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Co je konflikt

o Konflikt je stret dvou rozdilnych nazori,
které jsou pro partnery dllezité, a které jsou
doprovazeny pomeérné silnymi emocemi.



Smysl konflikti

. Konflikty plsobi velmi selektivné —
konflikty jasné ukazuji rozdily.

Konflikty navozuji jednotu.

Konflikty umoznuji dosahnout identity.
Konflikty zvysuji chapani komplexnosti.

RESUME:

Konflikty znacneé prispivaji k dalsimu rozvoji
organizaci a podnikti




Typy konfliktu

Konflikty uvnitr organizace mohou vznikat na
ctyrech rdznych Urovnich:

e vnitrni (osobni),
e mezilidske,

e vnitroskupinove,
e meziskupinove.



Zdroje interpersonalnich

konfliktu

Konflikty vznikaji, kdyz skupiny nebo jednotlivci
neresi neshody tykajici se cilt, hodnot,
postupl nebo zajml jednanim, ale formou

- primé agrese (verbalni- neverbalni),
- neprimé konfrontace ( bojkot, Ihostejnost,
apatie).



Zdroje neshod mezi lidmi

e emocionalni faktory (presvedceni, predsudky,
postoje, hodnoty),

e poznavaci faktory (rlizné znalosti,
rizna intelektualni kapacita, odliSné
postoje),

o operativni faktory (rlizné generace
zameéstnancl — mladi, stari, rlzna odborna

praxe, rlzni klienti aj. To vede k nazorovym
neshodam a mize vést az ke konfliktu).
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Cviceni C.1: Nejcastejsi zdroje

neshod na vasem pracovisti

Pokuste se analyzovat nejCastejsi zdroje
neshod na vasem pracovisti



Zdroje konfliktli na pracovisti

e Chybeéjici nebo spatné definovana strategie.

e Nefunkcni, nejasné usporadaneé struktury
organizace.

e Nedokonaly systém a metody rizeni. (Rozhodnuti
nejsou vyvazena).

e Problémy ve sdilenych hodnotach — kulture
organizace.

e Nedostatky ve schopnostech a dovednostech
pracovniktl.

e Nedostatky spolupracovnikti (antipatie, socialni
chovani).
e Priciny nachazejici se mimo podnik
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Cviceni €.2: Analyza nejcastejsich

zdroju konflikti na nasem pracovisti

Existuje 7 zakladnich kament pro Uspésnou funkci
organizace. Oznacte jednu nejsilnejsi a jednu slabsi
pricinu vzniku trecich ploch ve vasi organizaci:

e Strategie

e Struktura

e Systém a metody prace
o Styl rizeni

e Sdilené hodnoty

e Schopnosti a dovednosti
e Spolupracovnici
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Zasady reseni konfliktu:

konflikt je soucasti nasi existence — prijméte ho
tedy jako vyzvu dostat se dal;

pro pochopeni stanoviska partnera je dllezité
umet naslouchat;

nikdy nezameénujte konflikt za utok proti
partnerovi;

nebojte se rici ne, jste-li o tom presvedceni.



Mozne vysledky reseni

konfliktu:

e KONSENSUS: je pro obeé strany
nejprijatelnéjsim resenim.

e KONFRONTACE: Ize resit ultimativneé (bud’
...anebo), nebo direktivhe (musite...).

e VYHNUTI SE KONFLIKTU:

Skryty konflikt narusuje mnohdy i vztahy
v okoli na velice dlouhou dobu.



Zakladni principy jednani pri

reseni konfliktu:

e Vyuzijte konflikt a zmatek jako prilezitost k tomu,
chopit se iniciativy.

e Sami si ohodnot'te mozna rizika, ktera konflikt mtize
signalizovat.

e Zabrante rozsirovani konfliktu.

e Nikdy se nepripojujte ke kritice nékoho jiného,
pokud si sami neoveérite podstatu problému!!!!

e Opravujte nespravné interpretace nebo falesna

e Nezabyvejte se resenim vice konfliktli najednou.

e Minimalizujte formalni konflikt za pomoci
presvedcovani a otevreného dialogu.

e Dosahnéte toho, aby jednotlivi icastnici konfliktu
citili zodpovednost Za SVeé Jednanl

e Pri hledani reseni konfliktu méjte neustale na
pameti zakladni hodnoty a poslani vasi organizace.
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Poradi krokl pri reseni konfliktu:

1. krok: Vyslechnéte stranu A.

2. krok: Provérte situaci.

3. krok: Vyslechnéte znovu stranu A.

4. krok: Proberte problém se stranou B.

5. krok: Sejdéte se se stranou A i B.

6. krok: Vyjasnete stanoviska jednotlivych stran.

7. krok: Usmeérnéte jejich dialog.

8. krok: Hledejte mozna reseni

9. krok: Snazte se dojit ke spolecné shodée na urcitém
resen

10. krok: Realizujte rozhodnuti.



Eskalace a de-eskalace

konfliktu

CO NAHRAVA ESKALACI
KONFLIKTU?

e popichovani, obvinovani
predhazovam

e vyhrizky, karani,
neposlouchani,

e zachazet s protistranou
jako s ditétem,

e predstava, ze nekdo musi

vyh rat,

e zvysovani hlasu,
prerusovani,

e zabirat prostor, nechat
Cekat,

o oc_lm!tavé, ironicka
mimika, gestikulace,

CO PODPORUIJE

DE-ESKALACI?

e otazky,

e hovorit o vlastnich

dojmech,

e dohody pravidel rozhovord,

e mluvit pomalu, projevovat
souhlas, prikyvovat

hlavou,

e nadychnout se z hluboka,

e sdélit svlj zajem,

e menit pozadavky,

e dbat na zajmy, misto na
pozadavky.



Zvladani mimoradnych situaci

PRIJIMANI KRITIKY

Vzdy oCekavejte hrozici kritiku;
Tyka-li se firmy, neberte ji osobne ale k firmé bud'te
loajalni;

Bud'te empaticti — snazte se vcitit do mysleni
kritizujiciho;

Neprestavejte dychat;
Nechte kritika vymluvit — uvolnit napéti;

Odpovidejte klidnym, spise tiSSim hlasem, volte volngjsi
te31po — nikdy se nenechte strhnout k emotivaimu
jednani;

HIedeJte Veécne reseni, pripadné moznou napravu.



Zvladani mimoradnych

situaci

ZVLADANI ZLOSTNEHO ATAKU:

Projevte empatii;

Zpomalte rec;

Nedélejte prudké pohyby, nemluvte usecne;

Pri osobnim jednani partnera posad'te, nabidnéte kavu;

Klidné nechte partnera — klienta vymluvit, uvolnit napeti
— odpustlt pretlakovou paru;

Bud'te vecni — vSe si zapiste, co vam neni jasne,
otevrené se na to zepteJte

Hledejte kompromisni FeSeni v alternativach, Ci
variantach;

Bud'te kI|dn| mirné autoritativni, ale zdvorili a taktni.



