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ABSTRAKT

Moje bakalafskd prace pojednava o vyznamu zdravého sebeprosazeni vedoucich
pracovnikil ve své ¢innosti. Tito pracovnici jsou Casto ,,duse celé organizace. Jejich vliv
se prolina napfi¢ vSemi profesemi organizace. Proto je dulezité, aby zvladali krizové

situace a své chovani.

Druhd cast prace je veénovana praktickému ovéfeni poznatkli chovani vedoucich
pracovniki pfi feSeni konfliktnich situaci pomoci tréninku asertivniho chovani pouzité jako
aktivizujici metodu. Trénink K asertivnimu jednani pfispiva k lepsi orientaci v konfliktnich
situacich a napomaha pii orientaci ve vzniklych konfliktech. Asertivni jednani napomaha
ke vzniku dobrého klimatu na pracovisti, coZ by z pohledu vedoucich pracovniki mélo byt

piinosem.

Kli¢ova slova: asertivni chovani, vycvik asertivity, konfliktni situace, vedouci pracovnici,

sebeprosazeni.

ABSTRACT

My bachelor thesis deals with the importance of a healthy assertiveness of managing
employees in their activities. These employees are often the “heart” of the whole
organization. Their influence extends across all areas of the organization. Thus it is

important for them to deal with crisis situations and their own behaviour as well.

The second part of my thesis is devoted to the practical verification of behavioural data of
managing employees while solving conflict situations with the help of assertive behaviour
training used as a motivational method. Assertive behaviour training contributes to

better orientation in conflict situations and promotes a better orientation in situations that
arise. Assertive handling helps to generate a good climate in the workplace, which would

be a benefit from the point of view of managing employees.

Keywords: assertive behavior, assertive behaviour training, conflict situations, managing

employees, assertiveness
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UvVOD

Téma bakalaiské prace jsem si zvolila, z divodua jelikoz tato problematika je mi velice
blizka, pracuji jako neuvolnéné starostka a v hlavnim zaméstnani jako vedouci obchodni

skupiny. Z dlouhodobé praxe zjist'uji, ze tato prace je psychicky naro¢na.

Ve funkci neuvolnéné starostky malé obce Castohostice jsem jiz paté volebni obdobi.
V dobé¢ zacatka v této funkci jsem se potykala nejen se zakony, ale piedevsim s jedndnim
lidi. Na malych obcich je situace o to slozitéjsi, jelikoz ob¢ané si vSe spojuji s 0sobou
starosty. Nevnimaji dané situace z hlediska zakont a legislativy, berou to jako rozhodnuti
konkrétni osoby- starosty. V pocatku v pozici mé zcela nové, jsem byla piesvédéena, kdyz
se budu snazit ve vSem ob¢antim vyhovét, musim situaci zvladnout. Bohuzel ¢im vic jsem
se snazila vyhovovat, starosti nartistaly. Casem jsem zjistila, Ze fici ,,NE“ ve spravnou
dobu je daleko ucinnéjsi jak fici ,,ANO*. Pevné rozhodnuti je zakladem fizeni. Dnes mohu
fici, ze stale ziskdvam nové a nové zkuSenosti. Tyto zkuSenosti uplatiiuji 1 ve svém
hlavnim zaméstnani, kde pracuji jako vedouci obchodni skupiny. Obé pozice spolu dost
souvisi, je to pfedevs§im prace s lidmi. Po svych nezkuSenych zacatcich vim, jak je dilezité
umét jednat s lidmi. Myslim si, Ze i mné pomohla zdrava komunikace k vysledkim, jako je
to, ze ve funkeci starostky jsem jiz 17 rokt. Asertivni jednani by mélo byt snahou kazdého
vedouciho pracovnika, proto jsem se ve své praci rozhodla provést trénink asertivniho
jednani.

Zadny vedouci pracovnik se pfi své praci nevyhne problémovym situacim. Z téchto
divodt jsou pozadavky na tyto osobnosti velmi vysoké: vyborné profesionalni znalosti a
dovednosti, schopnost sebeovladani v krizovych situacich, schopnost jednat nezaujaté, bez
projevii vSemocnosti, vulgarnosti, podcenovani a lhostejnosti, schopnost jednat s lidmi.

vvvvv 4

Jednim z nejdulezitéjsich predpokladi pro vykon takovych pracovnich pozic je schopnost

komunikace, asertivniho chovani a odpovédnosti.

Ve své BP provedu kvalitativni vyzkum formou rozhovoru - socidlné psychologicky

vycvik. Jak piSe Jan Hendl: ,,Kvalitativni vyzkum je proces hleddni porozuméni zaloZeny
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na ruznych metodologickych tradicich zkouméni daného socidlniho nebo lidského

problému. !

V prvni ¢asti prace popiSu obecn¢ asertivitu a asertivni jednani vV porovnani s neasertivnim
jednanim.
V druhé casti rozeberu komunikacni dovednosti, zdsady a chyby pfi komunikaci rozeberu

verbalni a nonverbalni komunikaci, konfliktni situace - konflikt.

Ve tieti se zaméfim na socialni uceni, aktivizujici techniky vedouci k asertivnimu chovani

a teoretické znalosti si ovéiim pii feSeni modelovych situaci pfi tréninku asertivity.

Po zvéazeni jsem si zvolila toto téma a v psychologickém vycviku (PSV) ve skupiné¢ 6-8
lidi bych chtéla provéfit trénink asertivniho chovani v danych situacich. Situace budou
vychazet z praxe vybranych pracovnikli a jejich zkuSenosti. Podle Balika objasiiovéani
takového jevu jako je vedeni lidi nepostacuje jenom teorie, proto budu spolupracovat
s nékolika vedoucimi pracovniky a pracovniky méstské policie provadét PSV a ovéfovat

umeéni téchto jednotlivel asertivné jednat.

Cilem BP bude 0svojit si asertivni jednani a své poznatky a navyky pienést do dalsiho

jednani, hlavné pri FeSeni problémovych situaci.

Pomoci aktivizujicich metod asertivniho vycviku je snaha pomoci vedoucim
pracovnikiim k utvareni zdravé socialné — psychologické atmosféry v kolektivech, a
minimalizovat jejich obavy ze socialnich situaci a jejich FeSeni. Asertivni trénink by
mél piispét k tomu, Ze vedouci pracovnici budou schopni zvladnout soubor
dovednosti a kompetenci v jednani s lidmi nejen v béZnych, ale taky vyhrocenych

situacich.

Piredpokladam, Ze modelové situace za pomoci aktivizujici metody - rozhovoru

pomohou témto pracovnikiim p¥i zvladani krizovych situaci v jejich praci.
DalSi cilem bude snaha aktivizujici metodu ovérit v praxi.

Pii FeSeni Kkonfliktnich situaci je ze strany vedoucich pracovniki je dulezity

odpovédny pristup k FeSeni.

'HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum. Vyd. 1Praha: Portal, 2005, 50. s.
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DalSim predpokladem spravného FeSeni je uroven spoluprace a efektivnost vycviku.

Budu vytvaret podminky pro posun v zadouci atmosféfe pfi feseni konfliktnich situaci.

1. Ovéfim si socialn€ psychologicky vycvik /SPV/ v praxi

2. Prifeseni konfliktnich situaci budu motivovat k snizeni agresivity a zvySeni
asertivniho jednani.

3. Predpokladam, ze nacvikem asertivnich metod pii komunikaci sezndmim ucastniky
VAJ s vyuzitim pfi jejich dalsi praci.

4. Provedu zpétnou vazbu (hodnoceni ucastnikit)

Asertivni trénink chci rozd¢lit na Ctyti faze:

1. Pripravnou, v této fazi bude snaha o vytvotreni sebedlivéry vedouci k sebeprosazeni,
obhajovani a dodrzovani vlastnich prav.

2. Faze neverbalni asertivity - bude provddéna na zdklad€ fteSeni problémd.

3. Verbalni asertivita - na zaklad¢ apatii pfi feSeni problémil, béhem niz se nacvicuji
konverzacni schopnosti.

4. Kognitivni asertivity, béhem niz se dopliiuje a nacvicuje kritika a jeji akceptovani.
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. TEORETICKA CAST
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1 ASERTIVITA

Anglické sloveso ,,toassert™ znamena nejen tvrdit uplatiiovat, prohlasovat, ale také prosadit
sam sebe. Asertivita je soubor pravidel a jednacich technik vedoucich ke zdravému
pfiméfenému sebeprosazovani v komunikaci. Bez zbyteéné ustupnosti, bez zbyte¢né
agrese. Je to férovy pocit zodpovédnosti za své ¢iny a vyzadovani téhoz od druhych. Dobra
asertivita ma kouzlo piiméfenosti. Dobra asertivita je malym, ale cennym dil¢im

rox ’ YY 7w OSSR oy ’ v s o 2
vitézstvim ve vécné Strapaci lidstva za hledanim miry véci a procesu.

Asertivitu nebo asertivni jednani ¢i chovani bychom méli chapat jako zdravé a ptiméfené
sebeprosazovani se v interakci s ostatnimi lidmi. Pfi¢emz chovani chapeme jako aktivitu

. . T ’ Mow s oy rox v S w13
jedince. Jde o reakce, odpovédi, vyrazy, fec a jednani, které clovek vykonava uméle.

Dtlezité je si uv€domit rozdil mezi agresivnim, pasivnim a asertivnim jedndnim. Casto se
stava, Zze pojem asertivita je zaménovan s agresivitou a asertivni jednani je chapano jako

nekompromisni prosazovani vlastnich cilt

1.1 Agresivni chovani

Agresivni chovani se projevuje Gtocnym, vybojnym chovéanim, popira, ze by ostatni lidé
méli také sva prava. Tento zplsob jednani se miZe projevovat, hnévem nepfatelstvim,
zastraSovanim, kifikem i1 neverbalnim chovanim, naddvkami a prvku trestu a poniZovani.
Dtsledkem agresivniho chovani je interpersonalni konflikt, néasleduje pocit viny, pocit
ztraty sebekontroly. ,,Agresi definujeme jako onu v ¢lovéku spocivajici dispozici a energii,
ktera se projevuje puvodné v aktivité a pozdé€ji v nejrozmanitéjSich individudlnich a
kolektivnich  socidlné naucenych a socidlné zprostfedkovanych formach od

sebeprosazovani az ke krutosti®

1.2 Pasivni jednani
Pasivni chovani je opakem agresivniho ztélesiiuje popteni vlastnich zprav. Charakteristicka
je fte¢ téla, omluvné fraze nepatficné piijimani viny. Takové chovani vychazi

Z ptesvédceni, ze potieby druhych maji prednost. Dusledek pasivniho jednani deprese,

’GRUBER, Daniel. Zlatd kniha komunikace, Ostrava, Repronis, 1999, s. 31.
*OLEJNICEK, Antonin. Vycvik asertivniho jednani. Vydal Institut mezioborovych studii, 2003, s. 5.
*NAKONECNY, Milan. Motivace lidského choviniNyd.1. Praha: Academia, 1997, s. 201.
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je Spatna image pted sebou samym, vSe probihd ve stylu ustupovani a sebezapirani

ublizovani sobé samému.

1.3 Asertivni jednani

Asertivni jednani se vyznacuje respektovanim prav jednotlivce tak prav ostatnich.
Asertivniho ¢lovéka pozname podle sebejisté feci téla — pfiméteny ocni kontakt, uvolnény,
ale 1 vzpfimeny postoj. Jasné vyjadieni potieby mluvciho pii uznéni potieb druhych.
Asertivni jednani spociva v tom, Ze umoznuje sdélovat myslenky sebejist¢ a pfimocare,

nikdo se neciti ohrozen.
Pro asertivni styl jednani je nezbytné respektovat urcité zasady:

e Kontrolujte své emoce

e Respektujte a tolerujte prava druhych

e Oteviené vyjadiujte své skutecné pocity

e SnaZzte se vidéet sebe 1 druhé realné

e SnaZzte se poznat stanovisko druhého

e Respektujte ndzory a presvédceni druhych

e Pozorné naslouchejte druhym lidem

e NesnaZzte se mit pfevahu za kazdou cenu

e Bud'te vstiicni ke kompromisiim

e Pokud se zmylite, pfiznejte to a hledejte napravu

e Ujasnéte si, co vlastné chcete

1.4 Diléi zavér

Asertivni chovani neznamena nekompromisni prosazovani svych nazori, ale uméni dat
najevo sva ptani a svlij nazor, je to zdravé sebeprosazeni. Toto jedndni umozniuje kontrolu
nad svym jednanim jedince. Je to schopnost neustupovat v podstatnych vécech a jednat
pruzné tam, kde je to vhodné.

Nejen v bézném zivote, ale predevsim v riznych pracovnich jednanich nastanou situace,
kdy jedinec musi jednat pfiméfen¢ a musi kontrolovat své chovani a mit pod kontrolou své

emoce. Idealnim prostfedkem na zvladani téchto narocnych ptipadu je asertivita a asertivni
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jednani. Je to uméni naslouchani druhym, vnimani jejich pocitid, postojii a potieb. Ale

hlavné stanoveni si svych cili a rozhodnuti.

Prosazovani opravnénych pozadavkl je v praci vedoucich pracovnikii kazdodenni pracovni
naplni. Kazdodenni jednani s lidmi, feSeni konfliktnich situaci vyzaduje veliké usili tyto
situace zvladat, tak abychom, nepodléhali agresivnimu nebo pasivnimu chovani. Pfi

zvladani je dulezité osvojit si prvky asertivniho chovani a mit znalost asertivity.

V praktické ¢asti si aktivizujici metodou provedeme nacvik, ktery podle mého nazoru bude

pfinosem vSem Ucastnikiim vycviku.
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2 TECHNIKY VEDOUCI K ASERTIVNIMU JEDNANI

2.1 Poskrabana gramofonova deska

Smyslem je dosahnout svého cile nenasilnym zpisobem. Postupujeme stejné jako stara
poskrabana gramofonova deska, kterd se zasekne a prehrava dokola stejnou véc. Na
takovém principu pracuje i tato technika. Znovu a znovu opakujeme svlj pozadavek,
dokud nam neni vyhovéno v urovni pro nas pfijatelné. Nebezpeci této techniky: mizeme

snadno sklouznout do agresivity nebo pasivity.

2.2 Oteviené dvere

Pouzivame ji pfedevsim pii pfimém kontaktu s agresorem, Agresor piedpoklada protiutok,
misto toho se mu dostane souhlasu. Tato technika umoziuje ptijimat kritiku klidné, na
druhé stran¢ neposkytne kritikovi Zadné posileni.

2.3 Sebeotevieni

Umeéni mluvit o sob€ usnadituje pozdé;si komunikaci s jedinci, ktefi maji obavy své pocity
davat najevo. Boji se, aby jejich slova nebyla pouzita proti nim. Pokud se t¢émto lidem
otevieme, odbourame u nich pocit uzkosti pii rozhovoru a oni se nebudou bat, na oplatku
otevfit nam.

2.4 Selektivni ignorovani

Nerozumny pozadavek ¢i postoj ignorujeme a prejdeme bez povSimnuti.

2.5 Prijatelny kompromis

Znamena, ze kazda strana ustoupi ze svych pozadavki. Asertivita je schopnost kompromis

nabidnout i pfijmout. Timto jedndnim mizeme ziskat prostor pro dalsi vyjednavani.
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3 KONFLIKTY

Konflikt je neodd¢litelnou soucasti naseho Zivota. Setkdvame se s nim témeét v kazdé chvili
napiiklad Vv televizi, ktera informuje o rGznych mezinarodnich konfliktech, politickych
sporech nebo sousedskych sporech. Konflikt muize vzniknout mezi spoluzaky,
spolupracovniky, prateli, ptibuznymi, partnery atd. Slovo konflikt pochazi z latinského
slova conflictus — ,srazit se spolu“. Konflikt je definovan jako srazka, soutéz nebo
vzajemny stiet proti sob& stojicich sil (vlastnosti, mySlenek, zajmi, postoju apod.).
Jednoduseji fe¢eno nedorozuméni mezi dvéma nebo vice osobami, Jaroslav Rezaé ve své
knize Socialni psychologie uvadi: ,,obecné miZeme definovat konflikt jako stietnuti
dvou nebo vice navzijem neslucitelnych (rozpornych)tendenci, cil (motivii), které
vyvolavaji proZitek napéti a zaroven tendenci toto napéti redukovat (odstranit)
zménou stavu (FeSenim konfliktu)“°ale vzapé&ti upozortiuje na skute¢nost, Ze tato definice
odrazi predev§im tzv. vnitini konflikt, pfesnéji konflikt jako prozitek jako stav. NaruSeni
stdvajicich pomérti a jejich zména je napf. nezbytnou podminkou vyvoje. Lidské
spoleCenstvi navic zahrnuje rizné individuality, jejichz jednéni i zajmy se Casto velmi
navzajem lisi. Proto se nelze konfliktim jako takovym v zivoté¢ vyhnout, ale z praktického
hlediska potfebné jim piedchazet nebo je alespon mirnit. Vnitini tlaky jednotlivych
ucastnikd konfliktu se promitaji do jejich chovani vi¢i protivniklim a piisobi na né jako
konstruktivniho pfistupu ke konfliktu se projevi ve vielém prosttedi skupiny, kterd se nauci
konflikty zvladat pozitivnim zpiisobem. ProkaZze vétsi soudrznost spolupraci. Tato skupina
se nauci nést vétsi zodpoveédnost sama za sebe a za své chovani. Bude schopna efektivnéji
komunikovat mezi sebou, jasngji se vyjadfovat, naslouchat. Komunikace je zakladni
slozkou pfi feseni konfliktd. Pti feSeni konflikta je tfeba porozumét konfliktu, musime mit

piesné informace. Spatna komunikace mize byt zdrojem konfliktu. Konflikty vznikaji také

vvvvvv

> REZAC, Jifi. Socidini psychologie. Brno: Paido,edicepedag. literatury, 1998, s. 97.
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3.1 Rozdéleni konflikti

3.1.1 Konflikty vnitini — intrapsychické

e mezi dvéma pozitivnimi pohnutkami (apetence — apetence), zde jsou v rozporu dva zcela
zadoucti, ale navzajem neslucitelné cile. Ma dojit k rozhodnuti mezi pozitivnimi
alternativami. Modelovy vzor tohoto konfliktu je konflikt zobrazovan v historce o
oslovi, ktery stal mezi dvéma kupkami sena a nemohl se rozhodnout, ze které ma

zrat.

e konflikt mezi dvéma negativnimi pohnutkami (averze — averze) u tohoto konfliktu
se jedna o rozhodnuti mezi negativnimi alternativami. Stava se, Ze jsme v Situaci,

V niz se ob¢ alternativy zdaji stejné nemilé.

e mezi pozitivni a negativni pohnutkou (apetence — averze) stejny zpusob chovani a
stejny objekt soucasné pozitivni a negativni aspekty, vyvolava soucasné tendence
apetence a averze: urCitd osoba by rdda dosahla jisté¢ho cile, ale pro nepiijemné
doprovodné jevy by od této cesty rad¢ji upustila, napt. prani udélat dobie zkousku,

ale nemuset se ucit.°

3.1.2 Konflikty vnéjsi — Interpersonalni

V Zivoté se nejcastéji setkdvame s interpersonalnimi konflikty a podobé konfliktnich
situaci. Podstatou téchto situaci je konfliktni vztah, vyvolany Casto agresivnim jednanim
nékoho z ucastnikt vici druhému ucastnikovi — interakce.

Na rozdil od intrapsychickych konflikti, které se nemusi v jednani Clovéka vyrazné

projevit, nemusi je postiehnout, jsou interpersonalni konflikty zfeteln&;si, transparentn&jsi.

®HYBLIK, F. NAKONECNY, M., Mald encyklopedie soucasné psychologie. Praha: Statni pedagogické
nakladatelstvi, 1973, s. 65.
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Snad pro onu ¢itelnost se radi a casto dopoustime zjednodusujicich vysvétleni pii urCovani
pti¢in jejich vzniku a jsme presvédCeni o snadnosti jejich feseni.

Situace, které znemoznuji uspokojovani urcitych potiteb lidi, plisobi stresogenné, jako
spoustéce interpersonalnich konfliktti. Konflikty se stavaji Castym jevem v dobé pied
koncem naro¢ného pracovniho zatizeni (napiiklad v obdobi pted dovolenymi, ve Skolach
na konci $kolniho roku), v pribéhu tydne je konflikti méné, kdezto na konci tydne (v
patek) konflikty ptibyvaji, stejné je to i v prubéhu dne, ke konci pracovniho dne napéti
narGsta. V rodiné€ je tato situace pfed vecefi. NejcCastéji se vyskytujicim interpersonalnim
konfliktem je verbalni konflikt — hadka, kterd maze ptertst v konflikt fyzicky.

V prubéhu hadky velmi ¢asto dochézi k poruse v komunikaci mezi aktéry v tom sméru, ze
puvodni spor o problém (jako vécny zdklad hadky) se pfesune z roviny vécného feSeni do
roviny vztahové, interpersonalni (v podobé¢ kritiky vlastnosti, chovani, jedndni protivnika).
Pivodni problém se tak vytraci (popt. snaha o jeho feSeni zlstava jednostrannd), a tim se
vytraci v nendvratnu i schopnost jeho konstruktivniho vyieSeni. Co zpasobuje tento

,»presun?* Nase neochota, neuméni ¢i neschopnost aktivné naslouchat.

3.2 Zakladni signaly ke vzniku konfliktu

Pokud chceme dojit k feseni konfliktt, musime znat své vlastni reakce na konflikt, zjistit,
jak se chovame. Dilezita je reakce, jak se pii konfliktu chovame a jaké pocity Vv nas
konflikt vyvolava. Na konflikt nahliZime jako na prilezitost k pouceni ne jak na
problém. Z kazdého konfliktu se snaZime vzit pouceni pro FeSeni dalSiho. ZkuSenosti
s konfliktem vytvaii cyklus. Tyto cykly jsou pozitivni nebo negativni, zalezi jen na nas,
jakeé si vytvofime podminky pro dalsi feSeni. Cely cyklus vzniku konfliktu zac¢ind tim, jak
se sami ke konfliktu stavime a jaky postoj si vytvaiime. Reakce pii konfliktu ovliviiuji

vvvvvv

médii. Negativni reakce vyvolaji konflikt.

3.3 Priciny konfliktu

V bézném zivoté je t€Zké od sebe oddélit rizné postoje, nazory a predstavy, tyto faktory

zptisobuji vznik konfliktd. Pfic¢iny konflikt jsou rizné a mizeme je délit do tii kategorii.
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1. Konflikty kvtli majetku
2. Konflikty vyvolané psychologickymi potfebami
3. Konflikty, v nichz hraje roli hodnotovy systém (naboZenské nazory, zivotni

orientace)

Nejobtiznéji fesitelné jsou konflikty, v nichz hraje roli hodnotovy systém. Zpochybnéni
hodnot, kterymi se fidime, je pro kazdého velice obtizné a vétSina z nas reaguje
neustupnosti. V tomto konfliktu je té¢zké prestat se fidit starymi vzory v chovani a pokusit
se reagovat novym zpisobem. ReSeni konflikti obsahujici rozdilné nazory na systém
hodnot, nemusi vzdy znamenat pfehodnoceni nazort jedné nebo druhé strany. DilleZzité je
uvédoméni si skuteCnosti, ze kazdy z nas vidi vzniklou situaci jinak, toto mlze pomoci

najit cestu k feseni.

3.4 Zasady reSeni konflikti

Na konflikty se miizeme divat z n¢kolika uhli, kazdy z nds mé svij thel pohledu a tim
1 zpusob jak na konflikt reaguje. BEehem doby se mohou pohledy a ndzory ménit a to podle
okolnosti, které na nas pusobi. Timto dochazi i k riznym zptisobum feSeni konfliktu.

e Unik, vyhybani se konfliktu

e Konfrontace, agrese

e Reseni konfliktu kompromisem

e Pfizplsobeni se ndzoru protistrany, ustup ze svého stanoviska

Ne kazdy ma schopnost si poradit s konfliktem tak aby vedl ke kladnému feseni, k tomu je
tteba mit sebevédomi a komunika¢ni dovednosti. Pro mnohé¢ je daleko jednodusi unik pied
konfliktem, nebo dalsi obranou je odmitani konfliktu a to tak, Ze si konflikt nepfipustime.
Nez bychom dali rozhot¢eni najevo, radéji tyto pocity piejdeme jako by nebyly. Dal§im
unikem pted konfliktem je pfizpisobeni. Rad¢ji souhlasime s ndzorem k, ktery neni nas

nez bychom si obhéjily sviij nazor.

Zatim co né¢ktefi lidé se snazi, konflikthm vyhnout spousta se stavi konfliktim celem.
Takovi jedinci maji snahu vidét konflikt z pozice ,,bud’ — anebo* Zde je pfesvédceni, Ze
pravdu ma jeden a ne druhy.

Zvitézi ten, kdo prokdze, Ze ma pravdu. Toto feSeni mnohdy kon¢i agresivnim feSenim.
Pokud konflikt fesi osoba, ktera ma autoritativni pfevahu, mize zvolit konfrontaci z pozice

sily.
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Dalsi moznosti feSeni problému je samotné feSeni problému snahu najit takové feseni, aby
uspokojilo ob¢ strany. Na konflikt je pohlizeno jako na soucast lidskych vztahu, dilezité je
najit feSeni vyhovujici obéma stranam. Castym fe$enim je kompromis. Kompromis je
ucinny, ve chvili, kdy si kazdy prosadi to nejdilezitéjsi a ustoupi od pozadavki méné

diilezitych.
3.5 Ma konflikt pozitiva?

Vysloveni slova konflikt v nds vyvolava negativni reakce, vyznam slova znac¢i nesoulad,
rozkol, disharmonii. Jsme piesvédceni, ze konflikt je Spatny a pasobi bolest, obavy a
zhorSené vztahy. Toto negativni hodnoceni, je vysledkem zkuSenosti a poznatkt. Tyto
poznatky pomahaji vybudovat postoje a nazory na konflikt, které nam v budoucnu
ovliviiyji nasSe jednani a reakce pifi konfliktnich situacich. Nahlizime na konflikt jako na
prilezitost k pouceni, které nam pomiize pti premysleni o zplsobech jednani v dalSich
konfliktnich situacich. Konflikt ndm pomahé poucit se a mnohdy zménit postoje a jednani

Vv ptipadé, Ze jsme ochotni si tuto situaci uvédomit a tyto dovednosti piijmeme.

,,Pokud souhlasime s tim, ze budeme o problému mluvit bez kiiku a uml¢ovani, mize to
vést k pozitivnim nasledkiim, které se projevi dobrym vnitinim pocitem o sob¢ i druhém

ucastniku sporu, a naslednd k vyfeseni problému. Toto jsou pozitivni diisledky.*’

3.6 Dil¢i zavér

,,Problém nevézi v tom, ze konflikty mezi nami jsou, ale v tom,, jak tyto konflikty feSime,

Vv tom, co délame.*®

Pokud si ovéfime vyhody vyplivajici z konstruktivniho feSeni konfliktu, bude vice méné
pravdépodobné, ze v budoucich konfliktech dosdhneme kladného vyteSeni. Konstruktivni
feSeni problému muze piinést prospéch. Vzhledem k tomu, Ze se vztahy mezi jednotlivymi
Cleny skupiny diky pozitivnimu pfistupu K feseni konfliktu upevni. Vyhody
konstruktivniho feSeni konfliktli, které se skupina nauci, zvladat pozitivnim zpiisobem

ovlivni 1 dal$i feSeni budoucich situaci. Osvoji si cenné dovednosti, které mohou vyuzit

'SADALLA, Gail. Metodicka prirucka pro ucitele a jejich studenty. Praha: Partners Czech. 2004, s. 27.
SKRIVOLAKY, Jaro. Konflikty mezi lidmi. Praha: Portal. 2002. s. 12.
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v dalSich situacich. Spoluprace pifi vyméné nazori mize vést k lepSim a pevnéjSim
vztahlim mezi lidmi.

,,Kazdy pokus o tvorivé feSeni mezilidskych konflikt, v nichz jde o dobrou véc vedenou

dobrym zptsobem, i kdyz je vSelijak nedokonaly, je signalem nadéje.“9

’KRIVOLAKY, Jaro. Konflikty mezi lidmi. Praha: Portal. 2002. 5.186
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II. PRAKTICKA CAST
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4 ZAKLADNI CILE, CHARAKTERISKTIKA VYZKUMU,
FORMULACE VYZKUMNYCH OTAZEK.

Cilem bakalarské prace je umoznit vedoucim pracovnikiim nacvik asertivniho jednani pfi
feSeni konfliktnich situaci. Pfi socialné psychologickém vycviku Chei zmapovat uméni
asertivniho jednani ucastnika vycviku pii feSeni konfliktnich situaci. Tento vycvik umozni
pohled na urcité situace z vice thlli a tim pomuze ucastnikiim uvédomit si dal§i moznosti

feSeni a zaroven nacvik asertivniho chovani.

Metodou kvalitativniho vyzkumu je polostrukturovany rozhovor jako metoda ke sbéru dat

a zaroven jako aktivizujici metoda umoziujici rozvoj mysleni ucastnikd.

Podle Hendla: ,,existuje urcita stfedni cesta v podobé polostrukturovaného dotazovani, jez
se vyznacuje definovanym ucelem, uréitou osnovou a velkou pruznosti celého procesu
ziskavani informaci.« X |, Rozhovor je na zdkladé€ tvrzeni Vizdala jednou z nejuzivanéjsich
metod pfi ziskdvani informaci od poznavanych osob a 1ze jej pouzit mimo jiné i ptipadé, ze
nas zajimaji nazory, potieby, motivy, zajmy, presvédCeni, idedly, postoje, osobni
zkuSenosti. Vyhodou této metody je, Ze ziskame od dotazovaného subjektivni odpovédi a
pozname tak jeho nazory, stanoviska a postoje. Je to vSak i nevyhoda kviilli moznosti

zkresleni.“!

Tento vyzkum bude pro mne a pro socialni pedagogiku mit za pfinos moznost rozvoje
asertivniho jednani vSech ucastnikti vycviku a pti feSeni konfliktnich situaci ve své praci
bude jednadni na vyssi a profesionalnéjsi tirovni. Nacvik feSeni konfliktnich situaci umozni
ziskat pro praxi rychlejsi orientaci v problematice a moznost rozvoje spoluprace pfi feseni
konfliktnich situaci. Pokud se ve skupiné nauc¢ime fteSit problémové situace, které se
mohou pfi v praxi vyskytnout, nebudou jiz nahodilé. Budeme vice piemyslet a feSeni bude
adekvatnéjsi.

Vyzkum byl provadén ve tfech terminech v obdobi od listopadu 2014 do ledna 2015.
Utelovym vybérem byl vybran pii kazdém vycviku podet respondentii 8 osob: vedouci

vycviku, odborny dohled, 6 respondentli z fad zaméstnancti méstskych a obecnich tradu,

O HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum. Vyd. 1Praha: Portal, 2005, s. 164.
1 viZDAL, Frantidek. Techniky pozndvani osobnosti. Brno 2005, Institut mezioborovych studii Brno. s. 30.
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starostll a strdznikti méstské policie. Délka praxe a vék respondentli byl zvolen od
zameéstnanct s kratkou praxi tj. 2 roky, zaméstnanci s dlouhou délkou praxe, tj. vice
jak 15 rokt.

K feseni budou pouzity ptiklady z praxe, jména osob v piipadech jsou smyslena.
Pomoci provedeného vycviku si chei odpovédét na vyzkumny problém:

Jaky je vyvoj vedoucich pracovniki pri FeSeni konfliktnich situaci?
Ptedpokladam, ze dostanu odpovéd’ na stanovené hypotézy:

H1: predpokladam, Ze vedouci pracovnici pri FeSeni konfliktnich situaci postupuji
odpovédné.

H2: Vedouci pracovnici pri FeSeni konfliktnich situaci kolektivné a efektivné
spolupracuji.

H3: Vedouci pracovnici zvladaji asertivni chovani.
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5 VYCVIK K ASERTIVNIMU JEDNANI /VAJ/ STAROSTU

Podle Balika' cilem vlastniho socialng- psychologického vycviku je co nejvice motivovat
Z hlediska vykonavanych funkci i budouci praxe vedoucich pracovniki. Tento vyzkum
umozni, srovnat si vlastni ndzory na mozné zdroje vyskytu zakladnich pfic¢in problému a

metod pfi jejich vlastnich feSeni s vysledky védeckych vyzkumii.

Socialn¢ psychologicky vycvik je rozvoj Ucastnikii zaméfeny predevSim na rozSifeni
profesnich kompetenci a to hlavné v profesich kde jsou tieba socialni dovednosti.
Realizace vycviku probihd v rdmci socialni skupiny a vyuzivd dynamiku této skupiny.
Hlavnim divodem vycviku je snaha o propojeni vlastnich zkuSenosti s teoretickymi
poznatky. Jednim z Ukoll je aby Ucastnici vycviku ziskali znalosti a dovednosti jak tyto
zkuSenosti vyuzit v riznych situacich. Zaroven SPV umoZituje pochopit projevy riznych
socialnich dovednosti ostatnich ucastnikii. Mij SPV bude veden jako vycvik asertivniho

jednani — VAJ.

Vyevik, byl odborné veden pomoci Doc. PhDr. Stanislava Balika. Tento vycvik byl jednou
¢asti k ovéfeni vlastnich hypotéz. V malé skupin€ 6 — 8 lidi, Tito byli rozd€leni do skupin
po 3 — 4 lidech byly feSeny piiklady z praxe tcastnikli. Vycvik byl proveden za ucasti
starostli nékolika obci, pracovnikli obecniho ufadu a straznikd méstské policie Moravské
Budé&jovice. Vybér ucastnikll byl zvolen z diivodi, které vyplyvaji z praxe. Starostové obci
jsou dne v neustdlém kontaktu s policii CR a méstskou policii, kdy vzajemné fesi rtizné

konfliktni situace.

Reseni ptikladi bylo zaznamenano a byly vytvoieny odpovédi na uvedené otazky.

5.1 VAJ s aktivnim pristupem
Vedouci vycviku rozdal u¢astnikiim popis prvniho prikladu. Popsal pribé¢h VAJ

e Pod popisem ptipadu byly uvedeny otazky. Navodné otazky byly formulovany tak
aby ptipad mohl byt posuzovan z vice pohledt.

e Dalsim ukolem bylo jednotlivé zapsat sviij popis feSeni probléma.

2BALIK, Stanislav. Vedeni lidi v armddé Nyd.1. Praha: Ministerstvo obrany Ceské republiky. Generalni $tab
Armady Ceské republiky. 1996. s. 4.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii, s.r.o. 27

Diskuse s vyménou nazori. Snahou v diskusi bylo vzit se postupné do:

e Ulohy jednotlivych osob
e celého ptipadu
e vyjadieni nazoru, jak by kazdy ucastnik postupoval, nebo co by fikal v takovém

piipadé

5.2 VAJ a motivujici vstupni instrukce vyvolavajici zajem o nacvik
Dobfre jste si povSimly, Ze popisy jevii v pFilohach nejsou prili§ podrobné a tiplné.
e Odpoveéd zni ano, je to zamérné, abyste méli moznost chybéjici ¢ast d€j doplnit podle
svych zkuSenosti.
e Pokud jste se nékdy v praxi nesetkali s podobnym problémem, napiste piedpoklad
feseni. V opac¢ném piipadé, kdy jste se setkali, s podobnym piipadem je vhodné popsat:
» jeho vznik
» pribéh
Pisemna priprava
e postacdi si napsat hesla
e neni tfeba psat n¢jaké rozsahlé uvahy
Vedouci vycviku s respektem obchazi skupinu a komunikaci inspiruje k aktivnimu
pristupu.

¢ slovné motivuje
e vyslovuje souhlas a své uspokojeni, tim jsou Gi€astnici nuceni kaZzdou odpovéd’

promyslet a zvazit

Po skonceni pisemné ¢asti vyzval vedouci vycviku ucastniky k diskusi.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii, Institut mezioborovych studii, s.r.o. 28

Zahijeni diskuse:

e Diskusi vyhodnocujeme tak, Ze kazdy konkrétni navrh na feSeni spolu
zformulujeme do hesla.
e M¢lo by vyjadfovat podstatu tohoto navrhu a hned je zapsat na tabuli.
e Ugastnici si zaroven zapisi heslo do svych poznamek.
e Urci poradi jejich dulezitosti.
Nasledna diskuse:
e Vzijemna vyména nazori ucastnikii VAJ.
e Diskusi s respektem vede vedouci vycviku.

e Podnécuje diskutujici k dalsimu zamysleni nad konstruktivnim feSenim uvedené¢ho

problému.
Zuvedeného plyne, Ze vedeni vycvikové skupiny s respektem tj. také motivujici
komunikace k zapojeni ucastnikt, aby udélali jesté néco navic.
Velice dillezité jsou komunikaéni dovednosti:

e Umeéni mluvit/vyjadiovani a rétorické dovednosti/
e Uméni naslouchat/aktivni naslouchédni/
e Uméni nemluvit /mlcet v urcitych situacich/
D4 se usuzovat, ze vycvikova skupina vnima velitele vycviku asi takto:
e 80% to je mimika a gesta
e 20% slovni informace
Vyevik ve skupiné:
to jsou slozky mezilidské komunikace na zéklad¢:

e Analyzy slozka kognitivni/poznéavaci/ - rozum
e Vzivani se do roli tedy slozka emotivni - City

e Aktivni pfistup slozka snahovéa motivujici
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Respekt jako hnaci sila komunikace

e Motivujici komunikace s prvky respektu
e Socialn¢ psychologicka atmosféra VAJ

e Mezilidsky kontakt pti vzdjemném sdélovani

5.3 Dilci zavér

Pted zahajenim vycviku jsme ucastniky VAJ motivovali a povzbuzovali. Uvédomila jsem
si, ze kazdy vedouci tréninku musi byt dobfe obeznamen jak s teorii tak
s metodologickymi principy. Metoda vycviku je pojata jako motivujici. Pokud se ve
skupin¢ nau¢ime feSit problémové situace, které se mohou pii v praxi vyskytnout, nebudou
jiz nahodilé. Budeme vice pfemyslet a feSeni bude adekvatnéjsi. ,,Podle Sedlaka aktivni
socialni uceni je pomdha cilevédomé pretvaret chovani lidi. Pfedmétem vyzkumu i
praktického plisobeni aktivniho socidlniho uceni jsou pfedevsim individudlni a spolecenské

v . 13
¢innosti.*

13 SEDLAK, Jifi. Otdzky socidlniho uceni. Spisy UJEP Brno. 1984, s. 20.
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6 UKAZKA RESENEHO PROBLEMU
Priklad €. 1 - HriSté

V obci se nachazi détské hiisté v tésné blizkosti rodinného domu. Hrajici déti jsou
majitelkou pani Novakovou c¢asto Gstné napominany ke klidu. Toto ma ovSem opaény
efekt. Pani Novadkova podava stiznost na obecni ufad.(Dim byl u hfist¢ postaven

dodatec¢n¢)
1. skupina
A) Jak muze situace pokracovat?

Tato situace se muze zhorSovat. DEti maji pravo si na hiisti hrat a dovadét. Je to jejich
ptirozend reakce. V piipad¢ castych napominani pani Novdkovou mohou byt jejich reakce

opacné, nez pani Novakova pozaduje.
B) Jak byste danou situaci fesili?

Prosetfit vlastnim pozorovanim celou situaci. V ptipad¢€, ze jsou déti vulgarni, je tieba
snazit se domluvit a apelovat na zdklady sluSného chovani. V opacném pftipad¢€, pani
Novakova musi tolerovat chovani déti. Dnes$ni mladeZz by méla mit moznost seberealizace.
Vzdyt pohyb déti je dulezity.
C) Mate podobné zkuSenosti?

Ano, dnes se Casto feSi stiznosti ob¢anti na chovani déti.

2. skupina
A) Jak mize situace pokracovat?

Zalezi na toleranci obou stran. Pani Novéakova, by méla chapat, Ze hiisté je tu pro déti.
Urcite je dulezité jakym zplisobem déti napomind. Ze strany déti mohou nastat naschvaly

a to miize celou situaci jeSté zhorsit.
B) Jak byste celou situaci fesili?

Je tieba zjistit skutecny stav. V opacném piipadé se celd situace miize zhorSit. Dnesni déti

ob¢ané stézuji na hrajici si déti na hfisti, mize v détech vyvolat pocit ukiivdéni, a tim se

celd situace mtiZe jen zhorsit.
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C) Méte podobné zkuSenosti?

Ano, podobné situace jsou Casté. Déti nékdy provokuji.

Priklad &. 2 — Strach

Bleda a ustrasena seniorka reaguje: ,,Délejte prosim néco, pes nema ani nahubek a soused

m¢ jiz delsi dobu takto provokuje a strasi.*

1. skupina

A) O ¢em svéd¢i uvedena situace?

Spousta lidi si stale mysli, Ze si mohou dovolit v§e a ono jim to projde.
B) Vzijte se do role seniorky, co byste seniorce doporucil/a ?

Seniorka pozadd souseda, aby si svého psa hlidal, vysvétli mu, Zze méa ze psa strach.
V piipadé, ze soused neposlechne a situace se opakuje, nema asi jinou volbu nez to

nahlésit na policii.

C) Jaké mate zkuSenosti ze sousedskych vztahti?
Osobné¢ celkem dobré, se sousedy se da domluvit.
2. skupina

A) O ¢em sveédci uvedena situace?

Sousedské vztahy, jsou slozité. Tieba celé situaci predchdzi néco jiného a toto je jen
disledek. Jinak toto by si soused nemél dovolit. Pro seniorku to mtize byt velice zaté¢zova

situace, pokud ma strach ze psli, mize byt ohrozena na zdravi fyzicky i1 psychicky.
B) Vzijte se do role seniorky, co by jste seniorce doporucil/a ?

Pokud se to opravdu opakuje a neni to ojedin€ly piipad, zajistila bych si svédka a celou

situaci nahlasila.
C) Jaké mate zkuSenosti ze sousedskych vztahti?

Sousedské vztahy jsou posledni dobou dost vypjaté, Casto dochazi k dohadtim kvuli
mali¢kostem. Napiiklad se dohaduji o spadané listi, pievislé vétve stroml. Pii tom staci

trocha tolerance a hlavné je v§e o domluve.
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Priklad ¢. 3 — Domaci nasili

Piibéhly ke mné déti z obce a volaly: ,,Teto, tu pani v dom¢ pod Vami bije manzel!*
1. skupina

A) Jak zareagujete?

Pokud mozno vezmu sebou jesté¢ jednu dospélou osobu a pokusime se tto¢nika uklidnit

domluvou, v ptipad¢, ze bude situace slozita, piivolame policii.

Ano bohuzel, nepochopitelné. Pani na které bylo domdci nésili pachano 1 ptes domluvy a

zasahy policie agresora kryla.

C) Co ublizované pani doporucit?

Urcité bychom doporucili navstivit poradnu, svéfit se nékomu blizkému. Celou situaci fesit
a neodkladat, agresora neomlouvat.

2. skupina

A) Jak zareagujete?

Zavolam policii, agresor v takovém pfipadé muze napadnou i ostatni. Do piijezdu policie

je tfeba snazit se udrzet agresora, pokud to jde v klidu.
B) Vase zkuSenosti s domacim nésilim?

Doméci nasili neni pachano jen na manzelkach, druzkach nebo na opacném pohlavi. Je
dost domaciho nasili na détech a posledni dobou na seniorech. Toto nésili neni jen
fyzické, ale hlavné psychické. Déti své rodice, prarodice nuti K finanéni vypomoci za
pomoci vydirani. Ur€ité z pozice starosty je si takové situace ovéfit a popiipadé nahlésit na

prislusny odbor. Doméci nésili je Casto skryté a postizend osoba se pomoc boji vyhledat.
C) Co ublizované pani doporucit?

V pripad¢€, ze je nasili opakované a pani ma moznost, tak bychom doporudili, aby se
odsté¢hovala. Vyhledat pracovniky krizového centra nebo néjakou poradnu. Osobné se do

takové situace neangazovat, je velice pravdépodobné Ze se vSe obrati proti nam.
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Piiklad €. 4 — Klice

Sest zaméstnanct uklada kli¢e od spolenych prostor na jedno misto do skiiné. Po urgité
dobé¢ se klice ztrati a nejsou k nalezeni. Nikdo se nepfiznava ke ztrate.

1. skupina

A) Pro¢ vznikl konflikt?

Ze strany odpovédné osoby tady byla velké benevolence a divéra zaméstnanciim.

B) Co byste doporucili odpovédné osobe?

Odpovédny pracovnik se snazil usnadnit ostatnim situaci. Bohuzel se to miize stat
osudnym, muze to byt ndhoda, ale taky tmysl. Doporuujeme vymeénit klice. Kazdy
zaméstnanec by mé¢l mit kli¢ od svych osobnich skiini, popfipadé od kancelare. Klice od

spole¢nych prostor a ode vSech kancelafi ma jen vedouci a zastupce.
C) Jaky je Vas nazor na takovy piistup vedouciho pracovnika?

Vedouci to urcité¢ mysli dobfe, snazi se co nejvice usnadnit podiizenym. Na druhou stranu
to v ptipadé¢ kdy méd zodpovédnost za hodnoty mu svétené je to lehkomyslné. Ve své

situaci musi byt diisledny, kdyz se to mnohym podtizenym nelibi.
2. skupina
A) Proc¢ vznikl konflikt?

Zakonité k takové situaci muselo dojit, diiv nebo pozdéji. Vzdy se najde nékdo, komu se
takova situace hodi. Kli¢e od prostor nohou byt ldkavé, nebo jen jako schvalnost

vedoucimu.

B) Co byste doporucili odpovédné osobe?

Néhradni klice uzaviit do jedné skiiné a kli¢ dat osobé, kterd za né¢ bude odpovidat.
Vyménit stavajici klice.

C) Jaky je Vas nazor na takovy piistup vedouciho pracovnika?

Ziejmé malé zkuSenosti a dlivetivost.
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Priklad €. 5 — Prepazka

Do kancelafe pojistovny pfijde pan Kalina a pfesto, Ze pracovnice piepazky obsluhuje
jiného klienta a v fad¢ ¢ekaji dalsi zakaznici, domaha se piednostniho obslouZeni se slovy:
,,Platim Vam dost na to, abych musel stat ve fronté.” Pracovnice s ismévem pozdravi a
omluvi se slovy: ,,Rada bych Vas rychle obslouzila, ale promiite bohuzel jsou tu ptred

Vami jini zékaznici.” Pan Kalina pfesto odmita cekat.
1. skupina
A) Vzijte se do role pracovnice pojistovny, jak ma postupovat?

Pracovnice, si musi zachovat profesionalitu, nemé¢la by na sob¢é dat znat rozcileni, ale

presto rezolutné trvat na svém. Obslouzit klienty v takovém potadi v jakém pfisli.

B) Co je jadrem konfliktu?

Zakladem konfliktu je jednani pana Kaliny. Nebere ohledy na ostatni. Sobecky pfistup.
C) D4 se uvedena situace fesit, jesté jinak?

Dnesni doba je uspéchana, 1idé jsou podrazdéni. Pokud pan Kalina nema ¢as ¢ekat, mize

pracovnice domluvit schiizku na urcitou dobu, kdy bude pan Kalina obslouzen.
2. skupina
A) Vzijte se do role pracovnice pojistovny, jak ma postupovat?

Musi se zachovat ke vSem klientim stejn€, obslouzit v takovém potadi v jakém pfisli a

vysvétlit panu Kalinovi, ze bohuZel musi pockat, az na néj piijde fada.
B) Co je jadrem konfliktu?

Nekteti lidé si mysli, ze si mohou dovolit vS§e. Neuvédomuji si, Ze ostatni lidé maji stejna

prava jako oni.
C) Dé se uvedena situace fesit, jeste jinak?

Ne, pan Kalina by se mél za své chovani omluvit. Pracovnice ma taky své postupy.
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Priklad ¢. 6 — Kanalizace

Obec teSi stavbu hloubkové kanalizace, jsou vyfizena veSkera povoleni, souhlasy
dot¢enych vlastniki pozemkl a ostatni potiebné formality. Obec ziskala na stavbu akce
nekolikamilionovou dotaci, ktera je podminéna nékolika skute¢nostmi. Termin stavby a

vlastni realizace dle schvalenych projekti.

Pti realizaci ur¢itého useku zmeénil vlastnik pozemku pan X nazor a pres skutecnost, ze
v minulosti dal souhlas s vedeni kanalizace pie sviij pozemek. V ptipadé moznosti vedeni
kanalizace jeho pozemkem pozadoval finan¢ni odskodnéni v podobé uplaty jeho vlastni
ptipojky. Obec byla postavena pted problém, nedokonéit stavbu v daném useku a cela

navazujici ulice bude bez kanalizace. Tim obec nesplni podminky ziskani dotace.

Dokoncit stavbu s pfistoupenim na podminky jedince a tim poskodit ostatni obcany.
V ptipad¢ uplaty pfipojek vSem obCaniim by byla realizace kanalizace pro obec finan¢né

neunosna.

Dalsim tesenim je moznost konflikt fesit soudné. V tomto piipadé by opét byla ohrozena

ptislibena dotace z divodti nedodrzeni ¢asového planu.

Starostka obce se rozhodla fesit problém nékolika rozhovory s vlastnikem panem X,
snazila se mu celou situaci vysvétlit, bohuzel bez uspéchu. Proto svolala vSechny pfislusné
ucastniky — obcany fizeni v dané lokalité. Pti této konfrontaci s ostatnimi obCany pan X

rezignoval a povolil vstup na svilij pozemek bez dalSich narok.
1. skupina
A) Vase feseni problému?

Stesenim souhlasim, vefejné cile maji mit prednost pred jednotlivci. Pan X bude

kanalizaci taky vyuzivat, pfinese prospéch 1 jemu.
B) Dalsi mozné feseni?
Pokud by to stav dovolil zvolit jinou variantu stavby. S tim, Zze se pan X nebude mit

moZnost napojit.
C) Postupovala starostka obce spravné?

Ano, n¢kdy je konfrontace s ostatnimi G¢astniky nezbytna
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2. skupina
A) Vase feseni problému?

V piipadé, Ze zde byla ohrozena moznost ziskani dotaci, coz by se v budoucnu promitlo

do chodu obce, nedostatek financi na dalsi aktivity, proto souhlasim s feSenim.

B) Dalsi mozné feseni?

Ptedat feSeni patficnému stavebnimu ufadu popiipad¢ soudu.

C) Postupovala starostka obce spravné?

Vzhledem k okolnostem ano. V piipadé, prosetieni celé kauzy soudem by nebyli dodrzeny

casové limity a zde hrozi riziko kraceni dotaci, nebo jejich vraceni. Coz pro malé obce pfi

velkych investi¢nich akcich, ke kterym stavba kanalizace patii mtze byt likvidacni.

Priklad ¢. 7 — LoupeZné prepadeni

Pti pochiizkové ¢innosti hlidka spatfila zaparkované vozidlo na piechodu pro chodce. Pti
vypisovani vyzvy pro nepritomného fidiCe, vola Jifi Svoboda)ptestupce) na straznika Patra

Holana: ,,Nic nevypisuj, uz jedu pry¢!* a naseda do vozidla.

1. skupina

A) O ¢em vypovida situace?

Vypada to, Ze se straZznik a pfestupce znaji. Pfestupce komunikuje sebejisté. Neuvédomuje
si zavaznost situace- po prechodu mohou prechdzet malé déti, které nejsou za autem vidét.
B) VZzijte se do role straznika Holana, jak by bylo mozné situaci fesit?

Je dulezité, zda tato situace nastala poprvé, v tom piipadé vysvétlit nebezpeci, které miize
vzniknou. Pokud by to bylo opakované¢ zdokumentovat (vyfotit), sepsat oznameni o

prestupku a predat spravnimu orgéanu.
C) Mate osobni zkuSenosti s podobnou situaci?

Dost Casto se takovy lidé najdou. Z pocatku jsem se bal, kdyz tvrdili, Ze se znaji s nékym
s vedeni mésta a vyhrozovali. Dnes uz vime, ze pokud délame praci podle zakona, jsme

V pravu a neni se ¢eho bat.
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2. skupina
A) O ¢em vypovida situace?

Jsou obcané, mnohdy podnikatelé, ktefi nerespektuji pravidla a mysli si, ze jim vSe projde.
Mohl to byt ob¢an, ktery opravdu spéchal. Kazdopadné by mél se straznikem komunikovat
a legitimovat se pokud je vyzvan. Tato situace se da fesit domluvou, je tfeba znat okolnosti

a spravné je vyhodnotit.
B) Vzijte se do role straznika Holana, jak by bylo mozné situaci resit?

Zalezi, na chovani prestupce, pokud je to znadma osoba, ktera to déla opakované a nechce

spolupracovat, nalozil bych ho do vozidla a ptedvedl na sluzebnu.
C) Mate osobni zkuSenosti s podobnou situaci?

Podobné konflikty feSime Casto, zatim to vSe probihd bez komplikaci. Snazime se poucit

ptestupce o nebezpeci, které by mohlo nastat.

Priklad ¢. 8 — Situace poziti alkoholu mladistvym.

V no¢nich hodinach, cca. kolem pilnoci, jde dvojélenna hlidka, straznik Dlouhy a straznik
Opatrny, kontrolovat do malé hospidky, zda se nenalévaji alkoholické napoje mladistvym.
Pfi vstupu do provozovny spatii hlidka skupinku veselych, hlu¢nych, mladych lidi, jeden
¢len skupiny, pfi bliz§im zhlédnuti, pfipomina straznikovi Dlouhému syna od jeho kolegy
Svédomitého. O jeho synovi vi, Ze je mu 14 nebo 15 let. Tuto informaci sdéli kolegovi

Opatrnému.
1. skupina
A) Jak situace mize pokracovat?

Straznici by méli zavolat rodi¢lim, informovat je o stavu syna a pozadovat aby si ho

odvedli.
B) Vzijte se do role straznika Svédomitého?

Jako rodi¢ je zodpovédny, za své nezletilé dité. Pokud nevi, kde se syn pohybuje a takovou
informaci dostane od policie, i kdyZ jsou to kolegové, mél by neprodlené syna odvést. Tato
situace se muze obratit proti straznikiim. Ostatni mohou poukazovat na situaci, Ze synovi

policisty by to proslo.
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C) Jak se muze cela situace rozvinout?

V ptipadé, ze by straznici Opatrna a Dlouhy tuto situaci piehlidli a chovali se, Ze se nic
ned¢&je tak v budoucnu se situace bude opakovat a v ptipadé zakroku mohou byt naf¢eni, Ze

nepfistupuji ke vSem stejné.
2. skupina
A) Jak situace muze pokracovat?

Syna straznika Dlouhého legitimovat a snim vSechny ostatni. V piipadé, ze alkohol pozili 1
dalsi mladictvi vyzvat je k opusténi hosptudky. Popiipadé zjistit telefony na rodiCe a

informovat je o situaci.

B) Vzijte se do role straznika Svédomitého?
Okam?zité syna odvést domd.

C) Jak se mtiZe celd situace rozvinout?

Pokud by mladistvi nechtéli spolupracovat, nahlasit to na socialku. Jsou situace, kdy jsme
dopravili mladistvého domi a jesté ze strany rodict jsme dostali vynadat, Ze se mame

starat o sebe. N&kteti rodice o svych mladistvych détech védi, Ze piji alkohol a nefesi to.
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6.1 Zpétna vazba/ZV/ a VAJ

Na zakladé ziskanych materidlli a VAJ, vyhodnocenim jednotlivych grafli a pfevedenych
do souhrnného grafu, jsme se zaméfili na socialné psychologické jevy/SPJ/, kde byl kladné

vyhodnocen ucastniky skupiny k VAJ zejména:

e Ve vysoce odpovédném piistupu ucastniku

Urovné spoluprace starosti a strazniki MP

Efektivnost vycviku

Asertivni komunikace v VAJ

250 - M Pracovni vysledky
l ‘ B Odpovédnost
| |
200 “ m Efektivnost
m Urover spoluprace
150 -~
m Uroveri rozvoje kolektivu
m Asertivni komunikace v VAJ
100 -
1 Socidlné psychologicka atmosféra
50 - = Spokojenost se stylem VAJ
Organizovanost skupiny
0 - T m Spokojenost se stylem vedeni

SOUHRVY GRAF
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6.1.1 Vysoka mira odpovédnosti pii VAJ

Hypotéza ¢. 1. o odpovédném pristupu vedoucich pracovniki se dle mého
predpokladu potvrdila. Dle vyhodnoceni grafu a na zéklad¢ zpétné vazby bylo zjiSténo,
7e vedouci pracovnici pri svém jednani v konfliktnich situacich pristupuji s velkou

mirou odpovédnosti.

Odpovédnost jsme chapali v souladu stim co uvadi Hartl v psychologickém slovniku:
,pohotovost jednat podle pozadavki...“* Uvedené budeme chapat jako charakter
povinnosti, Nejen u starostd, ale také u straznikl pfi tréninku k feSeni problémd, se kterymi
se denné setkavaji v souvislosti s presvédCenim a uznavanych hodnot nejen jedinci pfi

vykonu, ale celé skupiny pti VAJ.

Tak naptiklad otizkou odpovédnosti se také zabyva Pelikan J."°, ktery uvadi nasledujici

rozdé¢leni této vysoké miry naseho zjisténi tj. odpovédnosti.

6.1.2 Odpovédnost a jeji druhy:

e Odpovédnost vi€i lidem v nejbliz§im okoli, piikladem je rodina, coz plyne i
z citové blizkosti.

e Odpovédnost viidi ostatnim lidem, souvisi s prosocialnim citénim a jeho potfebou
poméahat druhym lidem.

e Odpovédnost v praci jako pFijemny pocit jsme chapali v souladu s Hartlem jako
pfijemny pocit nejen z dobrych vztahl v tréninkové skupiné, ale zejména z dobfie
vykonané prace pii VAJ.

e Odpovédnost vi€i spolecnosti, ktera patii mezi slozitéjsi utvary, protoze jedinec
kromé& vyhranénych situaci neciti nutnost ptevzit ¢ast odpoveédnosti, které se mohou
jevit vzdalené.

6.2 Vysoka uroven spoluprace pri VAJ

Hodnoceni tcastnici tréninku mi umoznilo urcit 1 dal$i SPJ, které kladné ovliviuji VAJ
k vykonnosti. Je to také spokojenost se stylem vedeni a spoluprace. Jestlize jsem uvedla
spokojenost, jak jsme hodnotili jako externi posuzovatelé, tak i sami UcCastnici tréninku

uvadi pfijemny pocit z dobrych vztahti a dobfe vykonané ¢innosti. Z psychologického

YHARTL, Pavel a kol. Psychologicky slovnik, Vyd. 1. Praha: Portal 1993, s. 127.
BpELIKAN, Jif{. Hleddni tézisté vychovy. Vyd. Praha: Univerzita Karlova v Praze, Karolinum, 2007, s. 114.
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hlediska se, ale tika vseho s mirou. Pro¢? Trva-li dlouho je nemotivujici a nasleduje

tuénéni psychické a nékdy i télesné.

Analyza tréninku také ukazuje, jak plyne i ze souhrnného grafu na vysokou uroven
spoluprace. Timto se potvrdila hypotéza ¢. 2. wcastnici pri VAJ projevili velkou
schopnost spoluprice a potvrdili jeji vyuZiti pii FeSeni konfliktnich situaci vedoucich

pracovniki a policistu.

Nas vyzkum prokézal, ze uroven spoluprace pii vycviku starostii se strazniky podstatné
ovlivituje kvalitu meziosobnich vztaht. Pii VAJ, vSeobecné plati, ze ¢im vyssi je Groven
spoluprace dané meziosobnimi vztahy, tim vyssi je pravdépodobnost uspésného feseni

mnohych problémt, které se pii jejich sluzebni ¢innosti vyskytuji.

Na zaklad¢ zpétné vazby provedené ucastniky tréninku se potvrdila hypotéza, a to vysoka
uroven spoluprace. Spolupraci Gcastniku v tréninkové skupiné VAJ jsme analyzovali se
zakladnimi prvky socialné psychologického klimatu, ale také tiroveni spoluprace. Vytvareni
zdravého sociadlné psychologického klimatu pfi tréninku/spolupraci/ je také predpokladem

a dilezitou podminkou pro rozvoj meziosobnich vztahii mezi ucastniky VAJ.

6.3 Efektivnost vycviku VAJ

Zuvedeného vyplyva, ze VAJ mé pozitivni vliv na pracovni vysledky a efektivnost
skupiny. Blizké mezilidské kontakty puisobi nejen na uroven spoluprace, ale také na
efektivni skupinovou c¢innost. Trénink je motivaénim Ccinitelem, dokéaze aktivizovat
ucastniky k préci pfi feSeni problémd, aktivizuje diskusi, kdy ucastnici vyjadiuji a obhajuji
si své nazory. Dulezitym bodem je vymeéna zkuSenosti asocialni Styk s ostatnimi
ucastniky. Nové zkuSenosti a poznatky spolu s novymi metodami budou schopni ptevést
do praxe pii feSeni kazdodennich problému pii vedeni lidi. Takto kladné hodnocena
efektivni skupinovéa Cinnost VAJ kvalifikovanymi a zkuSenymi posuzovateli prokazala

spjatost mezi efektivni skupinovou cCinnosti a interpersonalnimi vztahy. Uvedené bylo

vvvvvv
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6.4 Asertivni komunikace pii VAJ

o 24

vedoucich pracovnik/VP/.

Rozvijet adekvatnéji a pohotovéji fesit 1 nékteré vzniklé zatézové situace plynouci z
vyzkumu.

Naucit se analyzovat zatézové situace a zdokonalovat rozhodovaci proces i z hlediska
vybraného zpiisobu asertivniho jednani.

Hypotéza ¢. 3 se potvrdila jen ¢astecné, vedouci pracovnici malou dobou praxe pri
svém chovani Casto prebiraji veSkerou odpovédnost na sebe, snaZi se co nejvice
vyhovét a pripadné vyhroceni problému se daji strhnout az agresivnimu pristupu
FeSeni.

Ze ziskanych odpovédi pii VAJ vyplynulo, Ze Ucastnici jsou pfipraveni a bez vétSich
problémua zvladaji feSeni problémi. V oblasti komunikace a asertivity se situace lisi
v disledku dosazené praxe. Komunikace ucastnikti s delSi dosazenou praxi a zdravé
prosazovani je na vysSi Grovni nez u Ucastnikd s krat$i dobou praxe. Toto potvrzuje, ze

nacvik asertivniho chovani je pro vedouci pracovniky a velice dilezity

6.5 Dilc¢i zavér

Jednim ze zakladnich pfistupt kvalitativniho vyzkumu je akéni vyzkum. ,,Podle Hendla

by se m¢l fidit témito zasadami:

1. Vyzkumnici i zkoumajici maji rovnocenné postaveni. Obé skupiny maji stejny podil na
vyhodnocovani a interpretaci vysledka.

2. Témata zkoumani jsou vztazena k praxi a maji emancipacni charakter.

«16

3. Proces vyzkumu je procesem uceni a zmény. Vyzkum a praxe maji jit ruku v ruce

Utastnici vycviku fesili modelové situace, které byly vybrany na zikladé zkuienosti
z praxe. Socialné psychologicky vycvik podporoval rozvoj asertivniho jednani. Pfi

tréninku byly feSeny a hodnoceny 1 jiné zpusoby feSeni. Cilem skupiny bylo stanovit co

' HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum. Vyd.1. Praha: Portal, 2005, s. 138.
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nejefektivnéjsi feSeni a posilit uméni asertivniho jednani a posileni vlastnich nazori a
postojil a pristupu pii praktickém feseni.

Ptesto ze, byl vyzkum proveden za pomoci malého vzorku Ucastnikl, coz je dle mého
hlediska jedno ze zapornych hodnoceni vyzkumu, proto zjisténé poznatky jsou orienta¢ni a
nelze je pokladat za Uplné ukazatele problému, byl Ucastniky hodnocen jako piinos pro

jejich dalsi praci.
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ZAVER

Ve své BP , Aktivizujici metoda socialnée psychologického vycviku v podminkach skupiny “
jsem shrnula teoretické poznatky o asertivité, asertivnim jednani jako zadkladnim umeéni pfi
jednani v konfliktnich situacich. Tuto znalost by mél mit nejen vedouci pracovnik, ale
kazdy pracovnik, ktery jedna s lidmi. Teoreticky byl popsan konflikt jeho negativni, ale i

pozitivni dopady pii komunikaci.

Cilem bakalatské prace byl vyzkum pfi feSeni konfliktnich situaci starostli a straznikli a

postoj vycvikové skupiny k VAJ. Skupina se naucila:

e analyzovat konfliktnich situaci

e empaticky se vzivat do roli jednotlivych osob, které vystupuj v predlozenych
piikladech
setkavaji

e zménit nékteré nezddouci zplisoby komunikace, chovani a jednani

e piispét k rozvoji nékterych socialnich schopnosti

¢ naucit se adekvatnéji a pohotovéji fesit zatézové situace s racionalné
konstruktivnim prvkem

e vymyslet vice zptisobi feseni problému

e zlepsit rozhodovaci proces tim, Ze dokaze vybrat optimalni variantu feSené¢ho

problému

Aktivizujici metoda, kterou je socialné psychologicky vycvik, byla ucastniky hodnocena
jako pfinos pro jejich dalsi praci. DileZita byla vzdjemna vyména zkuSenosti s pfipadnym
feSenim modelovych situaci. Zde se rozvinula Ziva diskuse, ve které tcastnici navrhovali

rizné postupy feSeni a skupinové rozhodli o zobecnéni jednoho postupu.

Poznatky byly zaznamenany a na zéklad¢ dotazniku néasledné vyhodnoceny. Tyto vysledky

mi pomohly odpové&dét na stanovené hypotézy.

Z odpovédi vyplynulo, Ze vedouci pracovnici a policisté pistupuji odpovédné ke své praci
a pii feSeni konfliktnich situaci postupuji zodpoveédné. Dale jsem zjistila, ze umeéni jednat
s lidmi se vyviji hlavné podle délky praxe. Utastnici s kratsi dobou praxe maji sklony

k agresivnéjSimu chovani.
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Na zakladé zpétné vazby a z odpovédi ucastnikli jsem vyhodnotila, ze VAJ byl pro
ucastniky piinosem a nécvik asertivniho jednani byl ze strany ucastniku hodnocen velice

kladné.

Vedouci pracovnici by méli zvazovat své jednani a analyzovat situace, zhodnotit, do jaké
miry bude jejich pfistup odpovédny a jejich chovani dostate¢né asertivni.

Domnivam se, Ze cil bakalafské prace byl splnén a ze prace pomutze ucastnikiim pii dalSim
feSeni konfliktnich situaci a umozni dalsi rozvoj asertivniho chovani, a tim umozni zdravé

sebeprosani v dalSim jednani.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

BP Bakalatska prace

MP Méstska policie

SJP Socialné psychologické jevy
SPV  Socialné psychologicky vycvik
VAJ Vyecvik asertivniho jednani

VP  Vedouci pracovnici

ZN  Zpétna vazba
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PRILOHA PI: ZAZNAMNIi ARCH

Charakteristika vycvikové skupiny
a socialné psychologické jevy
Oznacte prosim vzdy odpovidajici stupen kvality nize uvedenych charakteristik SPV na Vasi
spokojenost. Zakrouzkujte prislusné cCislo stupnice tak, Ze body oznacené 1,2 a 3,4,5,6,7
vyjadfuji stupen narlstani kvality uvedenych jeva.
1nejnizsi a 7nejvyssi kvalita uvedeného jevu.

1. Uroven spoluprace 1234567
2. Uroveri rozvoje kolektivu 1234567
3. Pracovni vysledky 1234567
4. Odpovédnost 1234567
5. Efektivita vedeného vycviku 1234567
6. Asertivni komunikace v VAJ 1234567

7. Socialné psychologicka atmosféra 1234567

8. Spokojenost se stylem vedeni VAJ 1234567

9. Organizovanost skupiny 1234567

10. Spokojenost se stylem vedeni 1234567
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