Komunikačné bariéry

Niektorí ľudia majú s komunikáciou problémy:

- pomaly vyjadrujú svoje myšlienky

- často odbočujú od témy a strácajú sa v tom, čo sami hovoria

- nevhodne reagujú na rozdielne názory iných, najmä na ich kritické pripomienky – zvyšujú hlas, urážajú partnera a pod vplyvom emócií strácajú súvislý prejav.

Dôsledkom bývajú problémy v zamestnaní aj rodinnom živote. Našťastie sa komunikačné schopnosti človeka dajú rozvíjať a zlepšovať.

Je dôležité poznať, čo bráni efektívnej komunikácii a čo ju skresľuje. Ide o rozličné zábrany či prekážky.

1.) Interné bariéry – vnútorné – obavy z neúspechu, osobné problémy, nízka úroveň vzdelania, xenofóbia, rasizmus, odpor, nesympatia, ale aj nedostatok času, tréma, frustrácia, stres
2.) Externé bariéry – vonkajšie – nezvyklé, prípadne nepríjemné prostredie (nevhodná teplota, svetlo, hluk, nevhodný priestor)  vyrušovanie, nedostatok technických prostriedkov atď.

Príklady komunikačných bariér:

# myšlienka môže byť nelogická, neprijateľná pre príjemcu

# pri kódovaní sa pôvodca dopustí chyby z neznalosti jazyka, používa mnohoznačné a nejasné symboly
# informácia je vysielaná príliš potichu alebo nečitateľne napísaná

# zvolený kanál nie je vhodný, prenos narušujú šumy z prostredia

# príjemca nie je schopný prijímať vysielanú správu, nevníma časti informácie, zle vidí, počuje

# príjemca chybne spája a organizuje prvky správy, dopĺňa o ďalšie vymyslené elementy, ktoré mu v správe chýbajú

# príjemca chápe informáciu inak, neprijíma ju vzhľadom k svojim postojom a názorom
Veľkou bariérou v komunikácii je práve stres. Ide o sústredený tlak nepriaznivých životných situácií na človeka, ktorý v ňom vyvoláva vnútorné napätie. Čiže stres je reakciou na vnútornú aj vonkajšiu záťaž.

Príčinou stresových situácií je tzv. stresor (životná udalosť, situácia, prípadne konkrétna osoba).

Typy stresorov:

- vzťahové – v rodine, spoločnosti, skupine

- situačné – prostredie, udalosť (maturita)

- myšlienkové – negatívne myslenie

- výkonové – problémy v zamestnaní, zodpovednosť

Samotné prejavy stresu človek prežíva v troch rovinách:

1. emočné napätie: úzkosť, nervozita, podráždenosť, pocit beznádeje, skľúčenosť,

2. fyziologické zmeny v organizme: zrýchlená činnosť srdca a pulzu, zvýšenie krvného tlaku, zvýšené potenie, bolesti hlavy,

3. zmena správania: prejavy agresie, narušená komunikácia, rýchle hovorenie, prudká gestikulácia, blokády pamäti – neschopnosť nájsť slovo, roztržitosť, neschopnosť odpočívať, strata zmyslu pre humor (mne sa zvyšuje, pokiaľ som v strese), znížená schopnosť riešiť každodenné povinnosti, nedostatočná koncentrácia, nervózne a prehnané reakcie na hluk.

Účinky stresu však nemusia byť vždy len negatívne. Stres môže pôsobiť mobilizujúco – niektorí ľudia nevedia podať maximálny výkon, pokiaľ nie sú v strese Stres ako celok nie je škodlivý, ak má primeranú intenzitu. Jeho úlohou je aktivovať organizmus.

Podstatou zvládania stresu je dosiahnuť určitý stupeň kontroly. Ak je problém riešiteľný, a je v našich silách ho zmeniť, treba to urobiť. Ak sa problém vyriešiť nedá, treba zmeniť svoj postoj – urobiť vedomé rozhodnutie s problémom žiť, prijať skutočnosť, že situáciu je nemožné zmeniť.

Pri „nahromadení“ komunikačných bariér dochádza obvykle ku konfliktu

Konflikt

Pojem konflikt pochádza z latinčiny – znamená zrážku. Vo všeobecnosti sa definuje ako stretnutie protichodných názorov, postojov, želaní a pod.

Konflikt vzniká vtedy, keď človek cíti, že sa mu zabraňuje v uspokojení potrieb, dosahovaní cieľov a teda vždy, keď sa stretne s nejakou neželanou prekážkou. Tá môže byť stelesnená názormi, želaniami a cieľmi iného jednotlivca či skupiny, ktoré sú protichodné tomu, čo konkrétny človek chce.

Život nie je možné zariadiť si bez konfliktov. Tento pojem má pre ľudí zväčša veľmi negatívny emocionálny náboj, pretože v situácii aktívneho konfliktu (hádky, sporu) prežívame také emócie ako je strach, zlosť, zúrivosť, beznádej, zúfalstvo, bezmocnosť, ktoré sú sprevádzané vnútorným napätím, podráždením a nervozitou. Cítime tiež fyziologické zmeny, ktoré sa prejavujú v našom organizme – zvyšuje sa krvný tlak, zrýchľuje sa dýchanie, cítime bolesti žalúdka, hlavy, trasú sa nám ruky, potíme sa, červenieme, či bledneme. Len máloktorý človek prežíva počas konfliktu pozitívne emócie. Radosť či škodoradosť sa objavuje, len ak odchádzame z konfliktu ako víťazi. Za pozitívnu emóciu môžeme pokladať i pocit vnútorného uvoľnenia, ktorý sa niekedy dostaví na začiatku konfliktu, najmä ak je konflikt vyústením dlhotrvajúceho napätia a sľubným začiatkom vyriešenia už neznesiteľnej situácie.

Delenie konfliktov:

1. Intrapersonálne – prebiehajú vo vnútri človeka (konflikt typu – musím si pripraviť projekt do práce, ale chcem si cez víkend radšej oddýchnuť. Je to konflikt medzi zodpovednosťou voči práci a radosťou z relaxu.) //

musím <-> chcem

- Najľahší druh konfliktu - vybrať si medzi dvoma príjemnými vecami – chcem <-> tiež chcem

- najťažší je napríklad problém v práci vs. vážny problém v rodine – čiže keď človek rieši dve rovnaké záporné situácie. Hocičo si vyberie, na druhej zanedbanej strane vznikne ďalší konflikt.) musím <-> musím
2. Interpersonálne

Prebiehajú medzi dvoma alebo viacerými osobami. Delia sa na:

- vnútroskupinové – napr. v triede, prípadne v pracovnom kolektíve, rodine a pod.

- medziskupinové – napr. medzi radikálne odlišnými názorovými skupinami, etnickými skupinami, štátmi a pod. 

Z psychologického hľadiska sa konflikty zvyknú deliť do 5 skupín podľa odlišných zdrojov, ktoré ich zapríčiňujú:

- konflikt vzťahov – vzniká kvôli nesympatii voči druhej osobe

- konflikt informácií – vzniká kvôli odlišným zdrojom informácií

- konflikt záujmov – vyplýva z odlišných potrieb ľudí

- konflikt hodnôt – vyplýva z rozdielnosti uznávaných hodnôt

Proces konfliktu

1. Spúšťač

Spúšťačom môže byť čokoľvek, čomu dovolíte, aby vás vyprovokovalo ku konfliktnej reakcii (nadriadený, silný hluk, arogantné správanie, nedostatok spánku alebo hlad). Zásah v tejto prvej fáze môže odvrátiť konflikt.

Možnosti zásahu sú: prenos pozornosti na inú tému, odstránenie alebo vzdialenie sa od spúšťača konfliktu, nadhľad, občerstvenie, pauza.

2. Eskalácia

Keď sa spojí niekoľko spúšťačov, začína sa v človeku hromadiť napätie. V eskalačnej fáze stúpa adrenalín, organizmus sa pripravuje k akcii. Človek je podráždenejší, ale ešte si zachováva racionalitu.

Účinný zásah proti konfliktu v tejto fáze môže poskytnúť druhá strana, pokiaľ sa správa racionálne.

3. Vrchol konfliktu

Znamená emocionálne zatmenie, racionalita neexistuje, alebo je výrazne potlačená. Obidve strany sa nachádzajú v stave boja.

Možnosti zásahu sú: odchod z miesta konfliktu, odklad v čase, dohoda o nedohode („my dvaja to nevyriešime, navrhujem, aby sa veci ujal niekto iný“), vstup tretej osoby.

4. Upokojenie

Uvoľnenie a utíšenie konfliktu, kedy rekapitulujeme a uvedomujeme si situáciu, často je sprevádzané fyzickým, svalovým uvoľnením. V organizme je však stále prítomná vysoká hladina stresových hormónov a človek je vďaka tomu ľahko podráždený. Stačí neopatrná poznámka alebo mimovoľný neverbálny prejav a všetko sa môže vrátiť do predchádzajúcej fázy.

5. Postkonfliktný stav

Táto fáza je charakteristická racionalizáciou vlastného správania, výčitkami alebo myslením typu: „keby som bol býval“. Stav vhodný na sebareflexiu, analýzu predchádzajúcich udalostí a plánovanie, ako v podobnej situácii konať nabudúce.

1.2 Stratégie riešenia konfliktov

Vyhýbanie – toto riešenie sa označuje výrazom prehra – prehra. Konflikt končí zdanlivo tým, že sa obe strany rozchádzajú, nikto nezískal nič, strany sa rozišli s nedorozumením, sklamaním a s pocitom obojstranného neúspechu. Je tu vysoká pravdepodobnosť, že konflikt prepukne znova.

Súperenie – označuje sa ako výhra – prehra. Jedna strana silne a tvrdo súperila, presadila maximálne uspokojenie svojich záujmov, zatiaľ čo druhá strana nedosiahla nič. Toto riešenie vedie len k ďalším konfliktom.

Prispôsobenie – nazýva sa aj ústup. Od predošlého riešenia sa však líši v tom, že porazená strana, ktorá nič nedosiahla, sa rozhodla ustúpiť dobrovoľne a ponechať maximum uspokojenia záujmov druhej strane.

Tento štýl preferujú ľudia, ktorý neznášajú spory, radšej vyhovejú druhej strane a prenechajú jej zodpovednosť za rozhodnutie. Tento štýl je vhodné využiť napr. v situáciách pri ktorých si uvedomujeme, že nemáme pravdu

Kompromis – je riešením, pri ktorom každá zo sporiacich sa strán niečo získa a niečoho sa vzdá. Každá zo strán je však po prijatí daného riešenia do istej miery nespokojná a v tom môže byť skrytá hrozba ďalších konfliktov.

Integrácia – riešenie označované ako výhra – výhra, znamená nájdenie tvorivého riešenia konfliktu, ktoré umožňuje plné uspokojenie záujmov oboch strán. Obe strany dosiahnu svoje ciele. Takmer každá konfliktná situácia obsahuje v sebe možnosť integrovaného riešenia, jeho nájdenie však vyžaduje značnú ochotu oboch strán k vyjednávaniu, trpezlivosť a využitie zručností zvládania a riešenia konfliktnej situácie.

- Integrácia predpokladá vysoký záujem o potreby partnera a vytvorenie vzájomných pozitívnych vzťahov

- komunikácia na tejto úrovni je otvorená a priama

- vyznačuje sa prvkami asertívnej a empatickej komunikácie
