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( : SI Ceska skolni
inspekce
Jak reSit konflikty — pracovni list
1. Predstavte si rozhovor mezi dvéma lidmi, ktefi jedou méstskym autobusem plnym

cestujicich. Co je dulezité, aby byla komunikace Gspésna, a ¢eho by se méli naopak vyvarovat?
Napiste 5 zasad efektivni komunikace a 5 jevi, které kvalitni komunikaci komplikuji.

Zésady efektivni komunikace Jevy komplikujici komunikaci
1. 1.
2. 2
3. 3.
4. 4.
5. 5

2. Prectéte si nasledujici situace a poté odpovézte na otazky v tabulce.

a) Petr a Honza jsou bratii a maji spole¢ny pokoj. Petr si pustil v televizi fotbal, jeho
oblibeny tym prave hraje dtlezity zapas o postup do vyssi skupiny. Honza fotbal nema
moc rad, radéji travi svilj volny Cas jinak. Nyni si chce ¢ist ndro¢nou knihu ke svému
studiu, kvtli pusténé televizi se vSak nemuze soustiedit. Je naStvany a Petrovi fekne,
at’ televizi vypne. Ten ji vypnout nechce a kti¢i na Honzu, Ze si m4 Cist jinde. Zacina
hadka.

b) Matgj si poridil znackovou bundu, na kterou dlouho Setfil, ale jiz po prvnim vyprani
se na vnitini stran¢ bundy udélaly Zmolky a také se zacaly parat Svy na ramenou,
Matéj se proto rozhodl bundu reklamovat. Prodavacka v obchodé¢ odmitla reklamaci
pfijmout s tim, Ze vady na bund¢ byly zptisobené jeho neSetrnym zachézenim, navic
nejsou poskozeni tak zadvazna, aby si je Matéj nemohl sam opravit. Matéj se nenechal
odbyt a opakované pozadoval odeslani bundy na reklamaci. Prodavacka trvala na
nepiijeti zbozi do reklamace. Zacala hadka.

c) Pan Majer je feditel Gispé&$né realitni kancelare. O tklid kancelafe se jednou tydné
stard pani Svobodova. BohuZel v poslednich tydnech neni pan Majer s jeji praci ptilis
spokojen. V kancelafi zlistava neporadek, ¢asto neni vyneseny ko$, na nabytku je
vrstva prachu a obcas také neni vytfeno. Pan Majer nechce pani Svobodovou urazit
napomenutim, ale zaroven ho nepofadek na pracovisti velmi roz€iluje.
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Situace a) Situace b) Situace c)

Mezi kym doslo ke
konfliktu?

O jaky konflikt jde?
(vyber jednu
Z moznosti)

- uvnitt jedince - uvniti jedince - uvnit jedince
- mezi lidmi - mezi lidmi - mezi lidmi

Jaky byl piredmét
konfliktu (¢ili o co
v konfliktu $lo)?

3. Vyberte si jednu ze situaci popsanych v tkolu ¢. 3 a napisSte, jak byste situaci feSili,
pokud...

a) maji zvitézit obé strany (ob¢€ strany budou s feSenim spokojené)

b) zvitézi pouze jedna strana (sami zvolte, ktera ze stran zvitézi)

C) ob¢ strany prohraji (Zadna ze stran nedosahne svého pozadavku)
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4. Prectéte si nasledujici rozhovor ¢iSnika a zakaznika v restauraci. Rozhovor dokoncete
tak, aby obé strany byly s vysledkem rozhovoru spokojené a zarovei nebyla porusena
pravidla sluSné a efektivni komunikace. (Je pouze na vas, kolik promluv pro dokonceni
rozhovoru pouZijete.)

Zakaznik vola na cisnika, ten prichazi ke stolu.
Cisnik: Ano, prosim. S ¢im vam mohu pomoci?

Zékaznik: Objednal jsem si steak stiedné propeceny, a to teda tenhle neni ani ndhodou. No,
podivejte se sam, tvrdej jako podrazka. Uznejte, Ze tohle se fakt neda jist!

Cisnik pohledem jidlo zkontroluje a steak je dle jeho minéni v poradku, stiedné propeceny,
presné podle zakaznikova prani.

CisSnik:
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