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VYROVNAVANTI SE S KONFLIKTNI SITUACI

Konfrontace — agresivni a nekooperativni chovani, snaha o
prosazeni svych z4jm (prosazuje se fyzickou hrozbou, forméln
autoritou, manipulaci)

Kooperace — asertivni snaha prosadit se, respektujici vsak i snahy
protistrany

Vyhybani — neasertivni, nerespektovani z4jmi svych ani z4jmu
jinych,

Ustup — neasertivni, zfetel na zdjmy protistrany, odhlizeje od zajma
svych,

Kompromis — kazda strana néco ziskd i néco ztrati,

Konsenzus - znamend shodu minéni jistého spolecenstvi, zejména
spontanni a zivelny souhlas, obecné jakykoliv vzdjemny souhlas.



VYRESENI KONFLIKTNISITUACE

Konfliktni situace je vyfesena, kdyz s ndslednym stavem jsou
strany :

Je-li jedné strané feseni konfliktu vnuceno, konflikt je
a pravdépodobné se projevi pozdéji,

Cilem feseni konfliktu neni jen vyfeseni problémové situace,
ale konfliktni situace na nekonfliktni (aktivnim
fesenim situace, adaptaci na situaci, zménou vnimani dané
situace...).



FORMY RESENI KONFLIKTU

O ZA4st, nenavist a boj sokt, soupett a nepritel na Zivot a na smrt
— soupereni.

O Vzdjemn4 davéra, dohoda a spoluprice pritel — spoluprice.
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SOUPERENTI

Neprételstvi,
Rivalita,
Vztahy typu ,.kdo s koho®,

Perspektiva ,,ja nebo ty”.

Boj o Zivotni prostor, teritorium, o ptistup k potravé, o samicku... je
dobfe zndm ze svéta divodiny.

Kdy ale dochazi k soupetivym projeviim u zvifat?



SOUPERENTI

K soupeteni dochazi obvykle tam, kde je né¢eho mélo a kde si
na to délaji narok dva soupefi, ale dostat to muze jen jeden
z nich. Proto dochdzi mezi nimi k boji typu ,.kdo s koho".

Vysledkem je jeden vitéz a druhy porazeny.

Rize soupetivy vztah: md ztrita = sokiv zisk



SPOLUPRACE

Je spolupréce vzdy kladnym jevem?

Charakeeristicky rys spoluprace —

(kdyz dva jsou vice nez jeden a jeden) — kazdy
nakonec dostane néco, takze vSichni jsou nakonec o néco
bohatsi nez na zacatku.

Ale... symetrické rozdéleni hodnot, tzn. ze ja dostanu tolik,
kolik ty, je podstatné¢ pfitazlivéj$im cilem spoluprace nez
jakékoliv asymetrické rozdéleni hodnot.



POROVNANI CHARAKTERISTICKYCH ZNAKU
SOUPERENI A SPOLUPRACE

A) PERCEPCE (VIDENI SEBE A TOHO DRUHEHO)

. Citlivost zvétsena podobnosti, spolecny rozdilnost, ohrozeni
(o¢1 oteviené oro): zalem a zisk vlastni strany a vlastni
. Citlivost zmensena rozdily, vlastni zdjem a  podobnosti, spoleény
(o¢1 zaviené pro): zisk zajem a zisk
. Zkreslené vnimani:  zlé vile druhé strany dobré vile druhé strany
. Tendence: konvergence (sblizovani) divergence (oddalovani)
. Predtucha: konformity (Jsme na tom  Nekonformity (ja jsem

stejné) dobry, ale souper Spatny)



POROVNANI CHARAKTERISTICKYCH ZNAKU SOUPERENTI A

SPOLUPRACE

B) POSTOJE JEDNE STRANY K DRUHE

1. Typ:

2. Vztah:

3. Divéra k souperi:

4. Podeziravost:
5. Pohotovost:

6. Hodnoty

pratelsky vztah
(benevolence)

dialog, diskuse, rozhovor,
kontakt

znacna, velka az prilis
velka

témér neznama (chybi)

nabidnout ruku k pomoci

spolec¢ny zisk ma vyssi
hodnotu nez maximalizace
rozdilu zisku

nepratelsky vztah (az po
zapiisahlé nepratelé na zivot
a na smrt)

napjaty, predstirany
nezajem, ztrata a
nezadoucnost kontaktu

mala, nepatrna az naprosto
zadna (,nikomu se nikdy v
ni¢em nic nesmi vérit®)

bézna, samozirejma
koristit z kazdé nepiiznivé
situace soupere

vlastni zisk a zvétsovani

rozdilu zisku ma prioritu
pred spoleCnym ziskem



POROVNANI CHARAKTERISTICKYCH ZNAKU SOUPERENI
A SPOLUPRACE

C) CHOD INFORMACI

Hledisko Vztah spoluprace Vztah soupereni

1. Mnozstvi: velké malé
2. Kvalita: dobra spatné
3. Vécnost dobrého  velka problematicka
sdéleni:
4. Spravnost: znacna jistota znacna nejistota
5. Zpusob podavani: oteviené a cestné skryvani informaci a jejich
sdélovani vécnych a zamérné zkreslovani
potfebnych informaci
6. Zpusob piima zadost, dotaz, spionaz — snaha ziskat
pijimani: prosba informace, které souper

nechce dat

7. Zamér: byt maximalné byt maximalné informovan a
informovan a informovat soupefe zkreslenymi,
druhou stranu faleSnymi informacemi zmast



POROVNANI CHARAKTERISTICKYCH ZNAKU SOUPERENT A

SPOLUPRACE

1. Vidéni problému:

2. Vidéni obtizi:

3. Opravnénost pozadavki je
vidéna:

4. Hledano feseni vyhovujici:

5. Snaha rozsah konfliktu:

6. Snaha vidét
a) Vlastni silu:
b) Silu soupere:

7. Zaméfeni:

8. Maly vlastni ustupek je
vidén jako:

9. Maly soupefuv ustupek je
vidén jako:

10. Snaha o posileni pozice:

11. Duplikace praci:
12. Délba prace:

oboustranné
vlastni i druhé strany

na obou stranach

obéma stranami

zmensovat (jde o
nepodstatné detaily)

mensi
veétsi
socialni

nepodstatny

projev snahy o feseni

obou stran
zbytecnost

bézna

jednostranné
jen vlastni (soupefovi do toho nic)

jen na mé vlastni strané (opravnénost
pozadavku druhé strany je vyloucena)

mné (do druhé strany mi nic neni)

zvétsovat (jde o podstatné hlavni
principy)

veétsi a precenovat ji
mensi a podcenovat ji
egoistické

principialné nepfistupny

velka porazka, vitézstvi mé
»spravedlivé® véci

jen vlastni strany
samoziejma nutnost

neprechazi v ivahu



STRATEGIE A TAKTIKA PRI RESENI KONFLIKTU

Sledovanim procesu feseni konfliktil zajmu zjistujeme urcicé
charakteristické postupy, a to:
V dlouhodobém trvini — hovotfime o strategii

V kratkodobém trvani — hovofime o taktice

Otazkam strategie se dosud vénovalo vice pozornosti a jejich
tematika je hloubéji rozpracovana



STRATEGIE PRI RESENI KONFLIKTU

Patii mezi nejdtlezitéjsi fakeory ovlivnujici rozhodovani lidi v konfliktnich
situacich,

Nejnovéjsi slovniky uvadéji vedle vojenského vyznamu i vyznamy jiné, keeré
se vztahuji napt. k jeho pouzivini ve sportovni oblasti, v matematicko-
ckonomické teorii her apod.

Strategie = véda a uméni, jak vést vojsko

Strategie = vytvorteni pro sebe nejvhodnéjsich a pro nepftitele
nejnepriznivéjsich podminek

Strategie = uméni podvést nepfitele

Strategie = uméni ziskat vyhodu pro svou stranu a nevyhodu pro druhou
stranu

Strategie = peclivé vypracovany plan, postup,

program k dosazeni ur¢itého cile (planovani a fizeni prostfedka k dosazc{i
urditého cile)



STRATEGICKY PLAN A STRATEGICKY CIL

Znat véechny moznosti své i tvé, které se mohou v prabéht naseho
setkani vytvofit, a mit ptipraven presny plan, predpis, algoritmus,
ktery by stanovil, co se v tom kterém ptipadé mé délat.

Je-li tento postup vypracovan dusledné a nenechava-li nds na
pochybach co délat ani v jedné jediné situaci, hovotime

o strategickém planu.

Strategicky plan se déla se ztetelem zaméfenym ke zcela presné
definovanému cili.

Strategicky cil mtze byt razny (napt. vyhrat za kazdou cenu,
neutrpét nejvetsi prohru, dosahnout vzdy a vSude nejvyssiho zisku,
maximalizace spoluprice...).



PN[‘;&XC%IMIFS%HM dvou partnerti se budeme divat jako na fesent

série po sob¢ nasledujicich konflikenich situaci. Potom rozezndvdme
strategii:

— je na zac¢atku konflikeniho stfetnuti pevné stanovena a v prabéhu
celé série konfliktnich situaci se nikdy neméni

— se v prub¢hu série po sobé jdoucich konfliktnich situaci méni.
Neztstava tedy stejna, pohybuje se.

— strategie zcela necitliva k tomu, co déla ten druhy

— velkad citlivost k tomu, co déla partner, jak on voli, jak on se
rozhodl (podminénd = zavisl4 na tom, co se v ptedchozi fazi konflikeniho
stfetnuti délo)



TAKTICKE ZASAHY

Taktika = uméni usporddat vojaky do uréit¢ho atvaru pred zac¢itkem
bitvy, disponovat jimi v bitvé a uzit jich vhodné podle vyvoje bitevni
situace.

Taktika = zpusob, jak postupovat.

Taktika = znalost prosttedkt vedoucich k cili.

Taktika = dovednost ¢i uméni vyuzivat pomérné drobnych
prostredk, které jsou k dispozici k dosazeni urditych cili



POROVNANI TAKTIKY A STRATEGIE

Strategie zahrnuje pomérné $irsi oblast ¢innosti, md vétsi
rozsah a vztahuje se na déletrvajici ¢innost nez takeika.

Taktika je dil¢im usekem strategie.
Takeika fesi dil¢i ukoly, o keerych strategie pojednava.

Strategie v tomto smyslu zahrnuje celek a dodava taktice
souvislost (kontext).



DRUHY TAKTICKYCH OPERACI PRI RESENI
MEZILIDSKYCH KONFLIKTU ZAJMU

Sliby — ,,Budete-li v nésledujicim kroku volit tak, jak ja si pteji, pak za to
dostanete tuto konkrétni odménu’ => sdélent, podminka, odména
Prisahy — zdiraznéni pravdivosti uréitého vyroku => vzbuzeni vyrazného
dojmu, Ze to, co dand osoba fika, mysli smrtelné vazné a Ze to zcela jisté

udéld. Muze mit kladny nebo zaporny dusledek.

[nspekee — ,,Mit tak moznost podivat se druhému do karet!” => ziskdni
informaci o partnerove situaci. Moznost podivat se do tajil partnerovy

Mize byt dobrovolnd a nedobrovolna.

Hrozba - ,Kdyz se neudéld vo, co vyzaduji, pak...;" => prohl4dseni ziméru
jednoho tcastnika konfliktniho stfetu o tom, Ze druhému bude nebo
muze byt zpisobeno néco pro né¢ho nepiijemné.



EXPERIMENT

Realisticky pokus s moznostmi vyuziti hrozby a trestu provedl
prof. Philip Zimbardo
Dv¢ skupiny studenti:
Provinilce, umistnéné v celach ve véznici
Vézeniskd sluzba za ucelem posilit tamni personal straznika
Cilem experimentu bylo zjistit, jak se méni osobnost lidi, kdyz je jim
ddana moznost hrozit a trestat.

Byla vyuzita metoda hrani roli.

Po 6 dnech byl pokus pred¢asné ukoncen kvili krutosti ,,bachait®,
aby nedoslo k télesné ujmé véznénych studenti. Studenti véznitelé se
také vzili do moznosti trestat, hrozit a chovat se nasilné.

WWW.prisonexp.org



/PUSOBY RESENI KONFLIKTU

PODLE ZAMERU UCASTNIKU X

V podstaté existuji 2 zakladni feseni:

Spontanni reseni — tinik, agrese, rezignace, izolace

g g
(vyskytuji se asto, jsou-li uplatiioviny s rozumem, mohou
pomoci adaptovat se na vzniklou situaci),

Zamerné feseni — aplikovidny matematické postupy teorie
her, poznatky ze socidlni psychologie...



Z AMERNE RESENI
Reseni tcastniky konfliktu - negociace — bez zapojeni dal$ich
osob (cilem je snizit napéti, odstranit averzi, zménit soupefivy
postup na obou strandch). Postup:
Shromazdéni pottebnych informaci,

Analyza pomoci rozhovoru,

Pr omy§leni feSeni k pf‘ ijeti zaverecne dOhOdy (aktéfi jsou nuceni pievzit roli

fesitele a opustit role soupetivé).

Reseni dalsi osobou — do procesu vstupuje dalsi osoba s cilem
ptispét k odstranéni konfliktu (rozhodne autorita; je-li to
mozné, tak skupinové hlasovéni).



RESENI DALSL 1%881%3 d se vyuziv tehdy, kdy? bylo zcela

jednoznaéné poruseno pravo a o feseni neni mozné
vyjednavat. Tento formalni proces kon¢i vitézstvim a
pordzkou, neni v ném prostor pro vyjednavani a hledani
alternativ a disledkem muze byt i narusend komunikace.

‘AA

(rozhodé¢i tizeni) — mimosoudni zptisob
projednavani a rozhodovani sport mezi stranami. Vyhodou je
naprosta mléenlivost, nemuze tedy dojit ke zneuziti informaci
tfetimi stranami, taktéZ niz$i naklady a predevsim rychlost.
Vyrok rozhodce ma stejnou vahu jako rozsudek.



RESENI DALSI OSOBOU

Facilitace 2 mediace — zapojeni neutrdlnich odbornika do
procesu jedndni o fe$eni. Pravo rozhodnout o vysledku feseni
si v§ak nechdvaji strany konfliktu.

Mediace — prostfednik (medidtor) umoziiuje vyfesit konflike
dvéma strandm,

Facilitace — hromadné feseni pracovnich a dalsich porad &
odbornych diskusi pomoci prostfednika (facilidtora),
odbornika na vyjednavani



NA CO DAVAT POZOR PRI RESENI KONFLIKTU

Podcenovani, znevazovéni, zleh¢ovani problému.

Zahrani konflikeu do ,,autu® (konflikt se projevi jindy a jinak).

Piehlizeni (,,my spolu nemame problém®). (

Rezignovani — ustoupeni z tendence aktivné v konfliktu
vystupovat



JAKYV KONFLLKTH)

— uspet v E tu znamena ziskat davéru v to, Ze to
dokdzu; je naopak nutné vyhnou se uvazovat negativné.

— pti feSeni konflikeu je dulezitéjsi spise nez
mnozstvi znalosti uplatnit socidlni dovednosti (komunikace, vnimani

druhého)
— pti slozitéjsich konfliktech je dobré mit nékoho, kdo
radou pomuze — zdroj jistoty.
— stanovte si momenty, které jsou pro vas dulezité a volte tu
nejslibnéjsi cestu k urovnani konfliktu.
na projeke.
— schopnost komunikovat je polovina tspéchu.

Nachazejte a hledte do budoucnosti.



JEDNA Z MOZNYCH TECHNIK RESENI PROBLEMU

Definovat problém — vyslovné formujte problém, o co vam jde.
Obhjit své stanovisko — ,,vynutte® si pfijeti svého stanoviska.

Zménit téma komunikace — pfetrvava-li u protistrany rozhof¢eni, tak pro
dofeseni odvedte pozornost. Pak se miizete k problému vratit v
konstruktivnim duchu.

Kl4st duraz na spole¢né momenty — upozornéte, ze sporné momenty
vypadaji dilezitéji nez opravdu jsou.

Vzbudit dojem, ze existuji alternativy jedndni — protivnik se zamysli nad
svou pozici a ptehodnoti ji.

Zapojit spojence — vytvorte dojem, 7e na vasi strané jsou ijini.

Navrhovat feseni.



/Z AVER: ZAKLADNI PRINCIPY, JAK EFEKTIVNE
RESIT KONFLIKTY

Konflikt mezi stranami je nevyhnutny a ptirozeny — je mozné
se vyhnout konfrontaci s druhou stranou, je mozné z konflikcu
uniknout, je mozné ho ptehlédnout, poptit ho nebo si ho
neptipustit. Ale také je mozné ho fesit!

Konflikt miize mit pro zucastnéné strany konstruktivni
(pozitivni) nebo destruktivni (negativni) prabéh. Strany
muzou vyjednavat a hledat feSeni, nebo se obvirnovat, ato¢it na
sebe, pouzivat ndsili, odmitat hledat feseni.



Konflikt plni ve vztahu hodné pozitivnich funkeci - je zdrojem
zmén, zabranuje stagnaci, stimuluje zijem, podnécuje fesent
problému, ovétuje a pfehodnocuje vztahy, upravuje socidlni
systém, uvolnuje napéti...

Faktory ovliviujici prubé¢h konfliktu:
Zamér zacastnénych stran, jejich hodnotové systémy, ptipadné
jejich predchazejici vztah,
Typ problému, o ktery jde,
Socialni prostiedi, v kterém konflikt probiha,
Osobni strategie obou stran,
Dusledky feseni,

Komunikace mezi obéma stranami...



Konflikt nenf soutez — vétsina konfliktd se maze uspésné
vyfesit maximalnim spole¢nym ziskem pro zac¢astnéné strany
a d4 se k tomu dopracovat spolupraci a hledanim spolecnych
resenl.

Konflikt m4 realistické — objektivni prvky (obsah)

a subjektivni prvky (emoce).

Cim jsou vztahy mezi konflikenimi stranami uzsi, tym se muze
stat konflikt intenzivnéjsim, co Casto neplati pii kratkodobém,
povrchnim nebo obchodnim vztahu.



nebo autoritativné z pozice moci, kterd
nerespektuje z4jmy druhé strany,
nebo se obnovi, kdyz sila pfestane pusobit.
Konflikt feseny silou se sice miiZze urovnat nebo se potladi jeho
projevy, ale podstata konfliktu se takto vétsinou nevytesi. Jen se
ukonéi v prospéch jedné strany.

V z4jmu vyteseni konfliktu obé strany ze druhd strana
sleduje zdjem nebo aspon to, Ze nechce branit uspokojent jeji

z4jmu. Kooperativni feseni konfliktu vyzaduje vzdjemnou ,
sebevédomi a takové chovani stran, které duvéru podporuji.



— pozitivni nebo negativni — neovliviiuji jenom
vnéjsi okolnosti, ale také . Dalsi véc, kterd pomaha
v efektivnim postoji pii feseni konfliketr je védomi, ze kazd4 strana
muze ovlivnit smér vyvoje konfliktu a tim probrat zZa to,

jak se konflikt vytesi.

Konflikey fesené , konstruktivnim zptisobem se vice
vénuji , a tim snizuji pravdépodobnost opakovani se
konfliktu nejen mezi zainteresovanymi stranami, ale také
zainteresovanou vefejnosti. Tito mohou Iépe porozumét nejen jinym
zpusobum fesenti, ale i podstaté konflikeu.



