STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Cilem je zaméfit Se na 5 zpUsobu zvladani konfliktti a 5 zplsobii vyjednavani, které popsali
(SMITH, K., D. W. JOHNSON and R. T. JOHNSON, 1981. Can conflict be constructive?
Controversy versus concurrence seeking in learning groups. Journal of Educational
Psychology, 73(5), 651-663. ISSN 0022-0663) a nalézt jejich vyuziti v profesni kariéte.

SPOLECNE VZORCE PRO VYJEDNAVANI
1. Kli¢em k feSeni jsme MY SAMI.

2. V prvé fad¢ hledejme spolecny zdjem, spolecny cil.

Hledejme nadhled. VYLEZME NA BALKON.
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Své argumenty stavme na objektivnich faktech.
Bez kompromist to ¢asto nejde.
Pouzivejme otazky. Kdyz jde do tuhého, tak obrazky.

Hledejme vnitini motivaci.

1. Styl jednani

VYHNOUT SE, ODDALIT nespolupracujici, neasertivni styl

Motto

To neni moje véc.

Cil jednani Hlavné¢ se do ni¢eho nemichat. Kdo utece, vyhraje.
Osobni cil Neni to ma priorita. M{j cil neni dalezity. Timto problémem se muj cil stejné

neresi.

Vztah s ostatnimi

Problém neni diilezity pro mij vztah s ostatnimi.

Co tikam Musim si to promyslet ... odlozme to na jindy.

Proc? Nevim, na jakou stranu se ptiklonit, radé&ji piehlizim problém. Nesouhlasit je
Spatné, vede to k napéti.

Vysledek Ustupovani od vSech zajmd, cilt, vztahti, uzavirani se do ulity, za kazdou cenu byt

stranou, problémy zametam pod koberec nebo obchazim, nevyslovuji své nazory,
ignoruji problémy ... nefeSené problémy mohou vést k dlouhodobé frustraci.

Na co si dat pozor

Jde o niceni hodnot — kdyz neziskam nic ja, tak neziskas nic ani ty ... destruktivni
jednani.

kdyz

Vhodné vyuziti ...

e je problém nedllezity, nezasadni, jednoduchy

e nemate odborné znalosti ani dostatek informaci, abyste ucinili kone¢né
rozhodnuti

nemate moznost nic ovlivnit ani rozhodnout

vas netlaci ¢as (nebo jsou jiné naléhavéjsi problémy)

je tteba vychladnout, snizit napéti

je tteba ziskat nadhled + odstup + klid + ¢as + informace

problém mohou vyftesit kvalifikovanéji, efektivnéji jini lidé




2. Styl jednani

KONFRONTACE, OVLADNUTI nespolupracujici, asertivni styl

Motto

Dosahnu svého za kazdou cenu.

Cil jednani Vitéz ma vzdycky pravdu. Prosadit svou, vyhrét za kazdou cenu.

Osobni cil Mimotadné dtlezity je mgj cil, vysoce Si ho hodnotim

Vztah s Nizka priorita

ostatnimi

Co fikam Co je dobr¢ a spravné, to vim jenom ja.

Proc¢? Svych cill se pieci nevzdam jen proto, Ze mi nékdo stoji v cesté. Mam svou vizi a za tou
jdu. Uspokojuji své vlastni zajmy, byt’ na tikor jinych. Cim vice ziskam ja, tim méng
ziskas ty.

Vysledek Druhé strana je nespokojend, ponizena.

Na co si dat Ucastnici jsou PROTIVNICI.

pozor Jeden z nich je nakonec vitéz, druhy porazeny. Klicové jsou: informace a prace s nimi +
neverbélni komunikace + socialni komunikace pred za¢atkem jednani. Casto chybi
zdrzenlivost pfi zjiStovani vyjednavaciho prostoru. Neni dobré ustupovat bez formalniho
odporu (=souhlasim, kdyz ... souhlasim pod podminkou, Ze ...)

Vhodné e jde o dulezitou zéleZitost

vyuziti ... jste si jisti, Ze mate pravdu

kdyz mate vétsi odborné znalosti nez protivnik

mate podporu zbytku tymu

se chranite pfed manipulativni osobou, kteréd by jinak zneuZila situace
je nezbytna rychla a rozhodné akce (ohrozeni Zivota)

jde o krizové fizeni

je potieba realizovat nepopularni opatieni

3. Styl jednani

OBETAVE PRIZPUSOBENI SE, SOUHLAS spolupracujici, neasertivni styl

Motto

Zni¢ nepfitele svou laskavosti.

Cil jednani

Vzdat se svych cilll a nechat vyhrat druhou stranu, protoze nejdalezitéjsi jsou naSe
vztahy. Nikoho nenaStvat.

Osobni cil

Malé dulezitost mého cile, vzdavam se ho ve prospéch druhych, sebeobétuji sviyj cil.

Vztah s Velmi dulezity.
ostatnimi
Co tikdm Nejde o mné, ja nejsem dileZity.
Proc¢? Ze vSeho nejdiileZitéjsi jsou harmonické vztahy a atmosféra.
Vysledek Druzi véas zacnou zneuZzivat, ztratite respekt, uznani, posléze
i sebevédomi.
Na co si dat Byva taktikou v rdmci urcité strategie jednani. BE€zna v sousedskych a rodinnych
pozor vztazich.
Nabizime hodnoty — ja tratim, ty ziskas.
Vhodné e se nejednd o vasi dilezitou zalezitost a je ziejmé, Ze problém je dilezitéjsi pro
vyuziti, kdyz druhého nez pro véas

je dualezité udrzet harmonii, stabilitu, rovnovahu

vite, ze nemate pravdu nebo nejste v pravu

zélezitost spada do odborné zptisobilosti dané osoby

ma protivnik velmi nizké sebevédomi — gesto dobré vile

chcete, aby s vami protivnik souhlasil pozdéji v néjaké dulezité zalezitosti
jsou vaSe Sance malé a prohravate, zmirnéte ztraty

za vami nestoji tym, neni dostate¢né soudrzny

se vy chcete poucit od druhych

chcete, aby se protéjSek sam poucil z vlastnich chyb




4. Styl jednani

DOHODA, KOMPROMIS obé strany se ¢asti cilii vzdavaji ve prospéch dohody

Motto

O rozdil se podé¢l.

Cil jednéni

Ber-dej. Nalézt pro vSechny pftijatelné feSeni.

Osobni cil

stejna hodnota cile se vztahy, touha dosahnout aspon ¢asti cile za néjaké tistupky z druhé
strany

Vztah s udrzet dobré vztahy a zaroven si plnit svuj cil

ostatnimi

Co tikdm Neztracejme Cas, pojd'me to vyresit.

Proc? Jdeme za vyslednym rychlym feSenim — problémy jsou otravné.

Vysledek Neékdy mize byt feseni ticelové a kratkodobé spisSe nez ucinné a trvalé. Dlouhodobé cile
a hodnoty jdou stranou, precenovani praktické stranky.

Na co si dat Ugastnici jsou PARTNERI, hledaji férové feseni pro oba.

pozor Jde o tvrdé ne-emocni feseni. Zakladem je jasna struktura problému, nejde o spor. Vlidné
ve zpusobu, tvrd€ ve véci. Neni ani vitézl ani porazenych.

Vhodné e cile jsou pomérné dilezité, ale nestoji za roztrzku z razantniho feSeni problému

vyuZiti ... e 0b¢ strany jsou stejné silné a rozhodnuté stat si za svym

kdyz je Casovy tlak

je nutné asponi na kratkou dobu problém vyftesit
jde o slozity problém, vyhrou je pfechodné feseni, docasné urovnani vztaht
nefunguje kooperace ani konkurence

5. Styl jednani

KOOPERACE spolupracujici, asertivni styl

Motto

Vic hlav, vic rozumu.

Cil jednani Spole¢né vyiesit problém, protoze nazory obou stran jsou dulezité. Vyhra-vyhra.

Osobni cil stejnd hodnota cile se vztahy, cil ma velmi vysoky vyznam

Vztah s udrzeni dobrych vztahi ma velmi vysoky vyznam

ostatnimi

Co tikdm Zajima mné vase stanovisko ... mam zdjem o optimalni feSeni.

Proc¢? Dulezita je nejen kvalita feSeni, ale i spravedlivy postup a prostor pro vyjadieni v§em.
Spoluprace je skutecna.

Vysledek Problém bude s nejvétsi pravdépodobnosti vyfeSen — diive nebo pozdéji.

Na co si dat Ucastnici jsou PRATELE a hledaji dohodu.

pozor Usiluji o vytvofeni novych hodnot, jednani je podminéno divérou obou stran, soucet ja +
ty je synergicky vic nez 2.

Vhodné cile obou stran jsou pfiili§ diileZité, nez aby se hledal ,,jen kompromis

VyUZiti ... chceme se né€emu naucit, ovefit si domnénky, pochopit druhé a jejich nazory

kdyz chceme sjednotit stanoviska a pohledy lidi z raznych perspektiv a odbornosti

je dualezité, aby se rozhodovani a feSeni Gcastnili vSichni

ma byt feSeni dlouhodobé

je tieba analyzovat pocity, nalady, postoje, které vedly k naruseni vztahi
mame ¢as a energii




DOTAZNIK/TEST PRO VAS: Situace k rozhodnuti

V dotazniku je uvedeno dvandct situaci, s nimiz jste se pravdépodobn¢ setkali nebo setkate v zaméstnani.
Prostudujte kazdou situaci a pét moznych reakci, resp. postojti. Mezi né€ rozd¢€lte 10 bodii. Nejvyssi pocet bodi
pridelte odpovédim, které preferujete. Jakékoliv odpoveédi muzete prifadit 0-10 bodd, celkovy soucet bodl pro
danou situaci musi byt 10 jako v nasledujicim ptikladu:

PRIKLAD: Pokud vas nékdo poZida o pomoc s FeSenim problému, vase reakce bude:
Déam mu jasny navod, jak postupovat

Potési m¢ hledéni strategii

Pomohu mu, aby se s problémem vypotadal sam

Znervozni mé to, ale souhlasim s tim, ze pomohu

Za kazdou cenu se tomu vyhnu
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moHoO|m >

10 | CELKEM

Vyberte si pro vSechny situace stejny referencni rdmec (pracovni konflikty, spolecenské konflikty). Uvédomte
si, ze nejde o test. Neexistuji spravné nebo nespravné odpoveédi. Dotaznik vam pomuze jen tehdy, budou-li
odpovédi spravné odrazet vase chovani a postoje.

SITUACE 1: Pokud prozivate silné emoce v konfliktni situaci:

A Emociondln¢ se uvolnite a budete mit pocit dobré ndlady a uspéchu

B T¢&si vas taktizovani a vyzva, kterou konflikt predstavuje

C Mate starost o to, jak se citi a co si mysli ostatni

D Polekéate se, nebot’ jste presvédcen, ze o rozdilech nelze diskutovat, aniz by se nékdo citil
poskozen

E Jste presvédCen o tom, Ze pro feSeni problému nemuzete nic udélat

SITUACE 2: UvaZujte o nasledujicich vyrocich a ohodnot’te je podle toho, jak jsou pro vas osobné
charakteristické:

V zivote vyhréavaji ti, ktefi véti ve vyhru

V konfliktu mize sotva byt nékdo vitézem

Na nic neexistuje definitivni odpovéd’, ale kazdy miize né€im piispét

Konec koncli je rozumné nastavit i druhou tvar

Nema smysl pokouset se zménit n€koho, kdo je presvédcen o opaku

SITUACE 3: Jaky nejlepsi vysledek konfliktu miiZete o¢ekavat?
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Konflikt lidem pomahd vyrovnat se se skutecnosti, Ze je jedna odpoved’ lepsi nez ostatni
Konflikt slouzi k odstranéni extrémtl, takze 1ze dosahnout rozumné stfedni cesty
Konflikt vycisti atmosféru a podporuje motivaci a snahu o vysledek

Konflikt ukazuje absurdnost egoismu a vytvari lep$i vztahy mezi lidmi

Konflikt zmenSuje sebeuspokojeni a dava vinu tomu, komu patii
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SITUACE 4: Pokud jste v konfliktu s osobou ve vys$§im postaveni, potom:

Vyjadtite se jasné, necht’ védi, co si myslite

Pokusite se vyjednat vysledek, ktery je pro vas co nejlepsi

Pozadéte o vyjadreni druhou stranu a navrhnete hledani feseni, které bude piijatelné pro obe
strany

Budete souhlasit s protivnikem a podpofite ho tam, kde je to mozné

Budete se snazit udrzet neosobni situaci a odvolévat se na pravidla, kterd v této situaci plati
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SITUACE 5: Pokud se nékdo, na kom vam zalezi, chova nerozumné, potom:

‘ A ‘ Zretelné mu feknete, Ze se vam to nelibi




Neformalné a opatrné mu feknete, ze se vam to nelibi, pokud mozno s humorem odvedete
pozornost a vyhnete se piimé konfrontaci

Upozornite na konflikt a hledate vzajemn¢ ptijatelné feseni

Pokusite se nechat si své pochybnosti pro sebe
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Naznacite rozladéni nebo nezdjem

SITUACE 6: Pokud se rozzlobite na pritele nebo kolegu, potom:

A Vybuchnete bez velkého premysleni

B Pokusite se situaci urovnat piihodnou historkou

C Vyjadrite sviij hnév a vyzvete ho k odpovédi

D Pokusite se kompenzovat sviij hnév tim, Ze se budete chovat naopak, nez citite
E Opustite situaci

SITUACE 7: Pokud zjistite, Ze v dileZitém bodé nesouhlasite s ostatnimi ¢leny skupiny, potom:

A Stojite za svym nazorem a branite ho
Apelujete na logiku v nadéji, ze alespon vétSinu skupiny presvédcCite o tom, ze mate pravda
C Prozkoumate body souhlasu a nesouhlasu a pocity ¢lent skupiny a pak hledate alternativy,
které berou ohled na nazory vSech
D Souhlasite se zbytkem skupiny
E Nezucastnite se diskuse a necitite se vdzdn dosaZzenym rozhodnutim

SITUACE 8: Pokud se jediny ¢len skupiny postavi do opozice proti zbytku skupiny, potom:

A Vertejné zdiraznite, Ze odporujici ¢len blokuje ¢innosti skupiny, a navrhnete, aby v ptipadé¢
potieby skupina jednala bez n¢j

B Presvédcite se, Ze nesouhlasici ¢len ma moznost sdélit své namitky, aby bylo mozné dosahnout
kompromisu

C Pokusite se zjistit, pro¢ tento ¢len vidi véci odlisné, aby mohli ¢lenové skupiny prehodnotit
svij nazor

D Navrhnete ¢lenim skupiny, aby tento konflikt odlozili stranou a zabyvali se jinymi body
programu, V nichz mohou dosdhnout shody

E Zustanete zticha, protoze nejlepsi je nenechat se do ni¢eho zatahnout

SITUACE 9: Pokud vidite, Ze se ve skupiné schyluje ke konfliktu, potom:

Naléhate na rychlé feSeni, aby bylo zajiSténo dokonceni tikolu skupiny

Vyhnete se pfimé konfrontaci tim, Ze odvedete diskusi stranou

Podé¢lite se se skupinou svilj ndzor na to, co se d¢je, aby bylo moZné diskutovat o podstaté
vznikajiciho konfliktu

Zabranite konfliktu tim, Ze uvolnite napéti humorem
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Zustanete stranou konfliktu, dokud se vés pfimo netyka

SITUACE 10: Pokud se resi konflikt mezi vami a skupinou, potom:

Predvidate, kde mliZe dojit k rozporiim a pfipravite si reakci na namitky dfive, nez dojde
K otevienému konfliktu

Zduraznite clenlim skupiny, aby byli pfipraveni predem urcit, kde je mozny kompromis

Uznéte, Ze konflikt je zdravy a naléhéte na identifikaci spole¢nych zajmi a cilt
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Podporujete harmonii na zaklad¢ piesvédceni, ze jedinym redlnym vysledkem konfliktu je
zniceni ptatelskych vztahl

E

Nechate skupinu, aby postoupila feSeni nezavislému rozhodci

SITUACE 11: Vybirate-li ¢lena skupiny, ktery vas bude representovat pii jednani s jinou skupinou,
pak vyberete osobu, ktera:

A Zna divody pro stanovisko vasi skupiny a bude tvrdé prosazovat nazory vasi skupiny
B Zajisti, aby kone¢né stanovisko co nejvice odrdzelo zajmy vasi skupiny, aniz by ztratil
sympatie vetSiny Clent druhé skupiny




C Bude nejlépe representovat z4jmy vasi skupiny, vyhodnoti je ve svétle ndzort druhé skupiny a
bude prosazovat feSeni konfliktu metodou feseni problému
Je nejzkuSenéjsi v mezilidskych vztazich a jeji pristup bude otevien¢ kooperativni a nezdvazny
E Pfedglavi ptesné stanovisko vasi skupiny a nepfijme zadné zavazky, které by mohly zavazat
skupinu K vyrazné zméné nazortu

SITUACE 12: Co podle vaseho nazoru miiZe byt pii¢inou neuspéchu spoluprace dvou skupin?

A Nejasné definovana stanoviska nebo neschopnost obhdjit stanoviska skupiny

Tendence skupiny nutit své viidce nebo predstavitele k dodrzovani rozhodnuti skupiny, misto
aby podporovala pruznost, kterd by usnadnila dosazeni kompromisu

Tendence skupin pfistupovat k jednani z pozice ,,vyhra nebo ztrata“

Nedostatek motivace ke klidnému souziti s druhou skupinou na strané ¢lenti jedné skupiny
Nezodpovédné chovani vedeni skupiny, které vede k tomu, Ze ptedstavitel skupiny klade vétsi
diraz na udrzeni své pozice nez na feSeni skuteCnych problému
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POSTUP PRI VYHODNOCENI:

Zapiste body, které jste ptifadili vSem situacim, do pfisluSnych sloupcti nize uvedené vyhodnocovaci tabulky.
Sectéte body v kazdém sloupci. Zkontrolujte, zda se celkovy pocet bodli v kazdém tadku rovna 10 a soucet
bodl v kazdém sloupci se rovna 120.

Pteneste celkové soucty bodil ve sloupcich do tabulky nize.

V poradi od nejvyssiho k nejniz§imu poctu bodi urcete vlastni poradi styli rozhodovani.

SITUACE | Odpovéd’ A | Odpovéd’ B | Odpovéd’ C | Odpovéd’ D | Odpovéd’ E | CELKEM
1 10
2 10
3 10
4 10
5 10
6 10
7 10
8 10
9 10
10 10
11 10
12 10

CELKEM 120
VYHODNOCENI: ] ]

Suma ve o VASE PREFERENCE VASEHO

sLoupct |STYL BODU PORADI | STYLU

sloupec A Konfrontace 1.

sloupec B Kompromis
sloupec C Kooperace
sloupec D | Prizpisobeni
sloupec E Vyhybani

S ESI RN




Konfrontace

Nekooperativni a asertivni styl neboli ,,styl Zraloka* (blize viz pfedchozi text).

Vysoké skore v testu

Ostatni z vas nejspis$ maji strach, védi, ze neni radno vdm odporovat, ze veskera snaha vas ovlivnit je marna.
Proto vam radé&ji pritakéavaji. Vy vSak tim ptichézite o dilezité¢ informace a je otdzkou, nakolik jste obliben.
Ohrozujete vzadjemné vztahy.

Nizké skore v testu

Obcas se asi citite bezmocni. Bud’ si neuvédomujete, ze mate ur€itou moc, nebo ji neumite ¢i nechcete
vyuzivat. Omezovanim vlastniho vlivu vSak snizujete u¢innost toho, co délate. Nekdy starosti tykajici se pocitii
ostatnich nebo nervozita pramenici z uzivani moci zptsobuji odkladani nutnych rozhodnuti a zvySuje se
trapeni nebo paradoxné odmitavy postoj ostatnich.

Kompromis

Ob¢ strany se vzdavaji ¢asti svych cili ve prospéch dohody neboli ,,styl lisky* (blize viz predchozi text).
Vysoké skore v testu

Prili§ Casté pouzivani tohoto stylu se nemusi vyplatit. Soustfed’ujete se tak iporné na praktickou stranku na
taktiku kompromisu, ze ze zietele ztracite dlouhodobé cile, principy, hodnoty. Vysledkem kompromistt mohou
byt nelogicti a neprakticti ,,kockopsi®, vzdjemna nedivéra a odvadéni pozornosti od podstaty diskutovaného
problému.

Nizké skore v testu

Mozn4 jste pfili§ citlivi nebo nesméli na to, abyste efektivné smlouvali nebo naopak neumite délat Gstupky.
V tom piipad¢ vezte, ze kompromis plni funkci pojistného ventilu a umoziiuje vam vycouvat se cti ze
vzajemn¢ znicujicich sport ¢i boje o moc.

Kooperace

Kooperativni a asertivni styl neboli ,,styl sovy* (blize viz ptedchozi text).

Vysoké skore v testu

Kooperace vyzaduje spoustu ¢asu a energie. Trivialni nebo nedtilezité problémy nepotiebuji optimalni fesent,
n¢kdy nepotiebuji feSit vibec. Mozna, Ze se snazite minimalizovat vlastni odpovédnost souvisejici
s rozhodovanim. Dejte si také pozor na zneuzivani vasi otevienosti a nabizené davery.

Nizké skore v testu

Nejspise neberete pii svych rozhodnutich v potaz zdjmy a ndzory ostatnich, nepovazujete je za podstatné, a
tudiz s nimi nepocitate. Vzdavate se tak prilezitosti pro spolecny zisk.

Prizpisobeni

Kooperativni a neasertivni styl neboli ,,styl medvidka* (bliZze viz ptedchozi text).

Vysoké skore v testu

Ostatni vds mozna povazuji za osobu ,,mékkou” a snadno zvladnutelnou. Snadno pak toho zneuZivaji.
Opakované ustupovani zajmlm ostatnich vas muZe pfipravit o respekt, uznani a vliv, nehledé¢ k tomu, ze
nedosahujete svych cilti. To nékdy muize vést ke ztraté divery v sebe a nizkému sebehodnoceni, coz jako
V bludném kruhu vede k chybnym reakcim a nespravnému jednéni.

Nizké skore v testu

Ostatni vds mozna povazuji za ¢loveka, se kterym se nedd domluvit, ktery neumi prohravat nebo pfiznat, Ze
se mylil. Pfizpisobeni se v mensSich zalezitostech je pro ostatni dilezitym gestem dobré vile a ukazat ji
alesponi obcas je dilezité.

Vyhybani

Nekooperativni a neasertivni styl neboli ,,styl Sneka* (blize viz predchozi text).

Vysoké skore v testu

Zalezitosti netesite, problémy obchézite nebo je zametate pod koberec. Zaujimate opatrnické postoje, do
ni¢eho se nemichate, nevyslovujete své ndzory. To se mlzZe stat zdrojem dlouhodobé frustrace nejen vasi, ale
1 vaSeho okoli. Ignorovani nic nefesi.

Nizké skore v testu

MEéI byste popifemyslet o tom, které problémy jsou diilezité, které nestoji za to a které by tfeba mohl vytesit
nékdo jiny. Ujasnéte si své priority. Mozna byste mél byt pii prezentovani problémt méné hrozivy a pfi jejich
feSeni opatrnéj$i nebo taktnéjsi, abyste nezranoval city druhych a nevyvoléaval ke své osobé zbytecnou averzi.



