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® Naucit se premyslet o konfliktu jako o
situaci, ktera ma své priciny, prubéh a
nasledky, a vSechny tyto slozky muzeme
jako ucCastnik konfliktu ovlivnit.




Co je konflikt?

® Stret dvou protichudnych tendenci

® Problematicka situace vznikla mezi
dvéma a vic osobami, ktera muze mit
ruzna reseni.




KONFLIKTY LZE RESIT

® nasilim — verbalnim Ci fyzickym Ci
psychickym — vysledek | proces zavisi na
moci — vzdy poskozuje vztahy — tlak
vyvolava protitlak (destruktivni) — Casto je
vybojovana jen ,pozice”, problem neni
vyresen

® pasivitou — vyCkavani Ci zamerné
nicnedelani, aby ,se" to vyresilo

® nahodnou volbou — ucastnici kontroluji

proces, ale nemaji vliv na vysledek




KONFLIKTY LZE RESIT

® delegovanim — konflikt resi ,zastupce/i
(autorita, kompetentni, emocne
nezucastneny), omezen vliv na vysledek

® jednani s facilitaci, mediaci —
vyjednavani za pomoci treti osoby,
jejimz ukolem je usnadnit dosazeni
reseni, dohody

® primym jednanim — reseni problému
diskusi, obe strany maji kontrolu nad

procesem | vysledkem




SPOR X PROBLEM

1. PROBLEM - &isté¢ vé&cné vedeny konflikt zajma.
SpoleCna prace na nejlepsim reseni. (Prodavajici
chce vydelat a kupujici uSetrit.)

1. SPOR - konflikt zajmu komplikovany emocemi.
Minimalné jedna strana nechce slySet o nejlepSim
resSeni, ale bez ustani protlacuje reseni sveé (kde
neni vule, neni ani cesty).

2. CISTY SPOR - bez vécného jadra, hadky pro
hadky. Pricina lezi Ciste ve vztazich nebo
v neschopnosti domluvy. Tahanice o konkrétni vec
jsou jen zastupné a umoznuji stretavani, o ktegé
tady jde predevsim. (,italské manzelstvi)




SPOR + PROBLEM

VZTAHOVY
(EMOCIONALNI)
OBAL

VECNE
(RACIONALNI)
JADRO
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POSTUP RESENI

1 REéENi SPORU = prevedeni sporu na problem
postupnym oddelenim

* lidskych a vécnych aspektu

2. REéENi, =hledani moznych reseni
PROBLEMU vécnych a lidskych aspektu

@ konfliktu

3. ROZHODOVANI o, visr optimainiho fegent

\ z nalezenych moznosti

4. REALIZACE =uskutecneni vybraneho

reseni




ozdeleni podle toho, co vyjednavajici povazuje
za Kriterium uspéchu.

VYJEDNAVACI STYLY




KOMPETITIVNI
VYJEDNAVANI

vyhra, vlastni vitezstvi =

soupereni formou diskuse; strany taktizuji,
aby byl vysledny kompromis co nejblize
jejich vlastnim zajmum; kompetitivni
vyjednavani stavi ucastniky proti sobe —
cim vic jeden ziska, tim vic druhy ztrati




KOOPERATIVNI
VYJEDNAVANI

vztahy, oboustranna spokojenost =

pochopeni, ze zisku se da dosahnout
nejen na ukor druhe strany, snaha o
uspokojeni zajmu obou stran; zavisi na

invenci a dobré vuli jednajicich, je
potreba odkryt zajmy; dohoda byva
velmi stabilni, obé strany citi
spoluzodpovednost za jeji uskutecneni




PRINCIPIALNI
VYJEDNAVANI

pravda, objektivni spravedinost =

Zamereni se na vecnou podstatu
problemu, koncentrace na vyreseni
cisteho problemu bez taktizovani,
emochi zateze, ulpivani na detailech;
vyjednavani vedené argumenty a stale
se vracejici k veci (Co to konkrétne
znamena? Jak Jsi k tomu dosel? Jsou

nejake jiné moznosti?)




komunikacni pozice (ego stavy)

® RODIC
® DOSPELY

® DITE

Erich Berne — transakcni analyza



Priklad krizové transakce

Osoba 1 Osoba 2

dopinkova
transakce

Ny

Krizova
transakce




Destruktivni pristupy v konfliktu

® Vracet se do minulosti, otvirat uzavrené

® Upozornovani na nedostatky druheho
nesouvisejici s predmetem sporu

® Zesmesnovani

® Vyhrozovani necim, co nemuzete,
nechcete spinit

® MicCeni

® Vyhybani se sporu, permanentni

odsouvani




Destruktivni pristupy v konfliktu

® Verbalni utoky

® Fyzicke napadeni

® Ego stav rodic a dite

® Manipulace

® Prekrucovani receneho, demagogie
® ZveliCovani nepodstatneho
® Vytrhavani z kontextu

@ ...




MANIPULACE



Manipulace

= Manipulativni sebeprosazeni
® Jak pusobi?

® Ceho manipulator vyuziva? Na &em je
manipulace zalozena?

® Proc je dlouhodobé skodliva?




kontramanipulace

® Zamlzovani, neurcite odpovedi
® Potvrzeni manipulatorova stanoviska
Jako neceho, co vam nevadi

® Otazky k vecné slozce
manipulatorovych namitek

A co tim myslis? Chces mi rict, ze...? ProcC
mi to rikas? Co si z toho mam vzit? Co
znamena, kdyz rikas...?




Zvladani namitek



zvladani namitek
1. krok — zjistete Ci odhadnete motivaci:
emotivni vyjadreni problému
nespokojenost
nuda

odvadeni pozornosti
2. krok volba reakce — ignorovat x reagovat

3. volba typu reakce — otazka - navrh reseni

® pokuste se preformulovat jadro sdeleni

(Rikate, ze..., Rozumim-Ii dobre, tak...)
® zjistete, co je konkrétni pricinou, jadrem
problému (metoda zpétného dotazu!)




Metoda zpetného dotazu

Pokud posluchaC vznese namitku, muzete zareagovat dotazem.

ziskame Cas na rozmyslenou a nemusime reagovat pfimo a
impulzivne. Za namitkou obvykle stoji nespokojenost, kterou Casto
|ze vecne resit.

o ziskame dalsi informace a ujasnime si, co ma posluchac na
mysli

o Casto tim zmirnime puvodni uto¢nost i provokativnost namitky

o udrzime rozhovor ve své rezii

otazky ,nedoslychavého®: ,Jak jste to fikal?" ,Muzete mi to jesté
zopakovat?*

obecné otazky: ,Jak to myslite? *,Chapu spravne, ze...?"
zpresnujici otazky: ,Co to pro vas znamena prilis slozity?“ ,0 ¢em
konkrétné mluvite, na co narazite?”

otazky na motivaci: ,Pro¢ vam to pripada nedulezite?” ,Co vas na
tom tak rozciluje?”,, Pro¢ mi to fikate ?*

otazky na reseni: ,Jak byste si predstavoval reseni?” ,Co se
podle vas da udélat?*

otazky na organizaci ,Mizeme se tomu vénovat




