9. KOMUNIKACIA A ZVLADANIE
KONFLIKTOV

Psycholbdgia prace a organizacie



Konflikt

* VSadepritomny a nevyhnutny
+ Sucast Zivota
* Ma urcité faze:



Faze konfliktu

stret,
vrchol konfliktu

eskalace

spoustéce
postkonﬂiktni
stav
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Kompetencie pre zvladanie konfliktov

» Zrozumitefné predavanie informacii
« Jasné definovanie zameru

* Odhad partnera

*  Empatie

* Déslednost

* Bohata slovna zasoba

*  Komunikativnost

* Nerutinny pristup

* Akceptovanie rozdielov

» Schopnost poskytnut zpatnu vazbu



Ako predchadzat’ konfliktom?

STARANIM SA O VLASTNY WELL — BEING

Fyzicka zlozka — cviCenie, vyziva, rezim prace, zvladanie stresu

Dusevna zlozka — Cetba, Studium, trénink, osobny rozvoj, kulturne podnéty
SpoloCenska zloZzka - vztahy a ich pestovanie, nové kontakty a empatia

Duchovna zlozka — jasné hodnoty, viera, zavazky a sluby, planovanie, meditacia apod.

Z ¢oho vychadza konfliktné spravanie druhej strany? Vlastnosti, schopnosti i postojov?
Uvedomit’ si svoje vlastné spustace.
Dostatok informacii.



Fyzicka
DuSevna
SpoloCenska
Duchovna



Spracovanie konfliktu

= Spracovat konflikt m6zete ako riesitel, prijemca alebo
uhybac



Riesitel

= Spracovat konflikt m6zete ako riesitel, prijemca alebo
uhybac



JEDNANI V KONFLIKTU

Zpracovat konflikt muzete jako resitel, pfijemce nebo uhybad.

RESITEL

Identifikuje problém, ma zajem ho fesit, aktivné se uc€astni procesu. Chce
konkrétni vysledek, zalezi mu i na vztahu.

,Nastvala ses, kdyz jsem té upozornil na chyby v projektu. Ja té nechci
prudit, jen tim chci vychytat rizika. Tak mi fekni, co ti vadi, a ja ti zas vy-
svétlim, co je treba, abys zménila a proc.”

Jak na resitele:
Prijmout jeho model chovani, nékdy je dobré vytycit Casovy ramec jed-
' nani.



.. PRIEMCE

Chova se reaktivné — kdyZ druha strana jedna sporové, jde do sSporu nebo
do manipulace. Jestlize druha strana fesi, nechava ji hledat feseni viastni-
mi silami, uéastni se minimalné, vétsinou az na diraznou Zzadost reSitele,
| zde obcas pouziva manipulaci.

PFijemci ¢asto chybi dovednosti k jinému chovani , Nékdy je toto chovani
VEci postojovou — prinesl si to z rodinného prostredi.

»Vy mi vytykéte, ze Jjsem nékolikrat odesla z prace drfiv a pry jsem nedo-
délala svou précil A co Eliska?! Ja vim, je vesela, zébavns a Spolecenska,
vsechny vas tu bavi, a tak Ji véechno projde! J3 jsem uzavienéjsi, tak
Jjsem ta $patna.“

Jak na pfijemce:
Nereagovat na Sporove chovani, pouze na faktickou ¢ast sdéleni. Pre-
vadét spory na problémy, pouzZivat Pri jednani treti stranu (vyhoda jiného

pristupu), délat v jednani pauzy, ukoly zadavat pisemné.
Definuijte



UHYBAC

Situaci jako konfliktni nevyhodnoti. Nebo ji vidi Jjako konfliktni, ale nema
energii nebo zdroje, aby do ni aktivné vstoupil.

~Mate pravdu, tu prezentaci jsem zmastil Byl to vazné propadsk.
,=Dobrfe, a co s tim budete délat?“
»Ja fakt nevim.“

Jak reagovat na uhybace:
Viysvétlit, co vam vadi a proc, trvat na jeho reakci. Dat casovy ramec



Spory nemaiji konkrétni vystup. Vysledkem sporu byva ¢asto hadka, dlou-
hodobé naruseny vztah, neklidna atmosféra.
Moznost zasahu:

pfevadét spory na problémy (,co konkrétné potrebujes, jak by sis nasi
spolupraci predstavoval, které véci se ti nelibily...");

definovat rizika, kdyz se nedohodnete;

posun jednani v ¢ase (pfisté bude druha strana mozna vstricnéjsi);
necekanost (zvolit jednani, které druha strana neocCekava, a tim ji za-
skocit).

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté 12



Postup pri rieseni konfliktov

/

ZASAH

/

ZVOLIT METODU
REAKCE

IDENTIFIKOVAT
SPOUSTE(

Definujte zapatl - nazev prezentace / pracoviste
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Metody reakcie ?

/ TRIU \
UTOK UNIK USTUP

/ CHOVANI \

PASIVNI
proti své vali podlehne
okoli a lituje toho

ASERTIVNI
jasna konverzace — aby

druhy pochopil, o€ se jedna

MANIPULATIVNI
agrese napfiklad citovym
vydiranim nebo zastfena

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté




Priama komunikacia

Techniky:

Reakcia SV
Rozbita gramofénova doska
Otvorené dvere

* Jasna a konkrétni

* Srozumitelna

' Popisuje Zadouci stav
' Clovék mluvi zg sebe

*Stabilizovanie emdcii — (stav — vysvetlenie —ospravedinenie)

Ja vyrok
Ja (pocit)
Ked ty /vy (skutok)
Pretoze (zd6vodnenie)
Protiotazka

Bumerang

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté

« Chcete resit, nebo se hadat?
+ Mate na to?

« Jak zareagovat?

Jdéte do akcel
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= Stabilizovanie emdcii — (stav — vysvetelenie —omluva)

,Vidim, Ze jsem té naStval. — Délal jsem na datech, ktera musela byt do ho-
diny reportovana, proto jsem se na tebe tak utrhl. Promin. — Prosim te, pristé
mi dotazy napred napi$ do mailu, a kdybych se neozval, tak pak me zaurguj.
A kdybych byl zase protivny, tak mi klidné vynadej!”

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté 16



mm = Ja Vyrok

,Mrzi me, Ze jste zacali slavit beze me, kdyz jsem vas prosil, abychom oslavu
spustili az v pet hodin. Takhle jsem oslavenci nestihl pfedat darek a ted' je
navic v tahu!”

, 10 je od vas pitomeé, Ze jste zacali beze mé, kdyz jsem vas prosil, abychom
oslavu spustili az v pet hodin. Pritom jste vedéli, Ze to jinak nestihnu a Ze bych
chtél oslavenci predat darek hned na zacatku oslavy.”

Definujte zapati - nazev prezentace / pracovisté 17



Mmm Pocit vz. nazor

= Je mito [uto

= Nastval si ma.

= Myslim, ze sa nechovas spravne.
= Takto to dopadlo kvoli tebe.

= Si velmi nezodpovedny.

= Citim, ze by som sa na to mal pozriet a pomoct ti.
= Mam radost, ze sa znova uvidime
= Mam pocit, ze si to zvladol dobre.
= TesSi ma, ze ste to vyriesili.



AKCE

.

STRATEGIE CHOVANI

P

ZPUSOBILOST (nutné dovednosti, osobni viastnosti)

=

ZDROJE (energie, ¢as, informace, pomoc)

T

PROBLEM, nebo SPOR?

e

KONFLIKT
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Mm‘“‘““"”“ Narocné rozhovory

Chyby Pomocky

= Otazky

= Aktivhe naslouchani
= Krokovanie

Nepocuvanie druhej strane
Nevyziadané rady
Mentorovanie

, = Zapis
Vysluch = 3 0soba
Manipulacia = Vietor v plachtach
utok

= Pomenovanie situacie
= /rkadlenie



Syn: , Tati, ta moje $kola je mi fakt k nicemu. Kdybych tam vibec nechodil, nic
Se nestane.”

Otec: ,Co se déje, Jardo?*

Syn: ,Je naprosto neprakticka, samy plky. Nic mi nedava.“

Otec: ,To je tim, Ze zatim nevidi$, k demu Jje co dobré. Ve tvém véku jsem si
to myslel také. Pamatuji si, ze jsem nekteré predméty povazoval za ztratu
casu. Pozdeéji byly ale tyhle predméty pro mé nejcennéjsi. Jenom vydrz. To
chee cas.” Mentorovanie a nevyZiadana rada

Syn: ,UzZ jsem téhle $kole obétoval tii roky Zivota! Muzes$ mi fict, k emu mi
budou tfeba spolecenské védy dobré Jako automechanikovi?“

Otec: ,Automechanikovi? Dél4s si srandu?!“ (itok



Definujte zapati

Syn: , Tati, ta moje $kola Je mi fakt k nicemu. Kdybych tam vibec nechodil, nic
se nestane.“

Otec: ,Co se déje, Jardo?* otizka

Syn: ,Je naprosto neprakticka, samy plky. Nic mi nedava.

Otec: ,Koukém, ze jsi otréveny. Proé, co se stalo?* Zrcadleni, otazka

Syn: Uz jsem téhle $kole obétoval tri roky Zivota! Muzes mi fict, k cemu mi
budou treba spoleéenské vedy dobré jako automechanikovi?*

Otec: ,Pockej, ted je toho trochu moc najednou. Ja si to potrebuju ujasnit. Tebe
nebavi $kola, to je jedna véc. A chces se Jit ucit automechanikem, pochopil
Jsem to dobre?* Krokovani, parafraze

Syn: ,Jo, pfesné tak.*

Otec: ,Z toho nejsem nadseny. Mas pro to davody? Co té k tomu vede?“ nazvat
situaci, otazky

Syn: , To teda mém. Treba Joe. Nechal $koly. Dovazi auta, opravuje je, pak je
streli a vydeéla spoustu penéz. Fajn prace a k nééemu. “

Otec: ,Joe? Jo, ty myslis Pepu. A vi$, proé¢ Pepa nechal $koly?“ otazka

Syn: ,Nevim, nebavila ho nebo co. Musis mé tak vyslychat?!

Otec: ,Ne, jenom mé to zafima. Kde byl, na jaké $kole?* otazka

Syn: ,Nékde na gymplu, myslim. Ze to byla pruda, Fikal. Taky tam méli ty spo-
leCenské védy a dalsi bibosti.
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UNIVERZITA

Praca s problemovym klientom



KROKY SEBEMOTIVACE

. Ten Clovék ma problém, a proto se tak chova.

Leckdy si toto staCi uvédomit a uvolnite se, aniz pouzijete agresivni
jednani.

. Jinak to neumi.

Neberete si chovani druhého Clovéka osobné, vnimate toto chovani
jako jeho jedinou odpovéd, které je schopen.

. Néco nového se naucim.

Chovani odliSné od toho, které znate a pouzivate, vam dava moz-
nost vyborného tréninku.

. Bude to moje reklama.

KdyZ se roznese, jak jste zvladli pravé tohoto Clovéka nebo situaci,
vyrazné to zvedne vas kredit v o€ich ostatnich.

. Je to pro mé vyzva.

Pfekonani naro&né prekazky zveda Gctu ¢lovéka k sobé samotnému. *



Ako zahajit’ rozhovor?

,Potrebujeme probrat stav projektu.”
,Rada bych s vami promyslela nasi zakaznickou strategii.”
,Ceka nas rozhovor, ktery je pro mé velmi ddlezity.”

= QOtvorenie

» Otizka -Mate ted zhruba hodinu ¢as?”
,Premyslela jste nad tim? Napadlo vas, jak bychom méli postupovat?
,MuzZeme se do toho pustit?”

,Zaméfime se na urychleni celého postupu.”
= Smer rozhovoru ,Mam nékolik ndpadu, ale napred bych prosil ty vase.*
,Vidim, Ze prace vazne. Rad bych nasel, v ¢em to vézi.”
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Kedy a ako prerusit’ rozpravajuceho?

= Nadychuje sa

= Dokoncil zmysluplny celok alebo vetu
= Zacina sa opakovat

AKQ?

= Otazkou

= Parafraza a vlastny pohlad



Emotivna komunikacia

Na Vasej strane:

= Hovorte o svojich pocitoch — ja vyroky (pozor na nazory)
Na opacnej strane:

= Konstatujte stav a navrhnite fakticky navrh.



Ako sa ospravedInit™?

Ospravedinenie + vysvetlenie+ zavazok



Tlak na cenu

b3

,,Da sa s cenou nejak hybat®, Nebola by nejaka zlavicka?, nho a kofko to teda stoji?

Rizika:
* Nechat sa hned zlakat a hovorit' 0 cene bez toho, aby sme klientovi vysvetlili protihodnotu tovaru.

* Poucovat a vychovavat zakaznika:
,,nez Vam poviem cenu, musite sa zoznamit' s vyuzitim produktu. Cena Vam ni¢ nepovie®

Cenu Vam nemézem povedat, zavisi to na mnoho aspektov.....zakaznici chcu najprv vediet ceny a
nezaujima ich produkt...

Ako na to?
« Zakaznik ma vzdy pravdu
* Prepojit argumentaciu ceny s uzitoCnostou vyrobku

« Elegantne zdéraznovat prednosti produktu — nikdy proti zakaznikovi ale ako doplnenie jeho
vyjadrenia



Ked’ zakaznici klamu a blafuju

,,Vasa konkurencia je 0 40% lacnej$ia“, Z ni€oho ni¢€ a to zlomilo...

Rizika:

* Odhalit zakaznika a strapnit ho — stratili ste zakaznika
* Nazvat ho klamarom

* Rozculovat sa a jednat agresivne

Ako na to?

Nemusite sa hrat' na detektiva — prichyteny zakaznik je uz nie zakaznik
Neberte si IZi osobne — pozrite sa na nich ako na nedorozumenie

Ak mate moznost overte si informacie v PC (pre dobro klienta)
Odvolajte sa na vlastného Séfa

Nechajte si ukazat ponuku konkurencie — nedavajte ale neddveru najavo — skér zaujem a snahu
vyjst v ustrety



Zakaznik vyzera nadsene ale ni€ si nekupi
,,Je to super”, som nadseny, velmi sa mi to paci....ale nic€ si nekupi

Rizika:
* Nechat sa ovplyvnit klientom a stravit' s nim neumerné mnozstvo Casu.
* Reagovat nazlostene a sklamane, od urCitej chvile zakaznika strapnovat, ze si nevie vybrat.

Ako na to?
* Venujte mu dostatok ¢asu na podanie informacii, ale nenechajte sa ,,,manipulovat dost dlho*

+ Jemnym sp6sobom natacajte smer rozhovoru k uzatvaraniu obchodu - pokladajte zaverecné
otazky, ukazujte mu zmluvy — iné materialy, vysvetfujte zaruky apod.

* Po odpovedani vSetkych dotazov, mézete klienta nechat sameého obdivovat tovar a ponuknut mu
moznost sa na Vas obratit’.



Zakaznik si st'azuje a vsetko vidi Cierne
,»» ah , to je hrozné drahé®, to nikam nevedie....

Rizika:

* Nechat sa strhnut a nariekat’ s klientom.
» Chciet zo zakaznika vychovat optimistu
« Reagovat podrazdene a nahnevane

Ako na to?

* pocuvajte — mozno zistite dolezité informacie — napr. o konkurencii
« Dajte mu najavo, ze ho poCuvate a jeho problémy beriete vazne.

* Nenechate od neho ziskat dojem, ze vas produkt je zly



Zakaznik uraza a ponizuje

,»,Nepredaval ste v minulosti na trhu panivCky?“; Predavacov neznasam®; Vy predajcovia ste vsetci
velki podvodnici...”

Rizika:
* Reagovat nahnevane a urazene.
* Bez hanby urazky opatovat.

Ako na to?

» Skuste ostat’ aj napriek tomu kludny — imaginarne Spunty a nadoba?

« Zakaznik pravdepodobne nehovori o Vas osobne, je to jeho osobnostné nastavenie alebo si mysili,
Ze tym nieCo dosiahne

« Skuste rozliSit medzi vyc€itkami a podlozenymi navrhmi. Na vy€itky nereagujte a zoberajte sa
problémom.

* Ak sa zaCne opakovat, mézete mu povedat, ze ste jeho zdelenie pochopila a ze dalSie urazanie je
zbytocne.



Prace s diet'atom

= Kto je klientom? Kto rozhoduje o nakupe?
= Ako s spravat k dietatu?



= Psychologie. Zaklad uspechu v praci.
= KomuniakCni dovednosti v praxi.
= Asertivitou proti stresu — Prasko.



