
gesta, pohyby tela a jeho Casti, zmenu vzdialenosti, fyzické postoje, dotyky,
sprievodné prejavy reci a Upravu zovnajsku (GajdoSova, 2008; Kfivohlavy,
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1988). Uvedené prostriedky slizia na podporenie obsahu, ktory clovek
komunikuje verbalne — slovami. Na druhej strane - na strane osoby, I<toreJ
je verbalna komunikacia ur¢end, neverbalne prvky v komunikacii prlsp|evaJu
k lepSiemu porozumeniu obsahu spravy. V neverbalnych prejavoch sa mézu
vyskytnut znaky konfliktu, napriklad to, ze sa schyluje k hadke, ze sa zvySuje
napatie, ze osoba pocas komunikéacie s nie¢im nesuhlasi, nie je spokojna. Su
toznaky, naktoré sme napriek ich nendpadnostivnimaviakich porozumeniu
dochadza Casto skér, nez su vyslovené. Neverbalna komunikacia preto v
medziludskych vztahoch aj v konfliktoch ¢asto , predbieha” verbalnu.

Napriek neodSkriepitelnému vyznamu neverbality nie je jednoduché
dedukovat z nej prezivanie, myslienky, ndzory, postoje adalSie psychologické
charakteristiky komunikatora. V r6znych popularnych priruckach o
porozumeni neverbalnej komunikacie (o reci tela) sa ponuka interpretacia
konkrétnych neverbalnych prejavov. Pre skutocné pochopenie psychiky
Cloveka z jeho neverbalnych prejavov vSak nestacia pravidla, podla ktorych
sa k neverbalnemu znaku jednoznacCne priraduje konkrétna psychicka
vlastnost ¢i funkcia, ale je potrebné brat do Gvahy r6zne dalSie okolnosti a
ich kombinacie komplexne.

6.2.1. Komunikacia zrakom a mimikou

Zrakova komunikdcia predstavuje zlozku neverbalnej komunikacie, do
ktorej patri zameranie pohfadu, ¢asova charakteristika pohfadu, ¢astost
venovania pohladov konkrétnej osobe a v neposlednom rade aj sposob
zamerania pohladu, t.j. uhol pootvorenia vieCok. Tieto prejavy st zosuladené
s verbdlnou komunikaciou tak, ze pri hovoreni je zrakovy kontakt nizsi nez
pri pocCuvani. Inak je to vSak pri prejavovani dominancie, vtedy je zrakovy
kontakt pri hovoreni intenzivnejsi. V ramci zakladnych prejavov socidlneho
spravaniasu zasa ocné pohlady intenzivnejSie pri kooperacii nez pristupereni.
V pripade dlhodobejsich pozitivnych vztahov a prejavovanej dévery byva
vsak zrakovy kontakt menej ¢asty (Gajdosova, 2008).

Niektoré aspekty zrakovej komunikdcie sa m6zu vyskytovat v konfliktnych
situaciach. Je to upreny pohlad, ktory je vnimany ako vyhrazanie a bliziaci
sa utok. Pohfadom sa da vyjadrit aj podozrievavost, ak je smer pohladu
zospodu (Bednarik, 2001).

Zrakova komunikdcia je vo vztahu s mimikou tvare. Ide pri nej o pohyby
svalov v jednotlivych zénach tvare, ktorymi su Celo, svaly okolo oci a dolna
Cast tvare (brada a horna pera). Mimika, vyraz tvare poskytuje informacie
o emdécidch cloveka, ako je Stastie, prekvapenie, strach, hnev, smutok,
znechutenie, opovrhnutie, zaujem (GajdoSova, 2008).
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V situacii konfliktu sa mimické prejavy tykaju vsetkych oblasti tvare: Cela,

, pier aj brady. V- mimickych prejavoch cloveka prezZivajiceho konflikt

mozno pozorovat hnev, nesuhlas, odpor, opovrhovanie aj agresiu na

zmraStenom Cele, zuzenych ociach a zrenickach, stisnutych alebo odutych
perach (Bednarik, 2001).

6.2.2. Komunikacia gestami, pohybmi a poziciami tela

Komunikacia gestami — gestikulacia prebieha prostrednictvom pohybov
ruk, pripadne ramenamia hlavou. Gestami zvykneme spontanne podporovat
aj zddérazinovat to, o ¢om hovorime, v tom pripade funguju gestd ako
ilustratory. Gesta, ktorymi oznamujeme zmenu v komunikacii (napriklad
preberanie slova), su regulatormi. Tretim typom gest su adaptéry, ktoré
uvolfiuju napatie v stresovych situaciach. Prikladom je Skriabanie sa za
uSami alebo uhladzanie Siat.

V pripade konfliktu gesta naberaju na intenzite, ktora naznacuje agresiu.
Mézu sa vSak tiez Uplne zastavit, ked je ¢lovek v strehu a chce odporovat
(Bednarik, 2001).

Komunikacia pohybmisanazyvakinetika. Patriasem pohyby tela(napriklad
spb6sob chddze) a jeho casti. Prostrednictvom kinetiky mozno komunikovat
uvolnenost a napatie v tele, Co suvisi aj s vnutornym prezivanim. V ramci
kinetiky p6sobi na komunikaciu dynamika pohybov, rychlost, ale aj
kopirovanie pohybov inych ludi alebo komunikacia opacnymi pohybmi.

V konfliktnej situacii sa zvySuje pohybova dynamika pri rozculeni alebo
naopak dojde k zastaveniu pohybov ako prejav strachu. DalSie znaky
konfliktu v kinetike mozno pozorovat v traseni koncatin alebo poklepkdvani
prstov (Bednarik, 2001).

Svoje ndzory, postoje, naladenie komunikuje ¢lovek aj tym, akd polohu
zaujima celym telom a tiez v akej polohe su Casti jeho tela (najma koncatiny).
Tento typ neverbality sa nazyva posturolégia, pricom k jej prejavom patria
aj zmeny polohy tela a sp6sob zaujatia danej polohy, ako je statie, sedenie
(KFivohlavy, 1988). V tejto suvislosti sa pouzivaju pojmy otvorend a uzavreta
poloha. Otvorena podoba naznacuje suhlas (napriklad pri rozhovore
posediaCky méze mat podobu volne polozenych ruk na nohach) a uzavreta
poloha nesuhlas aj nezaujem (prekrizené nohy aj ruky). V ramci registrovania
posturoldgie sa zmeny z otvorenej polohy do uzavretej mézu objavit v
pociatoCnych stadidch konfliktu v dosledku zaujatia nepriatelského postoja
(Bednarik, 2001).
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6.2.3. Priestorova a teritorialna komunikacia

Priestorova komunikacia, Cize proxemika sa tyka vyuZzivania priestoru a
zmien vzdialenosti medzi ré6znymi ludmi v komunikacii (GajdoSova, 2008).
Fyzicka vzdialenost po¢as komunikdcie suvisi aj s psychickou vzdialenostou
¢i blizkostou partnera v komunikdcii. Citlivi sme aj na zmeny fyzickej
vzdialenosti, tieto zmeny su vnimané aj ako zmeny vztahu v priebehu
komunikacie. Priblizovanie je prijimané ako suhlas a porozumenie,
oddalovanie ako nesuhlas. Avsak aj priblizenie m6ze signalizovat ostry
nesuhlas az konflikt, ak ho sprevadza zachmurena mimika, nehovoriac o
tom, ze v priblizovani sa da vycitit aj zastraSovanie a vyhrazanie (Bednarik,
2001).

Spésob komunikacie v priestore suvisi aj s teritorialitou. Vstup do
vlastného teritdria v ramci najkratSej vzdialenosti medzi fudmi — v intimnej
zéne moOze byt v istych situdciach prezivany ako neadekvatny a velmi
neprijemny. Prikladom by mohla byt situdcia v poloprazdnom prostriedku
MHD, do ktorého pristupi jeden cestujuci a napriek vacsine volnych miest
si vyberie miesto tesne vedla cestujuceho, s ktorym sa vébec nepozna.
Tym vstupi do jeho teritoria, lenze toto priblizenie je prijatelné len pre fudi,
ktorym osoba déveruje. Umyselné narusenie intimnej zény druhej osoby v
situacii konfliktu sp6sobi napatie a a moze byt vnimané ako zastraSovanie
(Bednarik, 2001).

6.2.4. Komunikacia dotykom

Komunikdcia dotykmi, Cize haptika sa vyuziva pri prejavovani emdcii,
zaujmu o inu osobu (aj sexualneho) a tiez pri zahdjeni alebo ukonceni
komunikdcie, prizvitanialiceni(GajdoSova, 2008). Ak dotyky nie st bolestivé,
su prijimané ako priatelska komunikacia. Bolestivé dotyky sa objavuju v
deStruktivnej faze konfliktu, kedy dochadza k fyzickému aj psychickému
ublizovaniu a nasiliu (Bednafik, 2001).

6.2.5. Komunikacia predmetmi - produkcia

Do neverbalnej komunikacie patri aj uprava zovnajSku a zariadenie
priestoru, v ktorom prebieha komunikacia. V tomto pripade ide o
komunikaciu predmetmi alebo produkciu. V ramci Upravy zoviajsku posobi
typ oblecenia, jeho farebnost, doplnky, Uprava tcesu, aj vona parfumu. Tieto
znaky nesu informaciu o tom, aké hodnoty, postoje, idealy ma dany Clovek,
ktoru skupinu reprezentuje (GajdoSova, 2008).

Produkcia méze naznacit aj sklon k agresii a vyvoldvaniu konfliktov,
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napriklad vyber oblecenia, ktoré poOsobi vojensky a prinasa ostatnym
varovanie pred moznou agresiou (Bednarik, 2001).

6.2.6. Paralingvistika

Pri paralingvistike ide o sprievodné prejavy verbdlnej komunikacie.
Patri sem hlasitost reCového prejavu, ton hlasu, farba hlasu, ¢asova
charakteristika verbdlneho prejavu, rychlost a plynulost reci, prestavky v
reci a ich napln, vyskyt chyb v reci a sp6sob odovzdavania slova (GajdoSova,
2008; Ktivohlavy, 1988).

Ak dochadza k zmene nekonfliktnej komunikacie na konfliktnd, na drovni
paralingvistickych prejavov sa mdze znizit ich pestrost, teda znizi sa
produkcia hovorenej reci, hlas sa zmeni na monotonny, reCovy prejav zacne
byt Usecny, zrychleny, s dIh§imi pomlkami, pretoze sa osoba snazi konflikt a
vnutorné napatie s nim spojené neprejavovat navonok. Mozny je aj opacny
charakter reCového prejavu so zvySenou pestrostou paralingvistiky, rec je
hlasnejSia, rychlejSia, zddraznuju sa jednotlivé slova a stupnuje sa dynamika
intondcie, je to snaha presvedcCit protivnika o svojom nesuhlase s nim
(Bednarik, 2001).

6.2.7. Vnimanie signalov konfliktu v neverbalnej komunikacii

Cesta k porozumeniu ,recitela” nie je jednoducha a neprinasa jednoznacné
navody na interpretaciu jednotlivych prejavov neverbality. Ten isty
prejav totiz mbze byt vysledkom rézneho aj protichodného prezivania,
protichodnych predstav, myslienok, ndzorov, postojov a zaujmov.
Porozumenie komunikacii je vSak pre fungovanie jednotlivca v spolocnosti
inychfudi,vkontakte s nimivelmidolezité. Nepovazujeme zavhodné ponukat
jednoduché rovnice ,Citania“ neverbalnych prejavov takym spésobom, ze
by sa vytvoril slovnik neverbalnych prejavov a ich vnutornych psychickych
ekvivalentov. Je vSak vhodné nadobudat zru¢nosti v oblasti komunikacie a
byt vnimavy na neverbdlne prejavy komunikacie.

V suvislosti s prevenciou a rieSenim konfliktov su poznatky a skidsenosti
z prostriedkov neverbalnej komunikacie uzito¢né tiez. Ak by sme mali
identifikovat nejaky podstatny znak konfliktu na zdklade neverbalnych
prejavov, mohli by sme zovSeobecnit, ze v ramci Sirokej variability
prostriedkov neverbalnej komunikacie byva signalom konfliktu extrémny
prejav. Ked' je neverbalny prejav prilis zoslabeny, stimeny a redukovany
alebo zmizne, mdze to byt indikdtor vznikajuceho konfliktu. Rovnako
opacny extrém — prili$ silny a vyrazny prejav, ktory sa objavi neCakane a bez
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zjavnej priciny je predzvestou konfliktu. Zaroven plati, ze pri interpretacii
neverbalnej komunikdcie je nevyhnutné brat do uvahy cely kontext danej
situacie, do ktorého patri aj verbalna komunikacia.

6.3. Verbalna komunikacia

Verbalna komunikacia prebieha prostrednictvom jazyka, resp. jazykovych
znakov, na ktoré sa viaze vyznam. V priebehu verbalnej komunikacie je
mozné rozliSit liniu tematickd, ktord sa tyka obsahu komunikécie, a liniu
interpretacnu, v ktorej figuruje vyznam obsahu pre komunikujtcich (Vyrost
& Slameénik, 1997).

Osoby zucastnené v komunikdcii mézu byt v pozicii komunikatora, t.j.
autora komunikacnych aktov Cize sprav v podobe hovorenej alebo pisanej
reci, a recipienta, ktory spravu pocuva alebo Cita (GajdoSovad, 2008). V prvej
pozicii ide o produkciu, v druhej o porozumenie. V tychto poziciach sa
ucastnici komunikdcie striedaju Kazdy z nich sa méze verbalne vyjadrovat
kladenim otazok a reagovanim na partnera v komunikacii v podobe spatnej
vazby. Na druhej strane sa partneri v komunikacii dostavaju do pozicie
pocuvajuceho, ktory sa viac alebo menej snazi druhej strane porozumiet. vV
oboch pozicidch sa mézu vyskytnut prejavy, ktoré konflikt zhorSuju, alebo
naopak prispievaju k vzajomnému chapaniu zucastnenych stran.

6.3.1. Produkcia verbalnej komunikacie a jej prejavy v
konflikte

Verbdlna komunikdcia v konfliktnej situdcii méze zvySovat napatie medzi
komunikujdcimi osobami. To sa prejavi slovnym utocenim, rozkazovanim,
vyhrazanim odplatou, obvifiovanim, zosmieSfiovanim. Ako potom reagovat
na agresivitu a nepriatelské prejavy partnera v komunikacii tak, aby sa
napatie znizovalo a nedochadzalo k eskalacii konfliktu? Prostrednictvom
verbalnej komunikdcie sa odporuca prejavit zaujem a porozumenie pre
problém druhého a k tomu vysvetlovat vlastné zaujmy a potreby, hovorit
o tom, ako danu situdciu ¢lovek preziva, a na zaver navrhnut, ako by sa
situacia dala riesit.

Takyto nekonfliktny postup verbdlnej komunikacie rozpracoval
psycholég Thomas Gordon, ktory vypracoval Struktiru verbalnej
reakcie v podobe Ja vyroku (Bednafik, 2001; Ondrusek, 2007). Ja vyrok je
nekonfrontacnou alternativou vyjadrenia nespokojnosti na rozdiel od
utocného a obvinujuceho vyjadrenia, pre ktore je typicky , Ty vyrok“, teda
pouzivanie gramatického tvaru v druhej osobe, ako napriklad Ty si zly..., Ty
nieco zle robis... apod. V Ja vyroku je potrebné vyhnut sa hodnoteniu druhej
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strany, zamerat sa treba skér na poplsanle konkrétneho prejavu spravania
druhej strany a svojho vlastného prezivania pri hom. Autor T. Gordon sa
venoval nacviku takejto komunikacie prostrednictvom Ja vyroku, ktory je
Struktdrovany do Styroch zloziek:

- pomenovanie vlastného prezivania (Ja sa citim ...)
« konkrétny opis spravania druhej strany (ked Ty ...)

« uvedenie dbsledkov tohto spravania pre osobu, voci ktorej je spravanie
zamerané (pretoze ...)

« navrhnutie zmeny, postupu rieSenia situacie (a ja chcem/potrebujem/
navrhujem...)

Pre kazdu zlozku Ja vyroku j je odporucany postup pri jeho trénovani, aby
tento vyrok bol v komunikacii ¢o naJprlrodzeneJS| uveritelny, prispieval ku
konstruktivnemu rieSeniu problémov ¢i konfliktov.

Pri vyjadrovani nespokojnosti formou Ja vyroku je vhodné byt konkrétny,
vyhybat sa manipuldcii, zovSeobecriovaniu aj zveliCovaniu. Pri opise
vlastného prezivania je potrebné pomenovat vlastné emdcie, ale bez
prehdnania, radsej pri vyjadreni emécii diferencovat ich intenzitu podla
konkrétnej situdcie a nezvykat si na stereotypné pomenovania svojich
emdocii. Chybam sa treba vyhnut aj v druhom kroku Ja vyroku, pri popise
spravaniapartnerav komunikacii, ¢i protivnikav konflikte. NajlepSie je opisat
Co najobjektivnejSie len to, Co je v spravani navonok zrejmé. Nevhodné su
vyjadrenia, v ktorych spravanie druhej osoby komentujeme ainterpretujeme,
zvlast, ak pripisujeme preJavom druhej osoby zly dmysel. V dalSej zlozke
Ja vyroku pri pomenovani désledkov spravanla partnera v komunikacii je
potrebné byt konkrétny, vyjadrovat sa primerane a neprehanat. vV zavere
pri navrhovani postupu rieSenia sa odporuca dat najavo ochotu dohodnut
sa a zrozumitelne bez uItlmatlvnych poziadaviek vyJadrlt SVOJU predstavu
Ucinné moze byt aj zapojenie partnera v komunikdcii do rieenia tym, Ze sa
ho opytame na jeho predstavu.

Ja vyrok nie je postup, pr| ktorom sa uplatnUJe agresivne bezohladné
presadzovanie svojich p02|cn ale ani opacny extrém, akym je stiahnutie sa
a vzdavanie sa vlastnych zaujmov. Je to postup, v ktorom by aj neverbalna
zlozka komunikacie mala byt v sdlade s verbalnym vyjadrenim. Dobre
zvladnuté vyjadrovanie Ja vyrokom je neutocné, slusné, dava najavo uctu
voCi druhej osobe. Je to forma spatnej vazby s potencialom pre znizovanie
napatia v komunikacii a pre hfadanie nekonfliktného postupu.
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6.3.2. Porozumenie verbalnej komunikacii a konflikt

Porozumenie vo verbalnej komunikacii sa zaklada na pocCuvani druhe;j
strany. V beznom rozhovore sa netreba na porozumenie Specidlne sustredit,
dokonca je mozné zaoberat sa v myslienkach inymi obsahmi, ktoré s témou
komunikatora nestvisia. Casto dochadza aj k preruseniu komunikatora a
reagovaniu na vypocCuté témy rozpravanim vlastnych zazitkov. V konfliktnej
situdcii takéto pocuvanie nestaci, potrebné je sustredit sa na pocuvanie,
prijimat a brat vazne, ¢o druha strana hovori, bez hodnotenia a poucovania.
Ide o aktivne pocuvanie, ktoré je zuCastnenym pocCuvanim, pocuvajuci dava
nim najavo svoju zaujatost a zaangazovanost.

Aktivne pocuvanie sa zaraduje medzi komunikacné zrucnosti, ktorych
ciefom je vytvorit atmosféru prijatia, vyjadrit akceptaciu zaujmov a spésobov
prezivania partnera v komunikacii. Napomaha tomu aktivne prejavovanie
porozumenia, ktoré vsak neznamena automaticky suhlas s druhou stranou
ani pretvarovanie sa (Bednarik, 2001).

Aktivne poéljvanie moze prebiehat bez vstupovania do hovoru pocas
rozpravania druhej strany alebo sa pri nom vyuzivaju postupy, ktoré
komunikaciu Struktdruju. Medzi takéto postupy patri parafrazovanie,
otazky, reflektovanie a sumarizovanie (Ondrusek, 2007).

Parafrazovanie znamena preformulovanie pocCutej myslienky s ciefom
vystihnutia jej podstaty. Tento postup povzbudzuje hovonacehoapodporUJe
hov presnejSom vyJadrovam VI<oan|I<tneJS|tuacn moze parafrazovanieviest
k preformulovaniu napr. staznosti na zaujem alebo Utoku na konstruktivnu
kritiku (Ondrusek, 2007). KedZe proces komunikacie je obojsmerny,
parafrazovanie m6ze byt prinosom pre obe strany v komunikdcii. Ten,
¢o pocuva, si parafrazovanim moze kontrolovat, nakolko sa zhoduje jeho
chapanie ainterpretdcia pocutého obsahu s tym, ¢o chcel hovoriaci povedat.
Pre hovoriaceho je dolezité spoznat, ze druha strana ho pocuva a rozumie
obsahu jeho slov.

Kladenie otazok pri aktivnom pocuvani je vlastne poskytovanie
komentarov, ktoré maju otvoreny koniec. Takyto postup podporuje udrzanie
smeru rozpravania, upozoriiuje na to, ¢o méze byt povSimnutiahodné alebo
pomaha hovoriacemu dokoncit rozpravanie.

ReflektovaniejedalSimprejavomaktivneho, ¢izezi¢astneného pocuvania.
Je zamerané na overenie si spravnosti porozumenia obsahu pocutého, ako
aj overenie porozumenia tomu, ¢o vyslovené nebolo. Vdaka reflektovaniu
druha strana méze samu seba vnimat aj z iného uhla pohladu. Pocuvajuci
zaroven dava najavo, ze vnima u partnera aj viac nez len slovné vyjadrenia a
komunikuje vcitenie sa do situacie druhého ¢loveka.

Sumarizovanie je zhrnutie dolezitych faktov z polutého obsahu. Pri
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sumarizovani sa odporuca pouzivat tie vyrazy, ktoré odzneli zo strany
partnera v komunikdcii. Cielom je usmernit dalSiu komunikaciu a tiez
poskytnut spatnu vazbu.

Snaha o zucastnené - aktivne pocuvanie moze byt narusenda réznymi
chybami, ktoré sa uvadzaju v troch kategoridch: nepocuvanie, selektivne
poCUvanie a hodnotiace pocuvanie (OndruSek, 2007). Nepocuvanie sa
vyskytuje, ak sa poCuvajuci nesustredi na pocuvanie, napriklad preto, ze si
mysli, ze uz vie, co mu bude v komunikdcii povedané. Dokonca moze navonok
- formdlne prejavit zaujem (verbdlne aj neverbalne), ale vnutorne sa ho
komunikovany obsah netyka. Pri selektivnom pocuvani si recipient vybera
a vS§ima len niektoré vyznamy. Napriklad si vybera len obsahy, ktoré su pre
neho prijatelnéazname, alebo zveli¢uje v nich to, Coje mu cudzie. Poctvanim
potom ziskava a spracuje len obmedzené alebo skreslené informacie.
Tretim sposobom chybného pocivania je hodnotiace pocuvanie, na ktoré
vplyva vlastny nazor pocuvajuceho. PoCuvajuci nevnima obsah komunikacie
nestranne. To, ¢o v komunikacii predpoklada, ho mo6ze ovplyvnit negativne,
ked' si v poCuvani potvrdzuje svoje predsudky a stereotypy, alebo pozitivne
tak, ze si pocuty obsah na zaklade svojich predpokladov prikrasluje.

6.4. Vyznam komunikacnych zrucnosti v konflikte

Komunikacné zrucnosti si Clovek osvojuje v priebehu svojho zivota réznym
spésobom, a to spontanne aj cielene. Tym, ze sa jednotlivec dostava do
roznych zivotnych situdcii, ma moznost vyskisat si svoje reakcie a zazit
reakcie druheJ strany. Takto sa prostrednlctvom skusenosti z komunikacie
stavame viac ¢i menej socidlne zru¢nymi a pripravenymi na stretavanie
a dorozumievanie sa s inymi fudmi. Toto dorozumievanie je vzajomné a
umoziiuje komunikovat vlastné prezivanie a vztahy k inym fudom, ako
aj dostavat informacie rovnakého typu od inych. Z takychto zwotnych
skdsenosti si osv0JUJeme r6zne prejavy socidlnej komunikacie, ¢o je sice
uzitoc€né, ale nie vzdy univerzadlne pouzitelné.

Uroven komunikaénych zruénosti preveruji naro¢né zivotné situdcie. V
pripade vzniku konfliktu je bezné, ze v komunikacii dochadza k zmenam,
ktoré vztahy komplikujud a zhorsuju. Konfliktnu situdciu potom ¢lovek vnima
ako neprijemny zazitok, hoci ide o prirodzemﬁ sucast zivota medzi ludmi.
Spbsoby, ako zvladat konfliktnu situdciu, sd vzdy postavene aj na socialnej
komunikacii. Jednotlivé komunikacné zrucnosti je mozné rozvijat C|e|enym|
postupmi, pre ktoré je charakteristické zazitkove ucenie. Je to velmi ucinna
metdda, ked prostrednictvom réznych cvi¢eni je mozné trénovat rozne
aspekty verbalnej aj neverbalnej komunikacie.
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Zhrnutie kapitoly

Konfliktna situacia je charakteristicka socialnou komunikaciou. V priebehu
socidlnej komunikacie sa fudia dorozumievaju, vymienaju si nazory, postoje,
oznamuju informacie o svojom vlastnom prezivani a prejavuju svoj vztah k
inym ludom. Pre konfliktnu situaciu je kliCové ne/komunikacia utocného
spravania. Ovladanie dtoCnych impulzov napomaha ku konStruktivnej
komunikacii v konflikte. Socidlna komunikacia v konflikte prebieha verbalne
aj neverbalne. Stucastou neverbalnej komunikacie si: komunikacia zrakom
a mimikou; komunikacia gestami, pohybmi a poziciami tela; proxemika;
haptika; komunikacia predmetmi — produkcia; paralingvistika. Neexistuju
jednoduché navody na to, ako citat neverbalnu komunikaciu. Neverbalne
prejavy treba citat komplexne, s ohfadom na celkovu situdciu. Z hfadiska
verbdlnej komunikacie je vhodné zamerat sa naporozumenie problému
druhého a vysvetlenie vlastného stanoviska. Efektivne je aplikovat
komunikaciu prostrednictvom Ja-vyroku. Sklada sa zo Styroch zloziek:
pomenovanie vlastného prezivania; konkrétny opis spravania druhej
strany; uvedenie dbsledkov spravania pre osobu, vocCi ktorej je spravanie
zamerané€; navrhnutie zmeny, postupu rieSenia situacie. V ramci verbalnej
komunikdcie ddvame aktivnym pocuvanim najavo svoju zaangazovanost
a nezaujatost. Aktivne pocuvanie umoznuje vytvorit atmosféru prijatia,
vyjadrit akceptaciu zaujmov a spésobov prezivania partnera v komunikacii.
Napomaha porozumeniu druhého bez pretvarky alebo povrchného suhlasu.
Medzi techniky aktivheho poClvania patria parafrazovanie, kladenie otazok,
reflektovanie a sumarizovanie. Aktivnemu pocuvaniu brani nepocuvanie,
selektivne poCuvanie a hodnotiace pocuvanie.

Otazky na opakovanie
1. Coje typické pre socidlnu komunikéciu v konflikte?
2. Co mozno vycitat z tvare ¢loveka?

3. Ako sa v konflikte mo6ze osobnost neverbdlne prejavovat
prostrednictvom gestikulacie a pohybov?

4. Co to znamend proxemika? Ako sa prejavuje v konfliktnej situdcii?
Ako sa v konfliktnej situacii mdéze prejavovat haptika?

Ako moézeme na zaklade neverbdlnej komunikacie s predmetmi
usudzovat na konfliktné tendencie?

7. Akym sp6sobom sa moze v neverbdlnej komunikacii prejavovat bliziaci
sa konflikt?

8. Akym sp6sobom moéze verbalna komunikacia v konflikte zvySovat
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napatie?

9. Vysvetlite ako funguje ja-vyrok v konflikte a jeho princip
nekonfrontacného spbsobu vyjadrenia nespokojnosti. V ¢om spociva
efektivnost ja-vyroku oproti ty-vyroku v konfliktnej situacii?

10.OpiSte podrobne, ako postupovat pri verbalnej komunikacii ja-vyroku.
11.V ¢om spociva prinos aktivneho poCuvania v konflikte?

12.Vysvetlite parafrazovanie ako techniku aktivneho pocuvania v
komunikacii.

13.Vysvetlite reflektovanie ako techniku aktivneho pocuvania v
komunikacii.

14.Opiste 3 techniky chybného pocuvania.
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7. Vyjednavanie a jeho moznosti pri rieSeni
konfliktov

Po prestudovani kapitoly budete vediet:
- Coje tovyjednavanie

- aké su zakladné prejavy vyjednavanie
. pozicie vo vyjednavani

7.1. Charakteristika vyjednavania

Komunikacné zrucnosti tak, ako boli vysvetlené v predchadzajucej kapitole,
konkrétne schopnost vnimat arozumiet neverbalite, zru¢nosti nekonfliktnej
produkcie verbdlnej komunikacie a aktivneho pocuvania, su dolezité pre
procesy rieSenia konfliktov samotnymi uc¢astnikmi, teda pri vyjednavani.

Vyjedndvanie je beznou st¢astou kazdodenného prezivania. Kazdy Clovek je
vyjednavac, hoci si to nemusi vzdy uvedomovat (Fisher et al., 2012). V ramci
rodiny vyjednavaju manzelia, rodicia, deti, dalsi rodinni prisluSnici. Mimo
rodiny bezne vyjedndvaju priatelia, susedia, znami aj neznami. Vyjednava
sa na pracovisku, v biznise a r6znych typoch spolocCnosti. Vyjednava sa aj na
urovni obci, v politike, na medzinarodnej drovni atd.

Vyjedndvanie je proces, pocas ktorého je mozné nieCo ziskat od druhej
strany. Prebieha prostrednictvom vzajomnej komunikacie, ktora by mala
vyjednavacov priviest k dohode. Zuc¢astneni v tomto procese maju svoje
zaujmy, ktoré mozu byt do istej miery spolo¢né s druhou stranou, ale aj
odlisné, nie raz dokonca protichodné. Pocas vyjedndavania maju obe strany
Sancu dopracovat sa k nejakému rieSeniu napriek ich velkej odliSnosti.

Pre vyJednavanle je typlcka situacia komunikacie medzi dvomi alebo
V|acerym| stranami, pocas ktorej zu¢astnené strany prezentuju svoje postoje
a zaujmy s ciefom dosiahnut kone¢nd dohodu, aby sa vyriesil ich spolo¢ny
problém (Bednarik, 2001).

V kazdom vyjednavani su charakteristicke podmienky, ktoré sa tykaju
priestoru vyjednavania, ciefova navrhov nariesenie. PrlestorvyJednavan|a5|
kazda zo zucastnenych stran moze vymedzit vopred podla rozsahu, v ramci
ktorého sa m6zu menit poziadavky a moznosti rieSenia; s to moznosti
ustupovanla zo svojich poziadaviek, ako aj priestor na hladanie roznych
rieSeni. V ramci cielov vyjednavania ma kazdy ziucastneny svoje pozicie a
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zaujmy, ktoré potrebuje presadit. Pri navrhoch rieSenia problému si kazdy
ucastnik vyjedndvania vymedzi navrhy na rieSenie, ktoré byvaju vo forme
ponuk a ustupkov pre druhd stranu.

7.2. Prejavy spravania vo vyjednavani

Vo vyjedndvani sa mozu vyskytovat velmi pestré prejavy spravania. Z
hladiska zakladnych foriem socidlneho spravania je pre pochopenie procesu
komunikacie privyjednavani uzito¢né diferencovat spolupracu asuperenie.

Sp6sob vyjednavania suvisi s vnimanim druhej strany. Mozno ju vnimat
ako partnera, ale aj ako supera a protivnika. Pri vnimani druhej strany
ako partnera sa aktualizuje potreba rieSit spornu situaciu, lenze ak je
druha strana vnimana ako super a protivnik, objavuje sa pocit ohrozenia
a aktualizuje sa potreba protivnika eliminovat alebo aj znicit. To vSetko sa
odrazi v komunikacii a v prejavoch sprdvania, ktoré mézu byt zjavné alebo
moZzu zostat skryté. Druhad strana ich, samozrejme, vnima a reaguje na ne.
Jej reakcie nemusia byt nevyhnute negativne, suvisi to s nastavenim tejto
strany voci ,protivnikovi“. Avsak pravdepodobné je opatovanie prejavov
a reagovanie podobnym spb6sobom, ako predvadza protivnik. Takto sa
mo6zu hromadit a cyklicky opakovat stperivé kroky z oboch stran. Druhou
moznostou je pozitivne vzajomné nastavenie s naslednymi spolupracujucimi
krokmi. Okrem toho st mozné aj kombinacie superivého a spolupracujiceho
spravania.

Prejavy spoluprace a superenia vo vyjednavani maju réznu podobu a
intenzitu. Rozdielne su napriklad v chapani ciefa komunikacie: pri spolupraci
je cieflom dohodnut sa, pri supereni ide o zdéraznenie odliSnosti a rozdielov.
Spoluprdaca pri vyjednavani sa dalej prejavuje zvySenou citlivostou na
podobnosti oboch stran, takze situaciu vnimaju rovnocenne pre obe strany.
Naopak pri supereni st strany citlivé na odliSnosti a vnimaju situaciu ako
horSiu pre seba. Rozdiely su tiez v komunikacii, pre spolupracu je typicky
dialog, zaujem o druhého, pri supereni vyhybanie sa kontaktu a skreslovanie
informacii. Spolupracu vo vyjednavani sprevadza velka dovera, v supereni
je typicka nedovera a podoznevavost V snahe o vysIedokJe pri spoluprau
vo vyjednavani ciefom vzajomny resp. spolocny zisk a uznanie opravnenosti
poziadaviek na oboch stranach, pre superenie ma hodnotu len vIastny
zisk. Ak druha strana v nieCom ustupi, spolupracujica strana to povazuje
za prejav dobrej véle, naopak superiaca strana vidi v ustupku druhej strany
svoje velké vitazstvo. Ak v priebehu vyjednavania ponukne spolupracujica
strana ustupok, nepovazuje ho za podstatny, ak by tstupok mala pomjknut'
superiaca strana, prezivala by to ako prehru SpolupraCUJuam stranam
sa teda vo vyjednavani dari konflikt zmensovat, superivej strane ide o
stupnovanie konfliktu (Bednafik, 2001).
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Vzhladom na zjavné vyhody spolupracujucich prejavov pri vyjednavani je
uzito¢né zaoberat sa podmienkami, ktoré umoznia spolupracu. Z hfadiska
rieSenia problému zucastnenych stran zohrava dolezitu ulohu prijatelnost
rieSenia pre vSetkych zucastnenych, optimalnym vychodiskom v takomto
pripade je najdenie minimalne jedného rieSenia, ktoré by bolo prijatelné
pre vSetkych. Spoluprdci dalej nahrdva schopnost vidiet problém aj z
pohladu druhej strany, ako aj dévera a déveryhodnost. Pri supereni staci
sebadOvera, pri spoluprdci je treba doverovat druhej strane — tym ist aj
do rizika, Ze to nevyjde, ale inak sa neda usudit, ¢i je spolupraca s druhou
stranou mozna alebo nie. Rovnako je délezité, aby vlastné prejavy boli pre
protivnika déveryhodné. Spolupracujica strana vo vyJednavanl je uprlmna
dodrziava slovo, aby si ziskala doveru, kym stperiva strana sa snazi pésobit
doveryhodne, ale jej cielom je protlvnlka dostat do uzkych. Z dalSich znakov
pre spolupracujlce vyjednavanie mozno uviest spolo¢nu otvorenu vzajomnu
komunikaciu a ovladanie zruénosti spolupracovat (Bednafik, 2001).

Prejavy superenia a prejavy spoluprdce, ktoré sa vyskytuju v procese
vyjednavania, nemozno hodnotit Ciernobielo, pre kazdodenny zivot m6zu
byt rovnako vyuzitelné i potrebné. Da sa oCakavat, ze fudia maju zaujem na
udrzani dobrych vztahov, ale rovnako pre nich m6ze mat vyznam sutazenie
o nieco, aby dokazali inym, ze su v nieCom lepSi. V suvislosti s rieSenim
konfliktov vyJednavanlm potom pr| rozhodovanio spoluprau alebo superem
zavazi vnimavost, skusenosti i porozumenie. Délezité je, aby ucastnici
dokazali diferencovat, Ci situdcia od nich vyzaduje sitazenie a superenie,
alebo by v zaujme vSetkych ztucastnenych bola efektivnejsia spolupraca.

7.3. Moznosti vyjednavania: vyjednavanie pozicné a
principidlne

Vyjednavanie bezne prebieha tak, ze zicCastnené strany bojuju o pozicie,
ktoré zastavaju. Svoju poziciu strana dava najavo ako svoje jednoznacne
deklarované stanovisko a poziadavku, explicitne ¢asto ako ultimatum, ktoré
stanovuje, Co bezpodmienecne chce, o sa musi, o sa nesmie a podobne.
Ak obe strany do vyjednavania vstupuju tak, ze deklaruju svoje pozicie,
ovplyvnuje to jeho dalsi priebeh. Ide o tzv. pozicné vyjednavanie (Fisher
et al.,, 2012).

Prvoradym cielom je porazenie druhej strany, ¢o si vyzaduje vela energie,
aby sa v merani sil dosiahlo vitazstvo. Za doOlezité sa povazuje zatajovanie
informacii pred druhou stranou z dévodu chranenia svojich slabych miest a
naopak hfadanie slabych miest u protivnika, aby na ne bolo mozné zautocit.
Dal$im principom je neponutknut ustupok pri vyjedndvani skér, nez s tym
zaCne druha strana, a nedéverovat druhej strane, ak ponuka nejaky tustupok;
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Ustupok sa povaZUJe za maskovaciu taktiku zamerand na porazeme
protivnika. So zatajovanim informacii suvisi aj zahmlievanie a vyuzwame
roznych trikov, aby sa odviedla pozornost od podstaty a nedoslo k zneuzitiu
nejakych pravdivych informacii zo strany protivnika. Tvrdé vyjednavanie sa
dalej riadi zasadou klast od zaciatku vysoké poziadavky voci protivnikovi,
aby v pripade nutného ustupku nedoslo k redlnym stratdm, a pouziva také
prostriedky, ktoré druhej strane zabrania reagovat rovnakym sp6sobom
ako protistrana. Toto je charakteristické pre tvrdé pozi¢né vyjednavanie.
Mbze viest k vytuzenému vitazstvu, ak ucastnik na uvedenych principoch
zotrvava a z deklarovanych pozicii neustupi.

Ak by sa o tvrdé vyjednavanie snazili obe strany, je malo pravdepodobné,
ze by dospeli k rieSeniu. Preto v priebehu vyjednavania dochadza aj k
ustupovaniu z vopred stanovenych pozicii. Uc¢astnik vyjedndvania moze
prejavit ochotu k dstupkom, aby sa vyhol konfliktu. Chce s druhou stranou
zostat v priatefskom vztahu, dohodnut sa a byt Ustretovy. V zaujme dohody
prijme aj jednostranné ustupky. Vysledok vsak preziva ako nespravodlivost a
poznacito buduce vzijomné vztahy. Tento typ vyjedndvania je tiez pozicny,
ale makky.

Fisher, Ury a Patton (2012) rozpracovali alternativny spdsob vyjednavania,
ktory nie je ani tvrdy ani makky, nevychadza z pozicii, ale je zalozeny na
objektivite. Dali mu nazov principidlne vyjednavanie. Ide o priamociaru
metddu, v ktorej sa pozaduje oddelenie podstatného od nepodstatného.
Principidlne vyjednavanie stavia na Styroch prvkoch resp. pravidlach. Prvy
bod sa tyka fudského faktora, teda vyjedndvacov ako fudi a pozaduje oddelit
I'udsky faktor od problému. V tejto suvislosti sa odporuca byt ustretovym
voCi fudom a nekompromlsnym pri rieSeni problemu Druhym bodom je
zameranie sa na zaujmy, namiesto pozicii. To umozni zaoberat sa podstatou
problému, motivmi zucastnenych stran. V tretom bode sa zdoraznuju
moznosti rieSeni, ktoré by mali byt obojstranne vyhodné. Stvrty bod sa tyka
zakomponovania objektivnych kritérii hodnotenia navrhov rieSenia tak, aby
boli nezavislé od vole jednotlivych stran.

Principidlne vyjednavanie vychddza z toho, ze ciel je mozné dosiahnut
v spoluprdci s druhou stranou. Druha strana teda nie je protivnikom ci
superom, ale neplati ani to, Ze je treba sa vzdat vlastnych ciefov a zaujmov.
V popredi je problém, ktory sa tyka vSetkych zucastnenych, preto je
prirodzene vhodné spolupracovat na rieSeni problému aj s druhou stranou. S
druhou stranou netreba bojovat, ale najdélezitejSim principom je oddelenie
ludi od problému. Na tento princip nadvazuju dalSie, a to vcitovanie sa do
potrieb a prezivania druhej strany (tym fahSie pochopi jej zaujmy a méze
jej ponuknut to, ¢o potrebuje) a pomenovanie svojich zaujmov, aby mu
druha strana lepSie rozumela. OCakavania voci druhej strane su pozitivne,
pri takomto type vyjedndvania je typické vnimanie partnera vo vyjednavani
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ako Cloveka, ktory je ochotny dohodnit sa, preto mu mozno dOverovat a
davat najavo verbalne, neverbdlne, aj v spravani svoju déveryhodnost. V
procese vyjednavania potom dochadza k takym navrhom moznosti rieSenia,
pri ktorych budd uspokojené zaujmy oboch stran. Obe strany sa snazia,
aby ich navrhy boli pre druhd stranu prijatefné a v priebehu navrhovania
rieSeni si ich prijatefnost u druhej strany overuju. Ak sa na niecom nevedia
dohodnut, hladaju spolu dohodu v tom, aké kritérium by pre rozhodovanie
bolo objektivne, alebo sa dohodnu, ze prizvi nezavisld tretiu stranu, aby s
jej pomocou vo vyjednavani pokracovali.

Principidlne vyjednavanie je stratégia, ktora nie je len makka alebo
len tvrda. umoziuje vyjednavacom dosiahnut to, na ¢o maju pravo a v
prejavoch zostat slusSnym ¢lovekom. Zaroven tato stratégia dokaze zabranit
zneuzivaniu dovery a férovosti partnera.

Zhrnutie kapitoly

Vyjedndvanie je proces, pocas ktorého je mozné nieco ziskat od druhej
strany. Pre vyjednavanie je typicka situdcia komunikacie medzi dvomi
alebo viacerymi stranami, pocas ktorej zucastnené strany prezentuju svoje
postoje a zaujmy s ciefom dosiahnut kone¢nd dohodu. Pri vyjednavani sa
striedaju behavioralne stratégie spoluprace alebo superenia. Vyjednavanie
rozliSujeme pozicné a principialne.

Otazky na opakovanie

1. Co je to vyjednavanie? Pri akom type konfliktu je idedlnym spdsobom
jeho riesenia?

2. Akych podmienok sa vyjednavanie obycajne dotyka?

3. Charakterizujte typické behavioralne prejavy spoluprace pri
vyjednavani.

4. Charakterizujte typické behavioralne prejavy stuperenia privyjednavani.

5. Ktora z behavioralnych stratégii pri vyjednavani je lepSia, spolupraca
alebo superenie? Vysvetlite.

6. Cim savyznacluje tvrdé pozi¢né vyjednavanie?
7. Charakterizujte  principialne  vyjednavanie a  jeho  prvky.
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8. Mediacia ako sposob riesenia konfliktov

Po prestudovani kapitoly budete vediet:
+ Coje to mediacia

. fazy mediacie

« moznosti vyuzitia mediacie

Mediacia patri spolu s principialnym vyjednavanim k alternativhym
postupom rieSenia konfliktov. Od vyjednavania sa liSi tym, ze do procesu
rieSenia sporu dvoch stran vstupuje tretia nezainteresovana strana, pre
ktoru je charakteristické, ze priebeh rieSenia sporu a jeho zaver neriadi
autoritativne.

8.1 Charakteristika mediacie

Medidacia je spbsob rieSenia konfliktov a sporov, v ramci ktorého sa hfada
pozitivne rieSenie a nevenuje sa pozornost hladaniu pri¢in resp. vinnika
konfliktu. Oproti postupom, ktorymi sa zaoberaju r6zne formalne institucie
(napr. arbitraz, sud), je proces mediacie neformalny. Pre sporiace sa strany
je ucast na medidcii dobrovolnou moznostou. RieSenie sporu mediaciou je
vyhodné, pretoze umoznuje kontrolovat proces rieSenia aj plnenie prijatej
dohody a zvyclajne prinasa ukoncenie sporu v kratSom case, nez je to pri
sporoch rieSenych sidnou cestou.

V procese medidcie vstupuje do rieSenia konfliktu tretia strana—mediator,
ktorého dokazu akceptovat obe sporiace sa strany. Tato tretia strana je
pre nich nestranna a neutralna. DOlezité je tiez to, Zze v procese hladania a
pripravy dohody tretia strana nie je autoritativna. Prostrednictvom mediacie
mozu strany v konflikte dospiet k takému rieSeniu svojho sporu, ktoré je
akceptovatelné pre obe strany (Bednafik, 2001; Hola, 2003; Ondrusek, 2016b).

Pre mediaciu su délezité viaceré principy (Hola, 2003). V prvom rade ide o
to, aby Ucastnici vstupovali do mediacie dobrovolne na zaklade vlastného
zaujmu o rieSenie ich problému. Dal$im zasadnym principom je dbvera medzi
vsetkymi ucastnikmi mediacie, aby komunikdcia prebiehala bez tazkosti.
Vzhfadom na formy socidlneho spravania mozno vysledok mediacie vnimat
ako zmenu superenia na spolupracu a vzhladom na cCasovu dimenziu sa
medidcia sustreduje na buducnost, teda komunikacia v tomto procese sa
nevracia k tomu, ¢o sa v minulosti neosvedcilo. Délezité je tiez dospiet k
vzajomnému pochopeniu odliSnosti ucastnikov medidcie a sustredit sa na
hfadanie novych moznosti rieSenia konfliktu.
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8.2 Mediator

Medidtor je osoba, ktora pomaha sporiacim sa stranam v rieSeni ich
sporu. Jeho postavenie v procese mediacie je Specifické v tom, ze vystupuje
ako nezavisla a nezaujata strana, ktora nerieSi konflikt za ucastnikov, ale
pomaha im v procese vzajomneho vyjasnovania si zaujmov a podporuje ich
v hladani praktickych moznosti rieSenia ich sporu tak, aby prijaté rieSenie
uspokojilo obe strany.

Od medidtorasaocakava, ze vsvojom pristupe ku klientom bude nestranny,
neutrdlny a nezavisly (Bednafrik, 2001).

Nestrannost sa prejavuje v tom, Ze mediator je nezaujaty a spravodlivy
voCi obom stranam, a zaroven sa snazi, aby bol podiel oboch stran na
procese rieSenia ich sporu vyrovnany. V priebehu mediacie preto mediator
povzbudzuje stranu, ktora je utiahnutejéia aby mala priestor na vyjadrenie,
a timi prejavy dominantnejsej alebo agresivnejsej strany. Cielom je preJaV|t
porozumenie obom stranam v rovnakej miere a poskytnut rovnocenny
priestor na vyjadrenie svojich zaujmov i tvorenie moznosti rieSenia pre obe
strany.

Neutralita medidtora vychadza z toho, ze nehodnoti sporiace sa strany.
Nie je dOlezité, ako mediator hodnoti problém svojich klientov, on by mal
vyhodnocovat realizovatelnost dohody, ktoru si strany pripravuju. To
znameng, Ci tato dohoda bude obojstranne spravodliva, prijatelna, ¢i jej
realizaciou si obe strany uspokoja svoje zaujmy.

Nezavislost medidtora znamend, ze so stranami v konflikte ma
»profesiondlne” vztahy, nie je so ziadnou zo stran v akomkolvek vztahu,
¢i uz v pribuzenskom, priatefskom, finanénom ani v inom vztahu. Vdaka
nezdvislosti ho potom ziadna strana nemoze ovplyviiovat v procese
mediacie.

Medidtorom moéze byt podla zakona o medidcii kazda fyzicka osoba, ktora
je zapisana v registri mediatorov. Prislusné pravne predpisy vymedzuju aj
odbornd pripravu mediatora. Okrem tychto podmienok su pre mediatora
dolezité skusenosti a osobnostné predpoklady. OCakava sa osobnostna
zrelost, primerana sebaddvera, samostatné a kritické myslenie, schopnost
koncentracie, logického uvazovania, tvorivost a v neposlednom rade
socidlne zru¢nosti a moralne kvality (Hola, 2003).

8.3 Priebeh mediacie

Medidacia je Struktlrovany proces, ktory prebieha v niekolkych fazach. Ich
pocet byva uvadzany rézne, ale vzhfadom na obsah jednotlivych krokov sa v
podstate odporuca pat hlavnych faz (Ondrusek, 2016a):
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« Uvod

« rekonstrukcia sporu

« definovanie spornych bodov a spoloCnych zaujmov
« vytvaranie moznosti

« formovanie dohody.

Obsahom prvej fazy je dohoda o zakladnych pravidlach komunikacie
pocas mediacného procesu. Podla tychto pravidiel si strany nemaju skakat
doreciav pripade, ze d6jde medzi nimi k hadke alebo agresivnym prejavom,
medidtor ma pravo ich v tom zastavit. Tiez sa zdérazni dovernost priebehu
medidcie. V Uvodnej faze sa dalej dohodne formalny priebeh stretnuti napr.
z hladiska ¢asového trvania stretnuti ako aj moznosti oddelenych stretnuti
stran s mediatorom.

V druhej fdze je ciefom rekonStrukcia sporu, pricom ma kazda strana
priestor na nerusené vyjadrenie svojho pohfadu na spor. Délezité je nehladat
priciny ¢i vinnika. Mediator v tejto faze vyuziva komunikacné zruc¢nosti,
najma aktivne poCuvanie. Po vypocuti stran zhrnie sporné body, ktoré boli
vo vypovediach oboch stran klucové, overi si, ¢i podstatu problému obe
strany pochopili rovnako, a navrhne poradie, v akom sa budu problémom
venovat v dalSom priebehu. Pre medidtora je v tejto faze vhodné pripomenut
ucastnikom pozitivne aspekty stretnutia a pomenovat aj emocionalne
problémy vyplyvajlce zo situacie.

Tretia faza, ktora je zamerana na zadefinovanie spornych bodov a na
hladanie spolo¢nych zaujmov, je velmi naro¢na. Jej ciefom je odhalovanie
zaujmov, hodn6t a potrieb jednotlivcov stojacich v konflikte proti sebe
namiesto superenia o pozicie a osobnych utokov. Pre strany v konflikte
to byva emociondlne vycCerpavajuce. Mediator v tejto faze vyuziva
parafrazovanie, aby prerozpraval podstatu konfliktu, vyjadruje porozumenie
prezivaniu kazdej strany ako aj uznanie za to, ze ucastnici su ochotni riesit
svoj spor. Jeho ulohou je aj preformulovat poziadavky stran v neutralnom
jazyku a navrhnut dalSie zameranie mediacného procesu tak, aby bol zvoleny
Co najjednoduchsi sporny bod.

Obsahom Stvrtej fazy je hladanie vhodnych rieSeni prostrednictvom
navrhovania moznosti, vyberania z nich a dalSieho spracovavania
vyhovujlcich ndvrhov. Medidtor v tejto faze podporuje obe strany, aby v
rovnakej miere navrhovali rieSenia, ktoré su konkrétne, dava im pozitivnu
spatnu vazbu v pripade ich Ustretovosti a vedie ich k tomu, aby si z
ponukanych moznosti vybrali t najvhodnejSiu. V tomto procese mediator
stimuluje klientov k tvorivému pristupu najma formou brainstormingu
moznosti, pricom sa napady bezprostredne nehodnotia. Postupuje sa od
najjednoduchsich spornych bodov k tym, ktoré su zlozitejSie. Po ukonceni
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tvorby moznosti rieSenia konfliktu mo6ze mediator spolu s ucastnikmi
medidcie tvorit kritérid, podla ktorych by bolo mozné ¢o najobjektivnejsie
posudit pripravené navrhy.

Piatafazamedidciejevyvrcholenimtohto procesu, teda pripravoudohody,
ktora by mala byt formulovana v neutralnom jazyku. Niekedy sa tato faza
komplikuje, pretoze pri presnom formulovani dohody sa mézu objavit nové
problémy, s ktorymi sa pri navrhovani moznosti v predchadzajucej faze
neratalo. V dohode, ktord pri priaznivom priebehu medidcie spiSe mediator,
sa uvedu konkrétne kroky, ktoré maju obe strany realizovat. Vysledna
podoba dohody by mala byt realisticka, vzhfadom na zaangazovanie stran
vyvazena, Casovo vymedzenda a kontrolovatelna (meratelnd). Suhlas s
dohodou vyjadruju zucastnené strany svojim podpisom.

Nie kazda mediacia sa skonci dohodou o rieSeni konfliktu sporiacich sa
stran. Moze vSak déjst k dohode o preruseni mediacie, o jej odklade alebo
o nemoznosti dospiet k dohode. Medidtor v takom pripade zhrnie doterajsi
priebeh, vyjadri sa pozitivne k G¢asti oboch stran a oceni ich snahu riesit
konflikt. M&ze sa s nimi dohodnit na termine dalSieho stretnutia alebo im
ponukne svoje sluzby v blizSie neur¢enom case v budicnosti.

8.4 Vyuzitie mediacie

Medidciasavsucasnostiuspesnevyuzivavroznych oblastiach spolocenskej
praxe. Ako uvadza Hola (2003), je to v oblasti konfliktov v ramci rodinnych,
susedskych alebo pracovnych vztahov. Medidciu m6zu vykondvat socialni
pracovnici, uplatiuje sa v prave (najma pri menej zavaznych trestnych
¢inoch), v obchodnych vztahoch, v marketingu, v ekolégii ¢i v Statnych
inStitdciach.

K najrozsirenejSim patri mediacia v rodinnych konfliktoch, ktora sa moze
tykat rieSenia konfliktov suvisiacich s rozvodom alebo rodinnych konfliktov
v uzSom slova zmysle, teda medzi ¢lenmi rodiny (Sobotkova, 2013).

V ramci rozvodove] mediacie je predmetom rieSenie problémov
vychovy a vyzivy maloletych deti po rozvode, kontaktov deti s rodiCmi a
dalSimi pribuznymi, ale aj konfliktov v oblasti financného a majetkového
vysporiadania po rozvode. Rozvodova mediacia je prinosna pre rodicov i
deti alebo aj dalSich ¢lenov rodiny. M0OZe prispiet k znizovaniu napatia vo
vztahoch, redukovat hostilitu a chranit deti pred negativnymi dosledkami
konfliktnych situacii prezivanych v suvislosti s rozvodom ich rodicov
(Sobotkova, 2013).

Rodinna medidcia ma svoje uplatnenie aj v rodine, ktora nemusi riesit
dosledky rozvodu. Je vyuzitelnd v konfliktnych situaciach, ktoré sa
vyskytuju v ramci spoluzitia rodicov a deti a aj dalich pribuznych. M6ze byt
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napomocna najma pre rodiny s detmi v obdobi dospievania. V tomto obdobi
rodicia so svojimi detmi bezne musia riesit konfliktné situacie, ktoré savisia
s kritickym postojom dospievajucich voci autorite rodica.

Zaujimavé moznosti ma aplikacia mediacie v Skolskom prostredi.
Mbze sa zaoberat konfliktami a problémami vztahov medzi ucitelmi, medzi
ucitefmi a vedenim Skoly, medzi rodi¢mi a Skolou alebo medzi ucitefmi a
ziakmi. Medidcia v Skolach sa uplatiiuje aj pri rieSeni problémov vo vztahoch
medzi ziakmi / Studentmi. Ide o tzv. vrstovnicku medidciu (peer-medidciu),
ked tretou stranou — medidtorom je rovesnik - Student, ktory pomaha riesit
problém inych Studentov. Vrstovnicka medidcia pomaha rieSit ohovaranie,
hadky, bitky, chodenie chlapcov s diev€atami, medziskupinové konflikty
(UtoCenie na tych, ktori patria do inej skupiny, napr. rasovej, nazorovej),
triedne a iné skupinové rozhodovania (Bednarik, 2001).

Pri aplikacii mediacie v rieSeni konfliktov sa zapajaju roézni odbornici z
viacerych vednych odborov, napriklad z prava, psycholégie socialnej prace,
pedagogiky. Kazdy prinasa svoje Specifika, pricom v psychologn sa kladie
doraz na socialne a komunikacné zruc¢nosti, ktoré su pre pracu mediatora
velmi dolezite.

Zhrnutie kapitoly

Mediacia je spOsob rieSenia konfliktov a sporov, v ramci ktorého sa
hfada pozitivne rieSenie a nevenuje sa pozornost hladaniu pricin konfliktu.
Medidcia prebieha neformalne, prostrednictvom medidtora. Mediator
je nestranny, neutralny a nezavisly, akceptuju ho obe strany konfliktu.
Mediatorom méze byt podla zakona o mediacii kazda fyzicka osoba,
ktora je zapisana v registri mediatorov. Od osoby mediatora sa oCakavaju
Specifické osobné predpoklady. Medidcia prebieha v niekolkych fazach,
konkrétne jej proces tvori tvod, rekonStrukcia sporu, definovanie spornych
bodov a spolo¢nych zaujmov, vytvaranie moznosti a formovanie dohody.
Medidcia ma Siroké uplatnenie, napriklad pri rieSeni rodinnych sporov alebo
Specifickych konfliktov v Skole. Je obzvlast prinosna tam, kde sa predmetom
sporu dospelych stavaju nechtiac maloleté deti.

Otazky na opakovanie

1. V akych typoch konfliktov je mediacia Ucinnym nastrojom rieSenia
konfliktu?

Vysvetlite, Co znamena mediacia.
Uvedte podmienky a vyhody mediacie.
Kto je to mediator a kto kazdy méze byt mediatorom?
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5. V ¢om sa prejavuje nestrannost mediatora?

6. V com sa prejavuje neutralita medidtora?

7. V ¢om sa prejavuje nezavislost mediatora?

8. Z akych faz pozostava proces mediacie?

9. Definujte Uvodnu fazu medidcie.

10.Vysvetlite proces rekonStrukcie sporu pocas mediacie.

11.Akovramcimediacie prebiehadefinovanie spornych bodovaspolo¢nych
zaujmov?

12. OpiSte Stvrtd fazu mediacie - rekonstrukcia sporu.
13.Cim obycajne kon¢i proces mediécie?

14. Uvedte priklad rodinného sporu, kde je vhodné intervenovat medidciou.
Vysvetlite.

15. Uvedte priklad pouzitia medidcie pri konflikte v Skolskom prostredi.

Dalsia odporuéana literattra
Hola, L. (2003). Mediace— Zptisob reseni mezilidskych konfliktd. Grada.

Bajzikova, K. (Ed.) (2016). RieSenie konfliktov v rozvojovom kontexte.
Partners for Democratic Change Slovakia.

Bednarik, A. (2001). Riesenie konfliktov: Prirucka pre pedagdgov a
pracovnikov s mlddeZou : praktickd prirucka pre tych, ktori chcu viac
porozumiet konfliktom a neautoritativnym spésobom ich riesenia. Centrum
prevencie a riesenia konfliktov.
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