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Jste Zralok nebo medvidek? Aneb jaké jsou strategie zvladani

konfliktu

Stépanka Michalitkova
Psychologicky ustav FF MU, Brno
450520@mail.muni.cz

Kazdy z nas to alespon jednou zazil. V hadce vime, Ze
mdme stoprocentné pravdu, ale nas protivnik si
dokaze lépe uhdjit svuj nazor, prestoze je nepravdivy.
Nasledné se dostavi pocit frustrace a neschopnosti,
mozna i zlost. Jak ale efektivné hdjit své ndazory ve

stretech s ostatnimi? Nebo jesté lépe, jak se vyhnout

samotné hadce?

Everyone of us has ever experienced it. We argue and we are right, but our rival can better
assert his opinion, although is untrue. Then we feel frustrated, incompetent and angry. How

effectively defend our opinions in conflicts with others? And how to avoid the argument?

Klicova slova: konflikt, strategie, komunikace, hadka, spor, mezilidské vztahy, teorie her,

veznovo dilema, asertivita

Key words: conflict, strategy, communication, argument, dispute, interpersonal relationships,

game theory, prisoner’s dilemma, assertiveness

Konflikty a hadky

Konflikt je situace, kdy dochézi ke stfetu dvou a vice sil, ndzorli, a vétSinou v nas
vyvolava néjaky nepiijemny pocit. Situace nas ve vétsing pripadii nuti se rozhodnout a to i na
ukor druhého ¢lovéka. Tim dochazi ke stfetu s jinou osobou, ktera chce také héjit své nazory a

nechce se podfizovat nazorim cizim. Konflikt sdm o sobé& neni negativni zalezitosti. Casto je
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naopak zdrojem fesSeni, pozitivnich zmén nebo uvoliiuje napéti. Negativitu vyvolavaji pocity,

které konflikty doprovazeji, jako je agrese nebo strach (Ktivohlavy, 2002).

Konflikty mizeme rozdélit na intrapersonalni a interpersonalni (Kiivohlavy, 2002).
Intrapersonalni je ten, ktery se d¢€je uvnitt nas. Dochéazi k nému denné. Naptiklad kdyZ se nam
nechce vstavat, ale na druhou stranu vime, Ze musime jit do prace. Tyto konflikty, jako
vSechny ostatni, maji riznou intenzitu a dokazi ¢lovéka vycCerpat stejn¢ dobte, jako hadka
V praci nebo s partnerem. Interpersonalni konflikt, tedy mezilidsky, je takovy, ktery probiha

mezi dvéma a vice lidmi. ReSenim t&chto konfliktd se zde budeme vénovat.

Z vyzkumu vyplyva, ze ¢im vétsi skupiny lidi, které jsou mezi sebou v konfliktu, tim
je vetsi pravdépodobnost, Ze bude dochazet k vyhrocenéj§im situacim. Pokud dochézi
k rozhodovani beze svédkii nebo anonymné, je zde opét vyssi mira soupetivosti, nez kdyby se
rozhodovalo vefejné. V ptipadé, ze jde v konfliktu o hodné (napt. pen¢z), lidé se vice snazi

spolupracovat (Ktivohlavy, 2002).

Styly zvladani mezilidskych konflikti

Gillernova (2001) vy¢lenila pét styld zvladani konfliktt, a to podle miry orientace na
sebe a na svlj vykon a podle orientace na druhé a na vztahy s nimi. Tyto styly popisuji
typické chovani urcitych lidi ve sporech. Tyto druhy chovani ovsem v konfliktech nejsou
vzdy ideélni. Autorka ale doporucuje se jimi inspirovat a vyuzit je v ur€itych situacich, kdy se

onen druh chovani hodi.

Unikovi %elva

Prvnim stylem je tzv. unikova zelva. Jeji typické chovani je takové, Ze se pted
konflikty skryva, vyhyba se jim a radéji se vzda svych cill, nez aby doslo ke sporu. Tento styl
ktery se nam jevi jako nepodstatny. Také ho miZeme uZit, pokud si myslime, ze by né¢kdo jiny

spor vyftesil 1épe nebo v pripade, kdy neni Sance, ze bychom spor vyhrali.

Souperivy Zralok
Zralok se snaZzi pfesvédCit ostatni o své pravdé za kazdou cenu. Nestard se o druhé,

prioritou jsou jeho z4jmy, ne vztahy s ostatnimi. Pouziva zastraSovani a napadani, ukazuje
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svou silu. Tento styl se doporucuje pouzit, pokud je zapotiebi rychlé rozhodnuti, v piipadé

zavedeni nepopularnich opatteni nebo kdyz druzi také nehraji férove.

Prizpiisobivy medvidek

Medvidek dba na vztahy s ostatnimi i za cenu vlastnich cilti. Chce byt oblibeny
Vv kolektivu a radgji se vzda vlastnich cilii a pfedejde konfliktu, jen aby nenarusil vztahy mezi
ostatnimi. Chce, aby ho méli vSichni radi. Pfizplisobivy styl je vhodné pouzit v ptipadé,
zjistime-li, ze jsme se mylili, je zapotifebi udrzet harmonii v kolektivu nebo chceme-li si

vybudovat obraz ,,slusného a hodného*, ktery pozdéji muzeme vyuzit.

Kompromisni liska

Typicka liska se zajimd o své cile 1 o vztahy s ostatnimi. SnaZi se vzdy najit
kompromisni feSeni, kdy se kazdy né¢eho vzda a kazdy néco ziska. Vhodné je uziti v situaci,
kdy jsou ucastnici ve stejné pozici a maji vzajemné se vylucujici nazory, pii docasném feseni

velmi slozité situace nebo v pripad¢ nutnosti rychlého feseni.

Integracni sova

Sova si velice zaklada na svych cilech ale 1 vztazich. Hleda feSeni, kdy budou splnény
cile jeji 1 ostatnich. Chce diskuzi a spokojenost vSech zucastnénych 1 ji samotné a nulové
negativni pocity. Konflikt je podle ni zplsob jak zlepSit vztahy a sniZit napéti. Uzit tento styl
muzeme v ptipadé, kdy jsou cile ucastniki tak dulezité, ze neni vhodny kompromis nebo

Vv ptipadé, Ze chceme feSeni, které bude dlouhodobé, nebo chceme sloucit ndzory obou stran.

Jak konfliktu predejit?

Pti blizicim se konfliktu je vyhodné znat nckolik technik, kterymi miZeme snizit
napéti a vyhnout se tak hadce. Jako prvni miizeme uvést snahu o ignoraci narazek a provokaci
od komunika¢niho partnera a snahu o pokracovani v nastoleném tématu. Protivnik si
nardazkami Castou pouze ulevuje a nemysli je osobné. MliZeme pouZit také tzv. zrcadleni, tedy
pojmenovani pocitl, které protivnik proziva. Tim ukdzeme, Ze si ho v§imame a Ze ndm neni
lhostejny. MiiZeme také projevit pochopeni, ale pozor, aby se nejednalo pouze o prazdnou
frazi, ktera ma ptinejlepSim nulovy efekt, ale mize naopak i vyprovokovat. Dale je vhodné
projevit dobrou vili a ochotu a nabidnou pomoc nebo navrhnout feseni problému. Nejlépe

funguje technika, kdy projevime své pocity, a to tak, jak na nas chovani protivnika ptisobi.
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V piipad¢, ze fekneme naptiklad, ze nds mrzi, Ze na nds partner kiici, ukazujeme tak svou
Zranitelnost a zaroven i lidskost. Protivnik je vétSinou sdé€lenim ptfekvapen a ptehodnoti své
chovani (Baum, 2009).

Mnohdy se nelze vyhnout tomu, ze musime néjakého ¢lovéka odmitnout, coz opét
mize vést ke stietu. Odmitnuti musi tedy v prvni fadé provazet respekt. V této situaci se hodi
projevit soucit a pochopeni. Je nutné fici jednoznacné ,,ne“, aby komunikacni partner jasné
pochopil odmitnuti a nedé¢lal si plané nad¢je. Nezbytné je uvést divod naseho rozhodnuti.
Tim umoznime druhému c¢lovéku, aby nas pochopil. Ukazeme tim, Ze nejsme sobeCti a Ze
mame ospravedlnitelné divody. Vhodné je nasledné piijit s alternativou, jak situaci vyfesit,

¢imz ukdzeme, Zze nam na onom ¢lovéku zalezi a ze mu chceme i pfes to pomoci (Baum,

2009).

Véziiovo dilema a teorie her

Pripady, kdy se konfliktu nelze vyhnout se zabyva tzv. teorie her. Jedna se o obor
matematické ekonomie, ktery se vénuje strategicky vyhodnymi postupy pfi feSeni konflikta.
Hodnoti rizné strategie a situace, kdy spolu strategie bojuji. Konfliktni situace tzv. hry jsou
zde vyjadifovany pomoci matematickych prvkll a o ucastnicich konfliktu se hovoii jako o
hracich, pficemz kazdému hraci jde o to, aby zvitézil, a proto uziva strategii, kterd je pro
vitézstvi v jeho situaci nejvhodnéjsi. Teorie her poté rozebira stiety téchto strategii a jejich
pravdépodobnost v Gspésnosti. V ptipadé, ze vime, jakou ,hru“ hraje nas§ soupet, muzeme
2009).

Nejznaméjsim modelem z teorie her je tzv. véznovo dilema. Jde o fiktivni situaci, kdy
dva vézni spachaji spole¢né zlo€in. Jsou drzeni v oddélenych celach a vySetfovatel jim nabizi
dvé moznosti — pfiznat se nebo nepfiznat se. V pfipad¢, Ze se jeden v€zen pfizna, bude mu
udé€len nizsi trest a druhému vézni naopak trest nejvyssi. Kdyz oba promluvi, ¢imzZ se
navzajem udaji, oba dostanou mirnéjsi trest. Kdyz budou oba mlcet, vySetfovatelé na né

Cv v

vézni neveédi, co udéld ten druhy a spekuluji nad jeho zdméry. Z porovnani strategii obou

v

hracu vyplyva, ze nejefektivnéjsi je se ptriznat (Dlouhy & Fiala, 2009).
Reseni konflikt
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Ukézali jsme si mozné navrhy feSeni sporti podle Gillernové (2001), které jsou ale
velmi symbolické a nelze je aplikovat na jakykoli konflikt. Predstavili jsme si také teorii her,
kterd se zabyva vyhodnymi strategiemi. OvSem jaké jsou obecné zasady feSeni sport, které
muzeme okamzité Vv piipadé sporu ihned pouzit?

Gillernova (2001) tvrdi, ze zvladnuti konfliktu je postavené na zaklad¢ hledani
riiznych alternativ a zvazovani disledkil. Reeni by mélo byt uskuteénitelné a konkrétni,
ptijatelné pro vSechny strany, pfinést urcité zisky vSem zicastnénym a snazit se o rovnovahu
mezi aktéry.

Zakladnim kamenem pro feSeni konfliktu je jeho pochopeni. Konflikt si musime
probrat a odpoveédét si na urcité otazky, které nam k pochopeni miizou pomoci. Nejprve si
musime uvédomit, o co v konfliktu opravdu jde. Jak se aktéfi chovali? Jaky problém ma
kazdy z aktéra? Jak se citi? Jaky je rozdil mezi stranami konfliktu, v ¢em spociva jejich
problém? Existuje opravdu jen jedno feSeni konfliktu? Jaké jsou alternativy? Jednim z cili je
také vcitit se do druhé strany sporu. V pripad€, kdy pochopime jeji jednani, mizeme nas
nazor piechodnotit (Gillernova, 2001).

Pti hledani feSeni sportl je dalezité najit pfi¢inu. Mnohdy se na sebe konflikty nabaluji
a je obtizné je feSit nardz. Primarni je tedy najit spousté¢. Velmi Casto také hraji roli emoce,
které¢ konflikty rozdmychévaji. Nespokojeny, podrazdény nebo napjaty Cloveék reaguje
prudceji, coz druhy mize brat osobné. Dilezité je brat ohledy na emoce druhych a mit
pochopeni pro situacni kontext nebo té¢Zké zivotni obdobi druhého, protoZze projevena agrese

nemusi byt ur¢ena primarné nam (Baum, 2009).

Zakladem je komunikace

Odbornici se shoduji vtom, ze pfi feSeni konfliktd je zdkladem komunikace, ktera
muze vést ke kooperaci a feSeni konfliktni situace bez hadek a spor.

Kazdy, kdo se chce v konfliktu prosadit, musi si umét obhgjit svlij ndzor a umeét se
piipadné branit. To souvisi s tzv. asertivitou, coZ je schopnost vyjadfit sviij nazor, stat si za
nim, neskryvat své skute¢né pocity a mnoho dalSich vlastnosti, které se poji se Setrnym, ale
ucinnym prosazovanim se ve spoleCnosti. Asertivita se da tréninkem rozvijet a to jak za
pomoci odbornika, tak i praci sami na sob¢. Sta¢i si uvédomit par zasad a doporuceni
(Vybiral, 2005):

1. vyjadtujte své pocity béhem komunikace

2. najdéte odvahu fici ,,ne*
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3. vyjadfujte se sami za sebe

4. naucte se pfijmout pochvalu

5. naucte se spolehnout se sami na sebe

6. nebojte se spontannosti

7. nemusite se za svoje rozhodnuti ospravedliovat
8. rozhodujte se sami za sebe, nepodléhejte vétsing
9. chybovat je lidské

10. mate pravo zmeénit nadzor

11. mate pravo fici ,,nevim*

V piipad¢ situace, kdy dojde ke slovnimu stfetu nebo odliSnym nazorim lze pouzit
model DESC manzeli Bowerovych. Ti pfisli s jednoduchym ndvodem, jak spravné reagovat a
sdélit svlij nazor v obtiZnych situacich a vyvarovat se tak ptipadnému konfliktu. Model DESC
(describe, express, specify, consequences) se sklada ze 4 prvkia (popis, vyjadieni, upfesnéni,
disledky).

Nejprve je vhodné situaci druhé osobé (skupin€) strucné a vécné popsat bez jakéhokoli
hodnoceni nebo subjektivniho prozivani. V dalsi fazi nasleduje vyjadieni naSich pocitl. Zde
situaci popiSeme tak, jak ji vidite my, jak se pfi tom citime, jak na nas pisobi. Tady je prostor
pro emoce. UZivejte slovo ,,ja“ ne ,,ty*, protoze slovickem ,,ty* hodnotime onoho ¢loveka,
Casto s negativnim nddechem, a to mize samoziejmé opét vyvolat konflikt. Ve treti fazi je
dilezité fici, jak si danou situaci predstavujete my. Navrhnéme feSeni. Timto krokem
ukazeme, ze se situace da zvladnout i jinak, tak aby to vyhovovalo i nam. Tim neziistaneme
pouze u kritiky, ktera opét muze vést ke konfliktu. Nasleduje uptesnit dasledky, aby
komunika¢ni partner védél, pro¢ chceme situaci fesit jinak a jaké to bude mit pro vSechny

vyhody, poptipadé nevyhody (Bower & Bower, 1976).

Je konflikt vZdy negativni?

Predmétem konflikti jsou odlisné ptedstavy, ndzory, postoje nebo zajmy. Staré
piislovi fika: ,,Kolik lidi, tolik ndzort.“ Dulezité je se na konflikt podivat s odstupem a neftesit
ho v afektu. Zakladem je komunikace, ktera napomaha k pochopeni druhé strany a moznému
piehodnoceni nasSeho nazoru. Mezilidské konflikty nikdy nevymizi nadobro, a mozna je to tak

spravné, protoze i pies negativni konotaci, ¢asto vedou k rozsifeni obzort jedince a diky nim
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se také ukazuje, Ze se na véci lze divat z vice thli. Rozvijeji také schopnosti argumentace a

héjeni si svych ndzort a bystii mysl.
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