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feSeni konfliktdi se zdkaznikem, ale na spory, které mohou probihat v tymu 1ékarny nebo i uvnit¥
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dopadu spori na farmaceuty.
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Anotace:

Bakalafska prace zkouma interpersondlni konflikt, ktery probihd na pracovisti
1ékéarenského zatizeni. Teoreticka Cast seznamuje s prostfedim 1ékarny, s pracovni naplni
farmaceutti a farmaceutickych asistentti. Na zéklad¢ literarni reSerSe jsou strucné shrnuty
konflikty, jejich vliv na pracovni vykon, pfistupy a minimalizace dopadu na zaméstnance

1ékaren. Praktickd ¢ast zkouma vnimani konfliktu z pohledu farmaceutické profese.

Kli¢ova slova

Konflikt, pracovni vykon, farmaceut

Annotation:

This bachelor thesis analyzes interpersonal conflicts that are happening at the
pharmaceutical workplace. The theoretical part introduces the pharmaceutical workplace,
job content of pharmaceutical employees and assistants. Based on literary research a basic
summary of conflicts' influence on work performance, approach and minimizing of the
impact on the pharmaceutical employees had been introduced. Practical part of the thesis
analysis the perception of conflicts from the point of view of the pharmaceutical

profession.
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Uvod

Konflikt nés provazi kazdodennim zivotem a jeho potencial mize byt v jakékoliv
lidské interakci. Najit ho miizeme v osobnim i pracovnim zivoté. Mize probihat mezi
muzem a zenou, mezi kolegy v praci nebo mezi nadfizenym a podiizenym, mezi détmi a
rodi¢i, mezi spolecenskymi skupinami nebo staty. Mize byt na prvni pohled zjevny,
manifestni, nebo naopak mize probihat bez povSimnuti a naprosto skryté, latentné. Ve
vetsing piipadi vyvolava obavy a jedinci se mu snazi vyhnout. V SirSim kontextu konflikt
nezasdhne ovSem jen piimo zainteresované strany. Dopad ma i na nejbliz$i okoli,
napiiklad rodinu ¢i pracovni kolektiv.

Postaveni farmaceutii a farmaceutickych asistentii se v posledni dob& podstatné
zménilo. Mezi kaZzdodenni rutinni prace patii ptiprava individualnich lé¢ivych ptipravk,
ptijem a kontrola 1€kt a doplnk stravy, expedi¢ni ¢innost a poradenstvi. Kromé& toho je
dnes béznou soucasti pracovni naplné i kontrola vystaveni dle marketingovych plant,
screening a prevence onemocnéni, kontinualni vzdélavani, pravidelna kontrola
dosazenych vysledki jednotlivce i 1ékarny a dalsi ¢innosti orientované na marketingové
a hospodarské ¢innosti.

Bakalafska prace se vénuje tématu konfliktu v Iékdrenském prostredi. Teoreticka
Cast prace vychazi z mé ro¢nikové prace Konflikt v lékdrenském prostredi a jeho moznosti
7eSeni, kterou jsem odevzdala na Vysoké Skole aplikované psychologie v roce 2020.
Dtvodem vybéru jsou mimo jiné i udalosti, které zasdhly v mensi ¢i vétsi mife nas
vSechny. Chovani pacientll v 1ékarné ¢i jejich pfistup ke zdravotnickému personalu a
pozadavky zaméstnavatele nas vedou Casto k vypjatym situacim na pracovisti. Dochézi
tak Castéji ke konfliktim, které ¢astecné paralyzuji tym. Pfitom vzdélavani zaméestnanct
na téma zvladani konflikt je zaméfeno na zakazniky. Prace s konfliktem v tymu 1ékarny,
kdy jsou jednotlivi ¢lenové na sobé zavisli, je opomijena. Domnivam se, Ze potieba
zakladnich znalosti konfliktl a prace s nimi, bude stale vice aktualné;si.

Cilem prace je zmapovat a charakterizovat postoje a zkusenosti s interpersonalnim
konfliktem mezi zaméstnanci 1ékaren, které pak budou vyuzity pro dal§i zpracovani
Vv organizaci s cilem pfipravit vzdélavaci program pro zaméstnance s touto tématikou.
Z divodu rozsahlosti tématu toto neni soucasti prace. Prace je rozdélena na dvé ¢asti, na
teoretickou a praktickou. V teoretické ¢asti nejdiive seznamuji s povolanim farmaceuta

tfadiciho se mezi pomahajici profese, popisuji tskali a naro¢nost. Dale popisuji prostredi



1ékarny, ve kterém se zaméstnanci pohybuji. Narocnost, neustdle se meénici vngjsi
prostiedi a tlak za strany zaméstnavatele 1 zakaznika si laickd vetejnost nemusi vzdy
uvédomovat. Navazuji kapitolou zabyvajici se samotnym konfliktem. Na obecné definice
navazuje rozdéleni, pficiny a cyklus konfliktu, které mohou byt soucasti pracovniho
procesu v 1ékarné. Dale rozepisuji mozny vliv konfliktu na pracovni vykon. V nasledujici
kapitole seznamuji stru¢né s pristupy ke konfliktliim jako mediace, asertivni a efektivni
feSeni konfliktu a deeskalaci. Posledni kapitola teoretické Casti je minimalizace dopadu
na pracovni vykon zaméstnanct 1ékaren, ktera vyzdvihuje pozitivni dopad zvladnutého
konfliktu a dtlezitost edukace vedoucich pracovniki.

Praktickd ¢ast je zaméfena na samotny vyzkum, ktery se pomoci kvantitativni
metody snazi zanalyzovat postoje zaméstnancli vybrané organizace ke konfliktnim
situacim, vcetné subjektivniho popisu, zda mohou ovlivnit pracovni vykon. Mezi dil¢i
cile vyzkumu patfi i ovéfeni hypotézy, zda postoj ke konfliktu mize byt ovlivnén délkou

zamé&stnani, vékem ¢i Cetnosti.



Teoreticka Cast

1. Role farmaceuta v lékarné

V této kapitole piiblizim prostiedi, ve kterém farmaceut pracuje, jeho kazdodenni
préaci a naro¢nost a uskali, které tato profese pfinasi. Farmacie je, stejn¢ jako Iékatstvi,
soucasti zdravotnictvi a jeho ukolem je podilet se na péci o zdravi obyvatelstva.
Neodborna vetejnost povazuje farmaceuty ¢i farmaceutické asistentky jen za prodavace.
Ptispiva k tomu fakt, Ze postaveni lékarnik se podstatné zmeénilo. Diive byl 1ékarnik
prakticky vyrobcem vSech 1€kl a vefejnosti byl vnimén jako odbornik. Diky zavedeni
primyslové vyroby 1ékl se zménila podstata role farmaceuta ve spolecnosti. Lékarenska
¢innost se zuzila pfedevS§im na kontrolu spravnosti vyddvaného 1éku. Dnes se role
1€kéarniki zamétuje 1 na poskytovani odbornych konzultaci, jejimz cilem je racionalizace
1é&by a monitoring rizikovych faktord. Ceska lékarnicka komora vydala metodicky
postup pro poskytovani odbornych konzultaci, ve kterém se mimo jiné uvadi, ze hlavnim
cilem téchto aktivit je se podilet s ostatnimi zdravotniky na zajiSténi ucinnosti a

bezpecnosti 1é¢by [on-line]*.

1.1 Farmaceut jako pomahajici profese

Pomahajici profese je vSeobecné oznaceni pro profese, které poskytuji pomoc
jinym lidem a jako nastroj pouZivaji sebe. Radi se sem lékai'ské obory, pedagogické a
socialni obory, psychologie a dalsi. Termin pomahajici profese je ustdleny vyraz, jehoz
ptesnou definici v odborné literatute t¢éméf nenajdeme, stejné tak i pfesny seznam profesi,
které do této kategorie spadaji.

Vavrova (Vavrova in Spirudova, 2015, s.17) uvadi, Ze ,, pojem pomdhajici profese
cinnosti primdrné zamerené na prdci s lidmi. *

Kopftiva (2006, s.14) svou definici popisuje takto: ,, Existuje rada povolani, jejichz
hlavni naplni je pomahat lidem: lékari, zdravotni sestry, pedagogové, socialni pracovnici,
pecovatelky, psychologové. Stejné jako jind povolani ma kazda z téchto profesi svou

odbornost, tj. sumu vedomosti a dovednosti, které je tieba si pro vykon daného povolani



osvojit. ...Na rozdil od jinych povolani vsak hraje v téchto profesich velmi podstatnou roli
jeste dalsi prvek — lidsky vztah mezi pomahajicim profesiondlem a jeho klientem .

Zajimava je také definice Ritana (Ri¢an in Schmiedbauer, 2000, s. 11):
,, Zakladnim ndstrojem pomahajicich profesi, at uz jde o psychoterapii, somatickou
medicinu, socialni prdaci, vychovu nebo duchovenskou sluzbu, je osobnost pomahajiciho.
Nejvétsi nesndze pritom prirozené piisobi slaba mista jeho osobnosti, nevyresené
neurotické konflikty nebo hlubsi osobnostni poruchy, jez jsou u pomahajicich podstatne
castéji nez v celkové populaci“.

I kdyz téméf zadny autor konkrétné tuto profesi nezminuje, miizeme farmaceuta
do této skupiny zaradit. Je to ddno pfedev§im povahou vykonavané prace. V tomto
ptipadé je to pomoc lidem, i kdyz v tak uzkém a specifickém oboru jako je Iékarenstvi.
Jak uvadi ve své diplomové praci Lizalova (2015, s. 31), specifikum prace spo¢iva hlavné
V tom, ze klient ptichdzejici do 1ékarny nenavazuje s konkrétnim lékérnikem dlouhodoby
vztah zalozeny na kooperaci. Jedna se o pomoc kratkodobou, ktera se odehrava ,tady a
ted*. Lékarnik by mél co nejefektivnéji vyuzit tohoto kratkého kontaktu a poskytnout
klientovi perfektni péci.

Farmaceut je zdravotnik, ktery nese pravni odpovédnost za svou praci a musi
spliovat fadu podminek, které jsou stanovené legislativou. Jedna z podminek je naptiklad
povinnost se celoZivotné vzdélavat v systému kontinudlniho vzdélavani. Stale se
vyvijejici obor farmacie klade na farmaceuty i farmaceutické asistenty vysoké naroky na
nejnovejSi poznatky nejen v oblasti lécivych pfipravkti a doplika stravy, ale také
napiiklad v oblasti zdravého zivotniho stylu, veterinarnich prostfedkti a homeopatik.

Limitem pro efektivni vykonavani pomahajici profese je podle Spirudové (2015,
s.21) pravé osobnost pomahajiciho. Komplikace mohou zpiisobovat nevyfeSené
konflikty, osobnostni poruchy, egoismus a neurotické psychosocialni rysy.
se lze naucit a osvojit. Znamena vnimat vSe podstatné, zapamatovat si to a nasledné
pacientovi predat zpétnou vazbu, zda jsme sdéleny obsah spravné pochopili a zpracovali.
Kromé toho ovSem k aktivnimu naslouchdni také patii umét se vcitit do pocitl pacienta
pii sdélovani obsahu osobnich nebo emotivnich informaci a pochopit, pro¢ se chova
danym zptsobem. Soucasti aktivniho naslouchani je také respektovat odliSnosti a jinakost

jedincti — pacienttl.



Mezi dalsi dilezité kompetence farmaceuta patii odborné védomosti, intelektové
dovednosti, empatie, citova a emocni stabilita, komunikaéni dovednosti, ale také chovani,
postoje a hodnoty. Spirudova (Zaskodna, Kubicova in Spirudova, 2015, s. 23) ve svém
dile uvadi klasifikaci kompetenci pomahajicich profesi podle cilovych subjektd —
kompetence ve vztahu ke Kklientovi; kompetence ve vztahu k pracovnimu tymu;
kompetence ve vztahu k organizaci a kompetence k §ir§imu socialnimu systému.

Dalsi vycet vlastnosti, kterymi by m¢l farmaceut disponovat je naptiklad
laskavost, vnimavost, peclivost ¢i seridznost. Pro lepsi pochopeni role farmaceuta jeste
muzeme uvést vynatek z etického kodexu, ktery mimo jiné uvadi, ze ,, kazdy lékarnik se
musi zdrzet verejného i skrytého urdzeni i osocovani svych kolegii i ostatnich
zdravotnickych pracovnikii... Lékdrnik slouzi svou odbornou cinnosti verejnosti a je
povinen poskytovat stejné kvalitni péci kazdému obcanu... Lékarnik je povinen zndt
zdravotnické zakony a zavazné predpisy pro vykon svého povolani a dodrZovat je...
Lékarnik se nesmi zavazovat k tomu, Ze bude vylucné nebo prednostné nabizet nebo
vydavat urcitd léciva... * (Jankovsky, 2003, s. 203)

Z definic vyplyva, Ze jedinecnost a narocnost profese spociva v rolich, které
1ékarnik musi byt schopen zastoupit, véetné klicovych kvalit, které by mél rozsifovat a

kultivovat.

1.2 Prostiedi l€ékarny

JiZ v uvodu prace jsme zminili, Ze 1ékarna a jeji pojeti se podstatné zménily.
Mnozi laici dnes povazuji 1ékarnu spiSe za obchod neZ za zdravotnické zatizeni. Jisté je,
ze sit’ 1ékaren vzdy fidi manaZeti — ekonomové, kteti z 1ékarny klasicky obchod délaji.
Spirudova (2015, s.18) uvadi, Ze ,, tispornd ekonomicka opatient a tlak na vyssi efektivitu
V pomahajici prdci s sebou prindseji implementaci manazerskych mechanismi a
marketingu. Pomahajici osobu to stavi do role prodavajiciho, klient reprezentuje
kupujiciho .

Pro 1€kérnu plati stejnd ekonomicka pravidla i trzni princip jako pro kazdy jiny
obchod. Je to dano pfedevsim tim, Ze zdroj pfijmu lékarny je pouze z marze vydanych
1é¢ivych ptipravki a potravnich dopliikil. Tato marZe je regulovéana a v poslednich letech
stale jen klesa, nebot’ zdravotni pojistovny snizuji uhrady 1€ki, na coZ vyrobcei reaguji
snizenim ceny. Pro farmaceuta je proto dilezité se umét orientovat v ekonomickych

ukazatelich.



Funkce 1ékarny a smyslem prace farmaceutd je perfektni servis v oblasti 1ékd,
l1é¢ivych pripravka a potravnich doplikl, monitoring celkového lécebného rezimu a
monitoring a konzultace o zdravi. Spravna medikace k dosazeni co nejlepsiho vysledku
u kazdého pacienta je prioritou. Komplexni péce o zédkazniky se nyni jesté rozSifuje 0
screening a poradenstvi diabetu a cholesterolu, poradenstvi pfi odvykani koufeni a
Alzheimer poradenstvi. Péce o pacienty se tak v 1ékarnach neustale rozsituje.

Vedouci 1¢karnik, ktery je pln¢ zodpovédny za chod lékarny, plnéni jejich
ekonomickych ukazatelli, dodrzovani hygienickych i legislativnich norem, tak prestava
byt odbornikem ve svém vystudovaném oboru a stava se spise projektovym manazerem,
ktery vede sviij tym k pozadovanym ekonomickym ciliim. Stiet roli miize pasobit na

psychickou stranku ¢lovéka negativnim zpiisobem.



2. Konflikty v Iékarné

Kapitola blize seznamuje s konflikty, ke kterym moze v 1ékarné dochazet. Uvod
kapitoly popisuje obecné informace, které nam pomohou se s tématem blize seznamit.
Dale si pfiblizime rozdéleni a pfic¢iny konfliktu, které¢ z pohledu 1ékarnika jsou v tomto
prosttedi obvyklé. Vedouci pracovnik, ktery chce tyto situace dobie zvladat, by mél mit
teoretické zaklady k lepSimu pochopeni a tim i k lepSimu zvladéni konfliktu. Austin
Zubin upozoriiuje na fakt, ze literatura o konfliktech v 1€karenské praxi je v porovnani
s jinymi profesemi pomérné nedostate¢na [on-line] . Jedna studie dokonce identifikovala
mezilidské konflikty jako jeden znejvyznamnégjSich problému, s nimiz se lékarnici
potykaji a jako jeden z hlavnich dtivodu, pro¢ se 1ékarnici rozhodli opustit povolani a jako

jeden z hlavnich prediktor nespokojenosti 1ékarnikl na pracovisti.

2.1 Definice konfliktu

Slovo konflikt pochazi z latinského slova conflictus, které znamena srazku.
Dnesni vyznam slova je neshoda, rozpor, svar, valka &i &elni stéet. Cakrt (2000, s. 12)
popisuje konflikt jako ,,proces, v némz jedna strana vynaklada védomé usili ve formé
blokacnich cinii na zmareni snahy jiné strany, s cilem znemoznit dosazeni jejich zamerii
nebo sledovani jejich zajmui* Navic jest¢ zduraziuje ne€kolik spole¢nych ryst definic,
zejmeéna fakt, Ze konflikt musi byt za¢astnénymi stranami vniman a pocitovan. Existence
¢i neexistence konfliktu je zalezitosti prozitku.

Hartl (2010, s.261) popisuje konflikt jako ,,soucasné stretivani protichiidnych
tendenci

Nakonecny (2009, s.273) uvadi, ze konflikt ,,vyjadiuje jednak situaci a jednak
vnitini stav, ktery konfliktni situace vyvolava*

Paulik (2010, s. 52): , konflikt znamend stret dvou protikladnych sil, srazku
protichiidnych, vzajemné neslucitelnych tendenci, zajmii, cili, ndzori, a predstavuje
destabilizujici prvek v systému.

Obecnou definici konfliktu uvadi Dolezal (2012, s.392) jako ,,stav vztahu mezi
dvema objekty (véci, myslenky, zajmy, cile, hodnoty atd.) systému, které nemohou v ramci

tohoto systému koexistovat .



2.2 Rozdéleni konflikta

V odborné literatute se konflikty dé€li jednak podle poctu osob, jednak podle
psychologické charakteristiky. Podle po¢tu osob konflikty mizeme dle Paulika (2010,
s.52) délit na intrapersonalni, které se odehravaji ve vnitru jedné osoby a interpersonalni,
které probihaji mezi lidmi a maji nejméné dva castniky. Nékteti autofi jesté uvadi dalsi
rozdéleni na konflikt probihajici uvnitf skupiny, tedy skupinové a konflikt mezi
skupinami, tedy meziskupinové (Ktivohlavy, 2008, s.20), kterym se v této praci z davodu
omezeného rozsahu nebudeme vénovat. Pravdépodobnost vyskytu téchto konflikta je ale
1 ve farmacii vysokd. Piikladem mutize byt latentni konflikt mezi 1ékafti a Iékarniky, ktefi
by méli kooperovat pii 1é¢bé pacienta. Ke stietu mize dochazet i mezi ekonomicky c¢i
marketingové zaméfenym vedenim velkych fetézcovych Iékaren a vedoucim lékarnikem.

V prostiedi 1ékarny, dle mych dosavadnich zkuSenosti, se nejcastéji mizeme
setkat s konflikty interpersonalnimi, které vznikaji vétSinou na zakladé nedorozuméni ¢i
nedbalosti pfi vykonavani pracovni ¢innosti a téméf vyhradné jen mezi kolegy. Tuto
skute€nost jsme ovértili dotaznikovym vyzkumem. Je to dano predevSim tim, Ze tym
I€kéarny, jeho pracovni uspofaddni a jednotlivé kompetence zaméstnancl jsou jasné a
predem dany a v podstat¢ se neméni. Tyto konflikty mohou byt velmi nepiijemné, mohou
ztézovat soustifedéni a ovlivitovat psychicky stav jedince. Tato indispozice muze trvat po
dobu konfliktu nebo jesté po jeho vyteseni.

Vazngjsi disledky miize mit konflikt intrapersonalni, ktery velmi ¢asto probiha
latentné. Je to stav vnitini rozpolcenosti, ktery si ani sdm jedinec nemusi v danou chvili
uvédomovat. Jeden z moznych intrapersondlnich konfliktii, které z vlastni dosavadni
praxe vnimam, je konflikt, zda-1i byt vice odbornikem, tedy poméhajicim zdravotnikem,
nebo zda byt obchodnikem a plnit ekonomické pozadavky managementu. Paulik (2010,
5.53) konflikt roli! oznacuje jako velmi ¢asty piipad, ktery zptisobuje jedinci stres. Jako
dalsi mozné dusledky intrapersondlniho konfliktu uvadi také naptiklad nerozhodnost,
potize pti soustfedéni, obavy ¢i nespokojenost se sebou samym. Je t€Zké posuzovat, zda
tyto konflikty a v jaké mife u pracovniktl I€karen probihaji. Zde mizeme zminit vhodnost
uskutecnéni dotaznikového Setfeni, které ovSem neni soucasti prace. Budouci badani je

tak timto oteviené.

rrrrr

jez tento jedinec ma, nebo mu je piisuzovan (Paulik, 2010, s.53)



Podle psychologické charakteristiky Kiivohlavy (2008, s.22) rozd¢lil konflikty
na.

* konflikty predstav — dva jedinci maji odliSnou ptfedstavu o feseni, vyvoji nebo

ocekavani

* konflikty nazori — urcitou predstavu spojime s hodnocenim

* konflikty postojii — ndzor zabarveny osobnim citovym vztahem

Vyse jsme uvedli, ze 1ékarnik plni roli nejen pomahajici, ale 1 ekonomickou. Coz
muze vést prave ke konfliktu z4jmd, ktery farmaceut proziva pti expedi¢ni ¢innosti a musi
se v tu chvili rozhodnout, za vyda 1€k predepsany lékarem. Nebo vyda 1ék genericky,

ktery splituje pozadavky hospodarskeé.

2.3  Pticiny konfliktu

Za vznikem konfliktu v lékarné mlze byt spousta pficin, velkou roli sehrava
psychicka zatéz, temperament jedince ¢i momentalni nalada. Paulik (2010, s.54) rozd¢lil
faktory na vnéjsi a vnitini. Mezi vnéjsi pri¢iny konfliktu patii okolnosti pfimo na ¢lovéku
nezavislé, kdy pozadim konfliktu byva casto narusend komunikace. Dalsi
pravdépodobnost vzniku konfliktu se zvySuje tam, kde dochazi k lidské interakci. Osoby,
které maji vyraznéjsi tendence ke konfliktim, jsou osoby aktualné rozmrzelé se zlobnym
nabojem ¢i osoby prozivajici silné negativni emoce. Pfi komunikaci proto farmaceut musi
brat neustale v potaz to, ze pacient mize ptichazet do 1ékarny se zdravotnimi obtizemi.
Mezi vnitini pfic¢iny se fadi osobni sloZky. K vyznamnym osobnostnim dispozicim patii
napiiklad psychicka labilita, uzkostnost, zranitelnost, nevyjasnéni vlastni identity,
socidlni nezralost, neujasnéna a vnitiné¢ rozpornd soustava hodnot nebo nedostatek
informaci potifebnych pro rozhodovani (Paulik, 2010, s. 55).

Cakirpaloglu (2012, 5.200) uvadi, Ze ,, clovek je témer stale vystaven soucasnému
plisobeni riiznych potreb, cinitelu a cilii*, které jsou ¢asto vzajemné souladné. OvSem 1
zde existuji vyjimky, kdy se tyto tendence rozchazeji. Plsobeni protikladnych vlivii
¢lovék proziva jako konflikt.

Rabinakova (2004, s. 19) zminuje mimo jiné fakt, Ze i psychologicka potieba
piijeti ¢i pratelstvi miize vyvolat konflikt. Hodnotovy systém jedince jako naptiklad
nabozenstvi nebo zivotni orientace patii také mezi pti¢iny konfliktu. Jak uvadi autofi, je

spousta konfliktl tvofeno kombinaci vice pficin. Nejobtizngji fesitelné jsou konflikty na
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zakladé hodnotového systému. Hodnoty tvoii zéklad naSeho nazorového systému, tedy
nasi identitu.

Plaminek (2012, s. 45) ve své publikaci rozd¢lil pficiny do tii skupin. Stiet
véenych zajmi tvofil 45 % vSech pticin, mezilidské vztahy 35 % a komunikace 20 %.
Z toho vyplyva, ze téméf polovina konfliktli nema vécnou podstatu sporu, vetsi ¢ast pak
ma feSeni v budovani vztahti a podpoie komunikace.

Je zfejmé, Ze faktorti, které mohou vést ke vzniku konfliktu v prosttedi 1ékarny,
je cela fada. Z vySe uvedenych informaci vyplyva, Ze mezi hlavni pficiny patii predevSim
odlisné cile, hodnoty a zkuSenosti, uspokojovani potieb a také komunikace. Na
pracovniky Vv 1ékarnach jsou kladeny vysoké naroky v oblasti pravé efektivni
komunikace, ovSem zvelké cCasti smérem k zdkaznikovi. V roli tymového hrace

farmaceut ¢astokrat na zasady spravné komunikace zapomina ¢i neni dostatecné vybaven.

2.4 Cyklus konfliktu

Konflikt ve své podstaté¢ je vlastné cyklicky jev. Ma vzdy né&jakou pficinu,
zacatek, vyvoj, konec a dusledky. Znalost ¢i rozpoznani jednotlivych fazi konfliktu, ma
vyznam pro nasi taktiku pfi feSeni. V prostfedi Iékarny, kde veSkeré Cinnosti, véetné té
expedi¢ni, ve své podstaté probihaji stale stejné, se cyklicky jev konfliktu miize jeste
prohlubovat. Navic projevy konfliktu viibec nemusi byt pozorovatelné, mohou probihat
zcela skryté a bez povSimnuti.

Rabinakova (2004, s. 28) uvadi, Ze naSe osobni zkuSenost s konfliktem se
pohybuje ve fazich, které¢ dohromady vytvareji neustale se opakujici cyklus:

1.faze — nazory a postoje pted konfliktem, které ovlivni nasi reakci pii
konfliktu a které prameni naptiklad ze stanovisek prezentovana médii, z vlastni
zkuSenosti €1 ze vzort chovani v rodiné

2.faze — vznik konfliktu

3.faze — odezva ¢i reakce na konflikt, naptiklad ptedstirani, Ze je vSe
Vv poradku, stéZovani si druhé osobé, plac, kiik, vybijeni zlosti a dalsi

4.faze — dusledek, ktery u vétSiny z nas posili naSe piesvédceni a vede

k opakovani stejného modelu jednani
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3. Vliv konfliktu na pracovni vykon

Konflikty, at’ uz vazné a rozsahlé, ¢i mirné, maji vliv na zaméstnance i na
organizaci jako na celek. U vétSiny populace prevlada predsudek, ze konflikt je situace,
ktera musi nutné mit své porazené a své vitéze. Tedy pokud jeden ucastnik konfliktu chce
néco ziskat, musi druhy o néco ptijit (Cakrt, 2000, s. 59). Obzvlasté v 1ékarnach je vliv
dopadajici na zaméstnance nebezpecny. Lékarnik nese pravni riziko odpovédnosti za
spravnost maximalni davky Iéku ¢i kombinaci 1ékti. Sousttedénost na vydejni ¢innost je
vyzadovana v maximalni mife. Dusledky, které plynou z konfliktnich situaci nemusi byt
pritom jednoznacné a jedinec si je vibec nemusi uvédomit. Pfipravuji nés o ¢as, poskozuji
nase city i zdravi. Nasledkem pak muze byt stres, ztrata diivéry, rozmrzelost, neptatelstvi,
uzavieni do sebe nebo i nemoc (McConnon, 2009, s.17). Samoziejm¢ uréitd mira
pracovniho stresu je normalni (Urban, 2016, s.11), dokonce v nékterych piipadech muize
byt i prospésny. Piedevsim pro ty pracovniky, kteti bojuji s prokrastinaci ¢i schopnosti
koncentrace. Tentyz autor upozoriiuje na negativni vliv stresu, obzvlaste ze situact, které
se vymykaji nasi kontrole. Takovy stres, obzvlast opakovany, vede k poklesu celkové
psychické pohody. V zavaznéjsich ptipadech pak muze vést k bolestem hlavy, bolesti
zaludku, poruchy spanku ¢i naruseni schopnosti koncentrace. K dlouhodobym disledkiim
stresu patii nespavost, deprese, apatie, unava, trvaly pokles pracovni spokojenosti a
motivace. Jak uvadi Dvorakova (2007, s. 160), zalezi také na vysledku konfliktu. Velice
Casto bezprostredné po konfliktu pfichazi efekt nasledného oslabeni, které zpiisobi jakési
zhoupnuti vykonové hladiny. Dochazi tak k poklesu pracovniho vykonu, a to nejen u
poraZzené¢ho, zvySeni citlivosti vic¢i stresu, prud$i reakce na distresujici podnéty,
nevyvazenému pracovnimu a socialnimu klima, osobnostni krizi, nartistu nemocnosti a
ztrat€ pracovni moralky. Je tedy dilezité, jak je konflikt feSen, protoZe nespravné feSeni
konfliktu mé vyraznéjsi vliv na disledky nez samotny konflikt.

Z pohledu vedouciho lékarnika je kazdy probihajici konflikt komplikaci, protoze ndim
znemoziuje vykonavat pracovni povinnosti. Méni prostfedi na nepfedvidatelne,
chaotické a miize naruSovat vysledky spolecné prace. Také klesa pocit zivotni
spokojenosti, dochazi Casto k fluktuaci zaméstnancti ¢i muze dochazet k porucham
zdravotniho stavu cloveka. Ve vétsing lékaren je fluktuace nebo vysokd nemocnost
problémem. Tymy jsou sloZzeny na pocet t€émet s piesnosti a neni prostor pro to, aby

V tymu jeden chybél.
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Mimo negativnich dasledkl na pracovni kolektiv 1ékarny i na samotného 1ékarnika,
muze mit konflikt disledky i pozitivni. Hlavnim pozitivnim disledkem je zména, ktera
nastupuje vSude tam, kde stavajici systém jiz nebyl pln¢ funkéni a vyhodny (Paulik, 2010,
s.55). Pracovni procesy a postupy jsou tak neustdle zdokonalovany. Ke zlepSeni
nedochazi jen u ¢lovéka a jeho pracovnich ¢innosti, ale 1 u poc¢itatového programu, ktery
se neustale méni. Vlivem konfliktu se zménila i legislativa v pfedepisovani 1€kt na recept.
Papirova forma receptu je nyni stale jest¢ platna, ale své pfednosti mé bezpochyby
zavedeni e-receptu, ktery lze zaslat pacientovi emailem nebo sms zpravou. NejnovéjsSim
trendem je moznost vyzvednuti predepsaného 1éku na obcansky pritkkaz (pokud ovSem
1ékai e-recept vlozi na ulozisté) a nahlizeni do 1ékové historie pacienta. DalSim
pozitivnim ucinkem je celkové sbliZeni a zlepSeni vztahli, navazani spolupréce, kterd se
muze dal rozvijet. K negativnim disledkiim patii naruseni vztahli a komunikace mezi

lidmi (Paulik, 2010, s.55)
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4. Ptistup ke konfliktiim

Urcity konfliktni potencial si pfindSime uz se svou osobnosti. Kazdy znas je

jedine¢ny. Kazdy ma pravo udélat chybu a tim ziskat zkuSenost. Pro¢ konflikty nefesime
hned a nechame je eskalovat? Jak moc jsme ochotni ustupovat ze svych pozic jen proto,
aby byl konflikt vyfeSen?
V konfliktnich situacich vyvstdva nebezpeci, Zze se vina bude pfi¢itat druhému, coz je
nutné zastavit a druhému v podstaté odpustit. Jednodussi je konflikt fesit pred eskalaci,
nez k nému dojde — ptedpokladem je pfijmout druhého takovy, jaky je. Pfi¢inou konfliktu
neni ten druhy, ale ja. Rozdilnost pfindsi tézkosti a pfi¢inou tézkosti je obtiZ uznat
hodnotu nékoho, kdo je jiny nez ja. Kolektiv 1ékarny tvoii vzdy vice jedinci, ktefi si
mohou byt v néfem vice podobni, v néem jiz méné (Kolajova, 2006, s.32). Tentyz autor
také zminuje, ze ,, tymovy duch v nds by mél byt zaloZzen predevsim na zdravém
sebevedomi a sebediivére, abychom své problémy neprojikovali do kolegii a nesnaZili se
Jje tak resit na ukor druhych...byt tolerantni; mit pokoru a zit s védomim, zZe i od uplné
odlisného clovéka, nez jaky jsem ja, se mohu néco zajimavého dovedeét ¢i naucit*™
(Kolajova, 2006, s.32). Pokud se rozdilnost pokusime smazat, smazeme tim originalitu,
sSmazeme tim odliSnost od masy ostatnich, tim se mlze vytratit hodnota jednotlivce.
Teprve v riznosti a pestrosti riznych povah, osobnosti a charaktert i s jejich chybami a
limity vynikne dtlezitost kazdého z nas.

Plaminek (2012, s. 34) popisuje dva piistupy k feseni konfliktl, které maji povahu
bud’ sporu nebo problému. Spor je interpersondlni konflikt, ktery se snazi jedna strana
fesit s cilem prosazeni vlastni intervence. Problém je interpersonalni konflikt, ktery se
zainteresované strany snazi vyfesSit tim, ze hledaji nejlepsi mozné teSeni. ZaleZi na
aktérech konfliktu a jejich subjektivnim ptistupu. Ten samy konflikt miize byt feSen jako
spor ¢i jako problém. Z toho vyplyva, Ze kazdy konflikt ma své raciondlni jadro
(problém), které je obaleno emocionélni slozkou. Pro efektivni fesSeni konfliktu je Zadoucti
odstranit nejprve emocionalni slozku, teprve pak muzeme raciondlné feSit problém.
Emoce mizeme odstranit legitimizaci, ktera ovSem musi byt upfimna a opravdova, musi
jit o skute¢ny lidsky z&jem, o pochopeni. Dal§im dileZitym prvkem pfi feSeni konfliktt
je postoj, tedy to, co lidé tikaji. Pfi¢inami postoji jsou zajmy, tedy divody, proc lidé

postoje vyjadiuji. Na urovni zajma se hleda feSeni konfliktd snadnéji nez na urovni
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postoji. Cim hlubsi je znalost zdjmu u viech Gdastnikd konfliktu, tim snadn&jsi a

v

efektivnéjsi je moznost feseni konfliktu.

4.1 Mediace

V dnesni dobé uzndvanou metodou k feSeni konfliktd je mediace, tedy
vyjednavani ¢i odborna pomoc v konfliktni situaci zaméfend na nalezeni oboustranné
piijatelného kompromisu za pfitomnosti nestranného odbornika — medidtora (Hartl in
Hola, 2013, s. 17). Jde o zvladani téch konflikti, které maji vyznamnou vztahovou slozku
(Plaminek, 2013, s. 50). Mediace je tedy mimosoudni nevetejny proces. Dulezité je
zminit, Ze mediator nese plnou zodpovédnost za proces vyjednavani konfliktu, ale
Zadnym zpusobem neovliviiuje vysledek ¢i nalezend feSeni. V prostiedi lékarny je
mediace velmi téZko vyuzitelna. Dlivodem je prave prostiedi 1ékarny a také konflikty, ke
kterym tu dochdzi. Medidtor se vyuziva piedevs§im ke sporim véaznéjSim a
dlouhodobéjsim.

Dnes je velka ¢ast Iékaren soucasti fetézce, tedy firmy, ktera provozuje 1€karny
po celé Ceské republice i Evropé. Miizeme tak piedpokladat mnohem vétsi moznosti péde
o zaméstnance nez u lékarny soukromé. Z pohledu fadového zaméstnance, ktery denné
vykonava s velkym nasazenim svou pomahajici profesi, by velkym pfinosem mohlo byt

moznost vyuzit sluzeb medidtora, facilitatora ¢i kouce.

4.2  Asertivni feSeni konflikta

Prasko (2007, s.168) uvadi, Ze ¢lovék ma tendence fesit konflikty stereotypné.
Znamena to, jak jsme zminovali vySe, ze konflikty vétSinou feSime stile stejnym
zptisobem, aniz bychom se poucili z pfedchozich chyb. Resent, ktera aplikujeme v praxi
a na urovni podvédomi, jsme se naucili, ¢i spiSe odkoukali, od svych rodict, ucitela ¢i od
ostatnich déti a jsou podobné, jako v détském veku.

Ptiklady nevhodného chovani jedince po nastupu konfliktu (PraSko, 2007, s.168):

* predstirdni, jako by se nic nedélo

* sméjeme se, zertujeme

* odvadime pozornost od konfliktu

* pla¢eme, hroutime se

* vybijime si na nékom vztek
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* hledame silného spojence, ktery by ndm pomohl
* nafikdme, bédujeme

* stézujeme si

Kroky, které jsou vhodné k feSeni konfliktd a lze je aplikovat v I€karn€, uvadi
Prasko (2007, s. 168). Predpokladem pro uspésnost téchto krokl je konflikt tykajici se
zaméstnanecké dyady, dostatek Casu a ochota druhé strany takto postupovat a
spolupracovat.

Prestavka — umozni ¢as na ujasnéni situace a uvolnéni napéti

Ujasnéni potfeb druhé osoby — za pouziti otevienych otdzek, bez ironie, bez

podsouvani umyslu

Objasnit druhé strané svoje potfeby — jednoduse, kratce a klidné

Sumarizace konfliktu — pfi shrnuti se ¢asto muize stat, ze najdeme spoleény zaklad

zajmu a tim se konflikt stane titérnym

Dohoda — najit co nejpiijatelnéjsi feSeni pro obé strany

4.3 Efektivni feSeni konfliktu

Vseobecné miizeme fici, Ze pro organizaci jakoukoliv, tedy i pro lékarnu, je
dalezité, aby konfliktni situace byla vyfeSena co nejlepSim moznym zptisobem tak, aby
vSechny zUcCastnéné strany byly spokojené, v co nejkratSim case, Sco nejmenSim
negativnim dopadem a zarovei s pozitivnim pfinosem. Odbornici zabyvajici se konflikty
maji na jejich feSeni rizné metody. Plaminek (2012, s. 42) rozd¢lil moZnosti feSeni
konflikt do kvadrantu, tedy do ¢tyt skupin:

1.1 Nahoda — timto zptisobem feSeni kontrolujeme proces feseni, vysledek feSeni

je uz mimo kontrolu
Nasili — protistrany rozhoduji o procesu fesSeni, vysledek je opét v rukach
nahody, toto feSeni je ovSem v nasi spolecnosti zapovézené

1.2 Delegace — feSeni konfliktu svéfime n€ékomu jinému naptiklad soud ¢i expert,

V tomto pfipadé nemame pod kontrolou ani proces ani vysledek
Pasivita — tedy necinnost, nemame pod kontrolou proces ani vysledek, a navic
riskujeme destabilitu nasi ¢i naSich vztah

2.1 Vyjednavani a projednavani — pod kontrolou je zde proces 1 vysledek,

podstatou je pfima komunikace
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2.2 Mediace a facilitace — proces konfliktu je svéfen odbornikiim — mediatorim a

facilitatoriim, vysledek zlistava protistranam. Pokud ma konflikt povahu sporu,

mluvime o mediaci, jde-li o problém mluvime o facilitaci

Pro efektivni feSeni konfliktu volime podle toho, zda chceme, umime ¢i mizeme
kontrolovat proces a vysledek feseni. Umét zvladat konflikty a vytézit z nich maximum
pozitiv by méla byt jedna z kompetenci vedoucich zaméstnancii, v naSem piipadé
vedoucich I¢karniki. Spravné vedeny konflikt vede ke stabilizaci tymu, vyssi loajalité,

zvyseni divéry, predchéazi syndromu vyhoieni ¢i zlepSuje zvladani stresu.

4.4 Deeskalace konfliktu

Pti feseni konfliktu je dulezita sebereflexe. Klicové je si uvédomit, jak reagujeme
my sami na konflikt a v jaké fazi. Pro zménu naSeho chovani v konfliktnich situacich je
potfeba uvédomeéni, ochota a dovednosti (Rabinidkova, 2004, s. 17-18). Uvédoméni si
vlastni reakce ovSem jesté nestaci k tomu, abychom nas model chovani, ¢i nas$i reakci
zménili. Zména v tomto ptipadé je kontinudlni proces. Podle toho, jak v konfliktni situaci
reagujeme, dochazi bud’ k eskalaci ¢i deeskalaci. Podminky pro eskalaci Rabindkova
(2004, s.18) uvadi tyto:

» zapojeni dalich lidi do konfliktu a postaveni se na jednu z protistran

* protistrany se citi ve vzdjemném ohrozeni

* neexistuje z4jem o vyteSeni konfliktu

* mezi protistranami se vyskytl bezvysledny negativni konflikt jiz dfive

* narlista nepiimé vyjadieni zlosti, strachu ¢i frustrace

* neochota vyjit si vzajemne¢ vstiic

* nedostatek dovednosti k uklidnéni situace

Podminky pro deeskalaci:

+ zaméfeni na jadro konfliktu

* vyjadfit ptimo pocity zlosti, frustrace a strachu

* protistrany se vyhnou vyhruzkam

* protistrany pfed konfliktem dobte kooperovaly

* pozadavky jsou diskutovany otevien¢

* protistrany jsou schopny vyuzit své dovednosti nezbytné pro uklidnéni

situace nebo se jim dostane pomoci pfi jejich aplikovani
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Kromé deeskalace je mozné konfliktiim také zabranit. Lidé, ktefi umé&ji rozpoznat
konflikt v rannych fazich, mohou proti nému néco udélat. McConnon (2009, s.114)
popisuje nékolik zasad:

* pravideln¢ diskutovat v ur¢itém Casovém intervalu za pifedem stanovenych
pravidel

* nespokojenost s ¢cimkoliv je dobré fesit

* pokusit se odstranit piedpojatost

» myslet na feSeni

* pochopit druhého

* nestavit se do role obéti

Pievlada vSeobecny nazor, ze konfliktim je lepsi pfedchazet a vést tym tak, aby k nim
viibec nedochazelo. OvSem zistava otazkou, zda neni lep$i obc¢as projit konfliktem a
poznat vic sam sebe a ostatni a diky tomu se posunout nebo néco nového se naucit a
posilit tak tymovou spolupraci nejen v 1€ékarné. Je ptirozené, ze ke konfliktim v dobfie
postaveném tymu dochézi. Tym totiz by nemél byt postaven z pracovnikt, ktefi maji
stejné schopnosti, znalosti a dovednosti, ale mél by byt sestaven tak, aby se jejich
individudlni kompetence doplnovaly. A pravé odlisnost a jedine¢nost nas lidi vede
k tomu, Ze konfliktim jako takovym se nelze vyhnout. Dne$ni spole¢nost vnima konflikt
jako néco nezadouciho ¢i neptijemného, coz ale plati, jak uvadi Paulik (2010, s.52), pro
nezvladnuté a neuspokojive feSené konfliktni situace nez pro konflikty jako takové. Proto

predchézet, ¢1 alespont mirnit, konkrétné tyto konflikty je vhodné.
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5. Minimalizace dopadu na pracovni vykon

[ 24

Konflikty ma vétsina lidi spojeno jen s néim negativnim ¢i nepiijemnym. I tradicni
definice konfliktu v sob& nesou nepiiznivy nebo negativni naboj jako napiiklad fyzickou
konfrontaci, nesoulad nebo boj. Zminujeme-li se o minimalizaci dopadu na pracovni
vykon, myslime tim dopad netfeSeného ¢i nepiiznaného konfliktu. Ale konflikty mohou
mit 1 dopady pozitivni, které jsou v organizacich zadouci. Zde je potieba uvést, ze
uvedend pozitiva se tykaji predevsim konflikti interpersondlnich. Bednat (2015, s,18)
uvadi, ze konflikt jako proces vyznamnou mérou uvoliiuje tvuréi potencial a umoznuje
hledat nova a alternativni feSeni problémii. Coz ovSem neznamend, Ze bychom m¢li
konflikty zamérné vytvaiet ¢i podnécovat za ucelem nalezeni nového feSeni nebo
inovace. Je pro vSechny — pro jedince i pro organizace — vyhodné, hledat krom¢ feSeni
konfliktd také pozitiva. Bednar (2015, s.19) pro ptiklad uvadi:

* vytvoreni inovace — konflikt ndm umozni novy ndhled na véci, které jsme
doposud d¢lali danym zpiisobem
* prilezitost ke zméné — vyteSeny konflikt poskytuje idedlni cas pro
zavedeni zmény
« prilezitost ke zhodnoceni — soucasti feSeni konfliktu musi byt rozpoznani
stavu, ktery k nému vedl
* procisténi atmosféry — je to moznost ,,zacit znovu* s tim, Ze si s Sebou
neseme potiebné pouceni z konfliktu
V kapitole 2.1 jsme zminili destabilizaci systému, ktery miiZze mit v Zivych
organismech, kterym lékarna urcité je, pozitivni vyznam. Tim, Ze naruSime stavajici
pomeéry, dojde ke zméné a tim 1 k vyvoji (Paulik, 2010, s. 52). Procesy nastavené
v 1ékarné jsou stale se opakujici ¢innosti, ve kterych lze snadno ustrnout, proto je dilezité
z kazdého konfliktu vytézit pozitivni vysledek a aplikovat ho do procesu. Pozitivnim
vysledkem muize byt uz jen fakt, ze s kazdym novym konfliktem se zdokonalujeme
Vv procesu jeho feSeni. Navic vyfeSeni konfliktu mize ptfinést celkové sbliZeni, zlepSeni
vztahti v 1ékarné a posileni tymu jako celku.
Plaminek (2012, s. 24) pfipisuje konfliktiim zasluhu na vyvoji lidské spolecnosti,
stejné jako jednotlivych lidi: , konfliktnimi situacemi se ucime, jejich resenim si
osvojujeme urcité postupy a pripadné je ménime v navyky nebo jiné postupy zamitame a

konfliktim vychézi ze dvou zakladnich lidskych prav: pravo origindlné myslet a pravo

18



odliSovat se. Pravo pfemyslet by mélo byt nasledovano pravem na vyjadieni nézoru,
préavo lisit se pak respektem k existujicim odliSnostem.

Z dostupnych informaci vyplyva, ze k minimalizaci dopadu konfliktu na pracovni
vykon zaméstnance, je zapotifebi umét s konflikty pracovat, nebranit se jim a vytézit
maximalné pozitivni stranku. Jednim zmoznych feSeni pro tym Iékarny se jevi
vzdélavani vedoucich 1ékarnikl v této problematice. Uz jen z toho divodu, ze vedouci
pracovniky (nejen 1ékarniky) konflikt stale vice zaméstnava (Cakrt, 2000, s.10). Pokud
se z konfliktu mame poucit a zménit naSe vzory jednani, které se stale opakuji,
pottebujeme k tomu predevsim uvédomeni, ochotu a dovednosti (Rabindkova, 1994, s.
17). Kromé& ucelné edukace je vhodné podporovat nenésilnou formou chovani
zaméstnancl firmy pomoci firemni kultury. Firemni kultura se sklada z ,, vaimatelnych
atributii, pravidel jednani a klade diiraz na vztahy uvnitr, ale i vné firmy* (Veber, 2009,
s. 628). Tentyz autor uvadi, ze , dobre rizené firmy vyuzivaji své kultury jako
nendapadného, avsak velmi efektivniho ndstroje, ktery casto ovliviiuje chovani a vykonnost
zaméstnancii vice nez formalni pracovni rady a pokyny ““ (2009, s. 629). Je-1i dominantni
kultura organizace dostatecn¢ silna, napomaha soudrznosti uvniti organizace, podporuje
konzistentnost vnimani situaci a problémd, je zdrojem integrace a je faktorem, ktery
organizaci spojuje a stmeluje, tim redukuje konflikty (Lukasova, 2010, s. 40). Od
zaméstnancl vedeni firmy ocekava, ze budou firemni kulturu respektovat, ztotozni se s ni
a budou jednat vsouladu sjejimi zasadami, proto muize pusobit jako vyznamny
stimulacni faktor (Tureckiova, 2004, s. 134).

Mezi pozitivni dopady konfliktil mtizeme zafadit i posilovani produktivity, na
kterém jsou vysledky lékarny zaloZeny. V pracovnich tymech jistd mira soupefeni a
konkurence (rozumna tiroven konfliktu) vede k vys§imu vykonu zaméstnance (Cakrt,
2000, s. 67). Opét ovSem zalezi na tom, jak se na konflikt nahliZi, jak se s nim pracuje a
také jak se feSi. Kazdy tym Iékarny ma stanovené cile, které jsou priubézné
vyhodnocovéany formou tabulek. Jednotlivci a jejich vysledky jsou pak k nahlédnuti

celému tymu.
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Prakticka ¢ast

Praktickd cast bakalafské prace se zamétfuje na to, jak zaméstnanci vybrané
organizace vnimaji konflikty a jestli existuji aspekty, které toto vnimani mohou ovlivnit.
Hlavnim vyzkumnym problémem je, zda délka zaméstnani miize zménit vnimani
konfliktu u zaméstnanct 1ékaren. V tivodu praktické ¢ésti je predstavena organizace, ve
které vyzkum probihal. Poté je stanoven cil vyzkumu a vyzkumny problém, néasledné
definuji hlavni vyzkumnou otdzku. Nasledn¢ popisi pouzitou vyzkumnou metodu,
vybrany vyzkumny vzorek a zpracovani vysledkii. V zavéru praktické casti budu

vysledky interpretovat a pokusim se odpovédét na vyzkumné otazky.

Ptedstaveni vybrané organizace

Setfeni konfliktnich situaci, subjektivni vnimani konfliktu a dopadu na
zaméstnance probihd v organizaci, ktera poskytuje lékarenskou pééi v Ceské republice i
Evropé¢ jiz ptes 20 let a kterd zaméstnava kolem 2000 zaméstnancti. Dlouholeté tradice
firmy, ktera se stale rozrusta a kterd klade velky diiraz na odbornost a profesionalitu svych
zaméstnanct je pro vyzkum konfliktu vhodnym kandidatem.

Cilem vybrané organizace je poskytovat svym zékaznikiim nadstandardni sluzby
V péci o zdravi. Soucasti sluzeb pro zakazniky je poradenstvi a osobni konzultace ohledné
jiz uzivanych 1€kt a jejich moznych interakci, vlastni laboratote pfipravujici individudlni
ptipravky dle rozpisu receptu, preventivni programy typu meéfeni hladiny cukru v Krvi,
pomoc pii odvykani koufeni, odhaleni prvnich moZnych pfiznaku Alzheimerovi choroby
¢i poradenstvi v oblasti homeopatie.

Lékaren tvoticich organizaci je nyni 288, pficemz pomérn¢ velkou ¢ast tvofi tzv.
franSizy. Organizace rozdé€luje 1ékarny na nékolik typi dle umisténi. Jedna se o 1ékarny
Vv poliklinikach a zdravotnickych zafizeni, dale 1ékdrny v malych obchodnich centrech,
velkych obchodnich centrech a Iékdrny tzv. streetové, tedy bézné 1€karny piistupné
z ulice. Kontrolu v jednotlivych 1ékarnach provadi regionalni manaZzer, ktery hlida

pozadované faktory hlavn¢é ekonomického a persondlniho sméru.
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6. Pouzité metody a vyzkumné otdzky

Bakalaiska prace je metodicky strukturovana dle logickych souvislosti napomahajici
k pochopeni tématu. Prvnim krokem je stanoveni vyzkumného vzorku. Nasledujici
krokem je provedeni pilotniho vyzkumu za pomoci dotaznikového Setfeni. Ucelem je
ovéteni, zda otazky dotazniku jsou jasné formulovéany a zda odpoveédi umoznuji vystup
VvV podobé kvalitativnich a kvantitativnich dat. Tfetim krokem je samotné dotaznikové
Setfeni ve vybrané organizaci. Poslednim krokem je vyhodnoceni vysledki a zodpovézeni

vyzkumné otazky.
6.1 Popis metody

Metoda zvolena pro vyzkum je kvantitativni metoda. Podstatou této metody je
zkoumani vztahu mezi proménnymi. Pro vyhodnoceni pravdépodobnosti, ze dany jev
nastane, jsem zvolila x2 test nezavislosti v kontingen¢ni tabulce. Pro sbér dat jsem vyuzila
anonymni dotaznikové Setfeni. Dotaznik se skldda ze 12 otazek, nckteré maji vlastni
Skalové polozky, nékteré jsou oteviené. Otazky ¢. 1 a 2 jsou otazky zabyvajici se
obecnymi informacemi, a to vékem a pohlavim respondenta. Pomoci otazky ¢. 3
zjiStujeme celkovou délku praxe respondenta. Otazka €. 4 zjiStuje, na jaké pozici
respondent pracuje. Otazka €. 5 pracuje jiz s vnimanim konfliktu respondenta. Nasledujici
otazky €. 6 a 7 zjist'uji Cetnost konfliktu na pracovisti mezi kolegy a jakou intervenci ma
v feSeni konfliktu nadfizeny. U otazek €. 8 a 9 respondent odpovida na otdzky zjist'ujici
dopad feSeného ¢i nefeseného konfliktu. Otazka €. 10 zjiSt'uje nejcastéjsi piicinu konfliktu
mezi kolegy ve vybrané organizaci. Otazky ¢. 11 a 12 jsou otazky oteviené, nadstavbové,
kde se respondent vyjadiuje k tématu.

Dotaznik je zpracovan online formou v aplikaci Google a jeho podoba je uvedena
v ptiloze A. Samotny dotaznik je rozeslan pomoci emailu na jednotlivé pobocky vybrané
organizace. Pro lep$i ndvratnost je odkaz na dotaznik jesté vloZen na interni komunikaéni

firemni sit’.
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Vyzkumné otazky
S ohledem na zaméieni vyzkumu a jeho cil jsem definovala vyzkumné otazky:
1. Jak ovliviiuje délka zaméstnani vnimani konfliktu?
2. Jaky vliv ma vek na vnimani konfliktu?

3. Jaky vliv ma Cetnost konfliktu na jeho vnimani?

6.2 Charakteristika vyzkumného vzorku

Do vyzkumného vzorku jsou zahrnuti zaméstnanci, ktefi pracuji ve vybrané
organizaci a ktef spliiuji legislativni pozadavky Ceské republiky pro vykonavani profese.
Do vyzkumného vzorku jsou také zahrnuti tzv. dermoporadci, kteti nemusi mit ptislusné
vzdélani, ale vénuji se péci o klienta v kosmetické oblasti. Naroky jsou na n¢ kladeny ve
stejné mife jako na farmaceuty a farmaceutické asistenty. V pilotnim Setfeni je vybrano
10 respondentl, ktefi maji za kol ovéfit srozumitelnost otazek. Tyto odpovédi do

celkovych vysledkli zahrnuty nebyly, jelikoz doslo k mens§im upravam v dotazniku.

Vseobecné informace

Vyzkumny vzorek tvoii 71 respondentd, kteti dotaznik vyplnili. Podivame-li se
na genderove rozlozeni zkoumaného vzorku (tabulka €. 1), odpovédélo 84,7 % zen a 15,3
% muzi. Velka pfevaha zen mezi respondenty naznacuje, Ze 1 ve farmacii, stejné jako ve
zdravotnictvi vSeobecng, pfevlada toto pohlavi. Statistické tdaje z roku 2019 uvadi, ze ve
zdravotnictvi v Ceské republice pracuje 313,4 tis. Zen a 81,4 tis. muzd, coZ je 3,8 krat

vice [on-line]’.

Tabulka €. 1: Rozlozeni vyzkumného vzorku dle pohlavi Zdroj: vlastni
absolutni pocet relativni pocet v %
zena 61 84,7
muz 11 15,3

Dalsi z kritérii je vék respondentt (tabulka €. 2). Zde jsem vynechala vékovou skupinu
do 20 let z divodu piedpokladané délky studia, které je stanovené na 3 roky na vyssi
odborné Skole pro farmaceutické asistentky ¢i 5 let na vysoké Skole pro lékarniky.

Nejpocetné€jsi skupinou jsou respondenti ve véku 20-30 let, ktefi tvofi téméf polovinu
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vzorku (41,7 %). Tento udaj miize byt zpiisoben faktem, ze veskeré dotaznikové Setfeni
se uskutecnovalo online, k ¢emuz ma tato v€kova skupina o néco blize. 25 % tvofi
skupina ve véku 31 - 40 let, 22,2 % tvofti skupina 41 — 50 let, 9,7 % tvofi skupina 51 — 65

let a nejmensi skupinou dotazniku je vékova kategorie 65 let a vice.

Tabulka €. 2: RozloZeni vyzkumného vzorku dle véku

Zdroj: vlastni

absolutni pocet relativni pocet v %
20-30 let 30 41,7
31-40 let 18 25
41-50 let 16 22,2
51-65 let 7 9,7
65 let a vice 1 1,4

Dalsi zkoumanou poloZzkou dotazniku je délka zaméstndni v 1ékarné (tabulka ¢. 3).
Pievazujici skupinou jsou zamé&stnanci pracujici v oboru vice jak 10 let, tvoii pres 40 %
vyzkumného vzorku. Otdzka je koncipovana na celkovou dobu praxe, ne jen na délku
zaméstnani ve vybrané organizaci. Dalsi pocetnou skupinu dotazovanych tvofi kategorie
1-5 let, ktera ¢ini 36,1 %. Dalsi vékovou kategorii tvotici 13,9 % respondentt je 510 let.

Nejméné dotazanych tvoii 9,7 %, ktefi pracuji méné nez 1 rok.

Tabulka €. 3: RozlozZeni vyzkumného vzorku dle délky zaméstnani Zdroj: vlastni
absolutni pocet relativni pocet v %
do 1 roku 7 9,7
1-5 let 26 36,1
5-10 let 10 13,9
vice jak 10 let 29 40,3

Dal$im vSeobecnym kritériem je pozice v lékarné, kterou respondent zastavad. Pro
snadngj$i vyhodnoceni vysledkli jsem pozici vedouciho Iékarnika a vedouci
farmaceutické asistentky sjednotila do jedné odpovédi. Kompetence obou pozic
z odborného pohledu se podstatné lisi, ale z pohledu vedeni tymu jsou dost podobné. Do
kolonky ,,jiné* patii Iékarnik asistent, farmaceuticky asistent a dermoporadce. Z tabulky
vyplyva, Ze vétsi skupinu dotazovanych, tedy 61,1 % tvoii zaméstnanci mimo vedouci
pozice, 38,9 % jsou respondenti bézného pracovniho zafazeni.
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Tabulka €. 4: RozloZeni vyzkumného vzorku dle pozice v 1€karné

Zdroj: vlastni

absolutni pocet

relativni pocet v %

vedouci pracovnik

28

38,9

jiné

44

61,1
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6.3 Vyhodnoceni vyzkumnych otazek

Ugelem otazky ¢. 5 je zjistit, jak respondenti vnimaji konflikt &i jak k nému
pfistupuji. Zda konflikt vnimaji negativné ¢i pozitivné. Z grafu (graf ¢. 1) vyplyva, ze
56,3 % dotazovanych se konfliktim radéji vyhyba, 35,2 % berou konflikt jako b&znou
soucast zivota. 2,8 % respondentti nevi piesné, co maji délat, kdyz se ocitnou v konfliktu
a stejny pocet respondentli ma z konfliktti obavy. Konflikt vyslovené vyhledava 1,4 %
dotdzanych, stejny pocet pak odpovedél, Ze pokud ho nékdo nepravem napadne, brani se.
Odpovéd’ ,,nevim, co to je* nebyla vyuzita. Mizeme se tedy domnivat, Ze pojem konflikt
chapou vsichni respondenti. Podobny vysledek dotazovani uvadi i Plaminek (2012, s. 20),
kde z téméf 3000 respondentti odpovédelo v negativni prospéch konfliktd pies 73 %.

MiuZeme tedy uvést, ze konflikt je vniman negativné.

Vztah ke konfliktdm

1 U s
= radéji se jim vyhybam
1 1,4% ) J yny
1,4%
) 11,4%
2 . [_ m beru je jako béZnou soucast mého
2,8% 2,8% Zivota

= nevim presné, co délat, kdyz se
ocitnu v konfliktu

= mam z nich obavy, ustupuji
= pokud mé nékdo nepravem

napadne, tak se branim

= konflikty vyslovené vyhleddvam,
mam rad/a adrenalin

m pohybuji se v nich jako ryba ve
vodé, jsou mi vlastni

m nevim, co to je

= konfliktim se snazim predejit a vidy
konflikt fesim podle pracovniho
nebo jiného vztahu

Graf ¢. 1: Vztah ke konfliktim Zdroj: Vlastni
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Dalsi otazkou zjistujeme cetnost konfliktu na pracovisti mezi kolegy (graf ¢. 2).
Nejpocetnéjsi skupinou jsou respondenti, ktefi se setkaji s konfliktem jednou za mésic,
celych 36,1 %. Zcela vyjimecné se setkd s konfliktem 29,2 % dotazovanych, 15,3 %
jednou za tyden, 12,5 % jednou za rok, 4,2 % se nesetka s konfliktem nikdy a 2,8 %
denné. Pro srovnani se miizeme podivat na vysledky podobného vyzkumu z letoSniho
roku v prispévkové organizaci [on-line]?. Nejpocetn&jsi skupinu zde tvofi kategorie
cetnosti jednou za mésic, témét 47 %. Ostatni vysledky méfeni jiz nekoresponduji
s naSimi vysledky. Jednou za rok se setka s konfliktem 20,1 %, nikdy se s konfliktem
nesetka 26,8 %, jednou za tyden 6,7 % respondentli a kazdy den se s konfliktem nesetka
nikdo. Velkou rozdilnost v odpovédich muizeme piisuzovat malému vzorku

dotazovanych ¢i subjektivnimu vnimani konfliktu.

Cetnost konfliktu

2/ 28% 1 3;42%

= nikdy

m vyjimecné (méné neZ jednou
za rok)

= jednou za rok

® jednou za mésic

= jednou za tyden

= denné

Graf ¢. 2: Cetnost konfliktu Zdroj: vlastni

Nasledujici otazka zjiStuje, jak s konflikty pracuje piimy nadfizeny
dotazovaného. Utelem otdzky je zmapovat schopnost vedoucich pracovnik zvladat
efektivné konflikty. Z uvedeného grafu (graf ¢. 3) vyplyva, ze velkd ¢ast (38,9 %)
respondentl je spokojena S tim, jak nadfizeny s konflikty pracuje. 18,1 % nadfizenych

konflikty nechdvé na svych zaméstnancich, ale chtéji byt informovani o vysledku. 11,1
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% respondentli uvedlo, ze nadiizeny do konfliktu vstupuje, jen kdyz ho pozadaji. 8,3 %
dotdzanych odpovédélo, ze nadfizeny do konfliktu vstupuje, az kdyz eskaluje. 6,9 %
nadfizenych se konfliktim vyhyba, 1 kdyZz ho pozadaji. 4,2 % nadfizenych konflikty
vyvolava tim, ze maji vzdy ,,svou pravdu‘ a stejny pocet uvedlo, Ze o konflikty, do
kterych se dostanou, se vliibec nezajima. 2,8 % nadfizenych konflikt eskaluje tim, ze se
prikloni na jednu stranu. 2,8 % dotazanych odpovédélo, ze nadiizeny konflikty vitd, umi
Z nich vytézit maximum. 1,4 % nadtizenych konflikty odklada a 1,4 % nadftizenych se o
konfliktech nedozvi, protoze si je zaméstnanci vyifeSi sami mezi sebou. Zajimavé je
porovnani s otdzkou €. 5 ,,Jaky vztah mate ke konfliktim®, kde odpovédélo 56,3 %
respondentll, ze se jim rad¢ji vyhyba, ale pti tom téméi 40 % dotazovanych ma dobrou

zkuSenost s konfliktem pfimo na pracovisti, kdy nadtizeny s konflikty pomaha.

Postoj nadfizeného ke konfliktiim

vlbec se k nim nedostane, vée si vyFesime mezi... l| 1,4% (1)
konflikt vita, umi z nich vytézit maximum... [l 2,8% (2)

konflikt vyvolava tim, Ze ma vidy "svoji pravdu" [l 4,2% (3)
konflikt eskaluje tim, Ze se pfikloni jen na jednu... Il 2,8% (2)

konflikty odklada ("ted neni ¢as, vratime se k... [l 1,4% (1)

konfliktdm se vyhyba, i kdyz ho pozadame ("to je... I 6,9% (5)
do konfliktu vstupuje, aZ kdy? jsou emo¢né... I 8,3% (6)
do konfliktu vstupuije, jen kdyz ho pozaddme [N 11,1% (8)
pomahd ndm s FeSenim konfliktd, zklidiuje emoce | NEEGGGGGEEEN 3 8,9% (28)
konflikty nechava na kazdém z nas, ale chce... | NGB 18,1% (13)

o konflikty, do kterych se dostavame, se vibec... Il 4,2% (3)

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Graf ¢. 3: Postoj nadfizeného ke konfliktim Zdroj: vlastni

Dalsi vyzkumna otdzka se zaméfuje na subjektivni pocity respondenta, které
proziva po vyfeseném ¢i urovnaném konfliktu. Je vSeobecné znamym faktem, Ze pocity
budou pozitivni. Jelikoz se prace zabyva konkrétné negativnim vlivem konfliktu na
zamestnance, je zadouci konkretizovat 1 pozitivni vniméni z diivodu nasledné prezentace

vysledkli ve zkoumané organizaci. U této otazky je moZznost zaskrtnout vice odpovédi.

27



V dotazniku je uvedeno, Zze mohou dotazovani zaSkrtnout maximalné 2 moznosti, néktefi
respondenti povolené maximum nedodrzeli a odpovédi zaskrtli vice.

Nejcastéjsi odpovéd’ je ,ulevi se mi“, kterou oznacilo 62,5 % dotazovanych. Dalsi
nejcastéjsi odpovedi je ,,zlepsi se atmosféra na pracovisti, kde tuto moznost zaskrtlo 45,8
%. ,,Citim posun a vyjasnéni uvedlo 29,2 % dotazovanych a 20,8 % citi vycerpani. 9,7
% respondentti uvedlo, ze po vyfeseném konfliktu citi pfival energie a maji chut’ do prace.
VzruSenti citi 2,8 % dotazovanych. Po 1,4 % respondentli ma negativni pocity, je pro né
lep$i nez jizda na kole z kopce a mysli si, Ze vétSina konfliktd se nevyfeSi. Ani jeden
respondent neodpovédél, ze ho vyfeSeny konflikt neovliviiuje. Vysledky tedy

koresponduji s tvrzenim Paulika (2010, s. 55), ze mezi pozitivni disledky konflikta patii

zlepseni vztahl a navdzani spoluprace pod podminkou, ze je konflikt feSen.

Pocity po vyreseném konfliktu

lepsi nez jizda na kole z kopce W 1,4% (1)
mam negativni pocity W 1,4% (1)
vétsina konfliktl se nevyresi B 1,4% (1)
citim posun, vyjasnéni NN 29,2% (21)
citim vycerpanost NN 20,8% (15)
neovliviuje méto 0
zlepsi se atmosféra na pracovisti NG  45,8% (33)
citim pfival energie I 9,7% (7)
mam zase chut do prace I 9,7% (7)
ulevise mi I 62,5% (45)
citim vzruseni, jako po sportu Il 2,8% (2)

0 10 20 30 40 50 60 70

Graf ¢. 4: Pocity po vyfeSeném konfliktu Zdroj: vlastni

Otéazka €. 9 se zabyva pocity, které respondent ma, pokud se konflikt netfesi (graf
¢. 5). MozZnost zaSkrtnout vice odpovédi, které jsou respondentovi nejblize, ma i tato
otazka. 1,4 % respondentli nevyieSeny konflikt neovlivituje a zaroven se snazi konflikt
co nejrychleji vytesit, ale pokud protistrana nereaguje, ignoruji ji. 2,8 % dotazanych se
neni schopno vénovat expedi¢ni €innosti a 4,2 % dotdzanych si své fekne a vic je
nezajima. 9,7 % respondentl se uzavira do sebe, 13,9 % se zacina vyhybat protistran¢ a
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16,7 % o tom mluvi dal s kolegy. 18,1 % respondentd se neni schopno soustiedit.
Odpovéd’ ,,stve mé, ze se nic neposunulo* zaskrtlo 30,6 % dotazanych. 34,7 % je citlivejsi
na dalsi stresové situace. Nejcastéjsi odpovédi je ,,vnimam napéti (,,dusno*) a bere mi to
chut’ chodit do prace”, kterou oznaéilo 65,8 % dotazanych. Cakrt (2000, s. 65) mezi
psychologické disledky nevyteseného konfliktu tadi uzavirdni se do sebe, izolace od
ostatnich a nespoluprace, nezajem o organizaci jako celek, nezodpoveédnost a laxnost ke
své praci a ztrata koncentrace na praci, kterd mize mit neblahy vliv i na ostatni ¢leny
kolektivu. Vysledky koresponduji s vySe uvedenym. Zajimavé je porovnani odpovédi
,»hejsem schopen/schopna se soustfedit™ a ,,nejsem schopen/schopna se vénovat expedicni
¢innosti“, kdy, jak zminujeme v Gvodu prace, pro vykonavani expedi¢ni Cinnosti je
potieba vysoké koncentrace a soustiedénosti. OvSem respondenti dle vysledki tuto teorii
nepotvrdili, protoze jen 2,8 % oznacilo tuto moznost. Mizeme se tedy domnivat, ze pro
farmaceuty a farmaceutické asistenty je vydejni Cinnost rutinou a soustiedénost neni
potieba. Dal$i moznosti je subjektivni vnimani vlastni koncentrace, ktera se ¢asem muze

stat béznou, tudiz pro ¢lovéka bez sebereflexe skrytou.

Pocity po nefeSeném konfliktu

snazim se to co nejrychleji urovnat, pokud... B 1,4% (1)
své si feknu a nic vic mé nezajima 4,2% (3)
neovlivriuje mé to 1,4% (1)
Stve mé, Ze se nic neposunulo 30,6% (22)
mluvim o tom dal s dalSimi kolegy 16,7% (12)
zacindm se vyhybat protistrané, je tézké s ni/m dal... 13,9% (10)
vhimam napéti ("dusno") a bere mi to chut chodit... 65,3% (47)
uzavirdm se do sebe 9,7% (7)
jsem citlivéjsi vaci dalSim stresujicim situacim 34,7% (25)
nejsem schopen/schopna se vénovat expedicni... 2,8% (2)
nejsem schopen/schopna se soustredit 18,1% (13)

0 10 20 30 40 50 60 70

Graf €. 5: Pocity po nevytfeseném konfliktu Zdroj: vlastni

Dalsi zkoumanym jevem je nejcastéjsi pricina konfliktu (graf €. 6). U této otazky

mohli respondenti oznacit maximalné¢ dvé moznosti. Jako nejcastéj$i pfi¢ina se dle
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vysledkl jevi nedorozuméni, tedy nejasné ¢i nedostatecné predavani informaci. Tuto
moznost zvolilo 32 dotazanych, coz odpovida 44,4 %. Dalsi pticinou mohou byt rizné
nazory tykajici se feSeni a pracovnich postupl, tuto odpovéd oznacilo 33,3 %
respondentll a stejny pocet zvolil odpoveéd’ ,,rozdéleni ¢innosti: neni jasné kdo a co déla™.
30,6 % respondentt si mysli, ze pti¢inou konfliktu mtze byt nedodrzovani slibli, dohod,
postupt ¢i pravidel. U 23,6 % respondentli se za pfi¢inou konfliktu skryva osobni
antipatie. 18,1 % oznacilo ,,vysvétlovani: nerozumime si“. Nedocenéni odvedené prace,
usili ¢i kvalit povazuje za piic¢inu 15,3 % respondentli. Ostatni odpovédi jsou oznaceny
jednim respondentem: ,,feseni sluzeb®, ,,ego farmaceutickych asistenti* a ,,kdyz nékdo
zatlouka a nechce priznat svou chybu napft. ze nedodrzel postup®. V teoretické ¢asti prace
jsme zminili rozdéleni pficin konfliktu dle Plaminka 2012, s. 45), ktery uvadi, ze 35 % je
mezilidskych vztahti a 20 % mezilidska komunikace. 45 % ma hlavni pfi¢inu ve vécnych
zajmech. Porovname-li vysledky naseho vyzkumu, zjistime, ze nejvice respondentti uvadi
jako pfic¢inu konfliktu komunikaci a mezilidské vztahy. Diivodem rozdilnosti vysledkt
muze byt interpretace pojmu ,,vé€cny zajem*, ktery Plaminek nespecifikuje. Naopak
Paulik (2010, s. 54) oznacil jako nejcastéjsi pficinu konfliktu pravé naruSenou

komunikaci, tedy problém ve vyméné informaci.

Priciny konfliktu

kdyz nékdo "zatlouka" a nechce pfiznat svou chybu

0,
napf. ze nedodrzel postup B 1,4% (1)

fesenisluzeb W 1,4% (1)

ego farmaceutickych asistentd Wl 1,4% (1)

nedorozuméni: nejasné ¢i nedostatecné predavani
informaci

nedocenéni odvedené préce, Usili ¢i kvalit [N 15,3% (11)

B a,48% (32)

nedodrzovani slibl, dohod, postupt ¢i pravidel |GG 30,6% (22)
osobni antipatie (nesedi mi, je divna/y) [INNENGEGGGEEEEEN 23,6% (17)
rizné nazory (kdyz jde o feseni a pracovni postupy) [INNEGEGEEEE 33,3% (24)
rozdéleni ¢innosti: neni jasné kdo a co déla NINGEGNGENNNE 33,3% (24)
vysvétlovani: nerozumime si NN 18,1% (13)

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Graf ¢.6: Pri¢iny konfliktu Zdroj: vlastni
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Dalsi otazka je nadstavbova, netyka se pfimo vyzkumného cile prace. Ma za cil
pfiblizit dal$i moznosti, jak v konkrétni organizaci zlepsit préaci s konflikty. Jelikoz
se mezi odpovéd'mi vyskytuje zlepSeni komunikace. Otazka z dotaznikového Setieni:
,2Zamyslete se napiste, co byste doporucovali ¢i potiebovali, abychom konflikty na
pracovisti zvladali 1épe?*“. Vybrané odpovédi:

* sledovani a preddavani informaci

* zlepsSit komunikaci, vzajemna tolerance

* nekdy lepSi komunikace

* naucit lidi oteviené a primo komunikovat

* vice ¢asu na komunikaci a predavani informacit

* pristupovat ke kazdému individualnée, otevifena komunikace, uprimnost, reseni

konfliktu ihned a uplné

* hlavné mluvit a vyjasnit si problém, bez komunikace se potdhne jenom dusno
Jako nejc¢astéjsi pfi¢inu konfliktu na pracovisti miizeme povazovat komunikaci, cemuz
odpovidaji 1 navrhy respondentti. Dalsi vyznamnym prvkem v odpovédich se ukazala
odpovédnost a pfedem rozdélené ¢innosti:

* Vice zodpovédnosti a tolerance

* Jasné dand pravidla, kdo co délad a za co je odpovédny + kontrola ze strany ved.

pracovnika. Nedélat, Ze se nic nedeje pokud nekdo svou povinnost nesplni a pokud

to navic ovlivni praci ostatnich

* Spravedlivé déleni prdce, ¢innosti, volna

* komunikace, plan, jasné rozdéleni Cinnosti, prac. "porady", uprimnost, dostatek

oddychu, pochvala a motivace od ved. pracovnika

* piresné rozdéleni innosti, otevienost, klidny pristup
Castym pojmem, ktery respondenti zmifiuji, je také osobnost vedouciho lékarnika.
V teoretické Casti jsme nastinili dneSni pohled na farmaceuty jako na zdravotniky a
zaroven na manazery, ktery tento vyzkum potvrzuje. Kompetence uz nepostacuji pouze
odborné, ale i z oblasti leadershipu:

* Jasna pravidla, ktera budou dodrzovat vsichni. AngaZovani vedouciho lékarny

pri resent konfliktnich situaci.

* Silna osobnost VL vyresi vse

* Vétsi asertivita vedouciho a respektovat ostatnich, kolegialita
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* Nadiizené, kteii znaji sviij tym a uméji s nim pracovat-komunikovat (pochvala,

upozorneéni na chybu...
V neposledni tfad¢ je dulezité také vzdeélavani vedoucich pracovnikli v oblasti vedeni
tymu.

* Radu, jak konflikty resit

* Urcity dany postup ("manual”), jak konkrétni konflikty resit

* sebekontrola persondlni vzdelavani
Zajimava odpovéd’ je informace o nepfitomnosti konfliktu v tymu. Plaminek (2012, s.
22) vysvétluje neptitomnost projevu konfliktu jako podezielym, pro systém vylozené
nebezpeénym stavem. Systém se totiz nemuze z vnitinich pficin vyvijet a tim stagnuje,

ztraci vnitini dynamiku a smétuje k zaniku.

Posledni otazka dotaznikového Setfeni je opét oteviena. Respondenti zde mohou
sdélit cokoliv k tématu. Jelikoz otdzka je nepovinna, vétSina dotazanych se zdrzela
komentafte. Pro autora vyzkumu je zajimavé sdéleni:

* Je to nejtézsi cast mé prdce jako vedouciho. Nikomu se nesmi nadrzovat, je

dulezité drzet nervy na uzdé a vse vyresit s rozvahou a chladnou hlavou

» Chtéla bych podékovat za skvély napad, ktery by mohl pomoci pri rFeseni

konfliktii, zejména na pracovisti. Jelikoz se o této tématice moc nehovori, neresi,

dochazi poté k neprijemnym situacim. Verim, ze by se mohly v mnohych lékarndch

zlepsit vztahy mezi zaméstnanci a celkovy chod lékarny

Vysledky méfeni

K jednotlivym vyzkumnym otazkam jsme si stanovili hypotézy, které¢ vyhodnotime
pomoci statistického zpracovani. K ovéteni hypotéz jsme pouzili 2 test nezavislosti

Vv kontingen¢ni tabulce.

1. Jaky vliv ma délka zaméstnani na vnimani konfliktu?

Hypotéza: Délka zaméstnani ovliviiuje vnimani konfliktu zaméstnancti Iékaren

Pro vyhodnoceni této hypotézy pouzijeme otazku ¢. 3 —,,Jak dlouho pracujete v 1€karné*

a otazku ¢. 5 — ,Jaky vztah mate ke konfliktim?“. JelikoZ jsou obé proménné
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kategoridlniho typu, pro vyhodnoceni hypotézy pouzijeme %2 test nezdvislosti

v kontingen¢ni tabulce. Testovana hypotéza bude ve tvaru:

H1.0: Mezi délkou praxe a vztahem ke konfliktim neexistuje statisticky vyznamny vztah

H1.1: Délka zaméstnani ovlivituje vnimani konfliktu zaméstnancii 1€karen

Vyslednou tabulku vidime nize.

Tabulka €. 5: Vztah ke konfliktim vs. Délka praxe

Zdroj: vlastni

5. Jaky vztah mate ke konfliktim? (vyberte jednu moznost, se kterou se
nejvice ztotoziujete)
konfliktim
se snazim
beru ie predejit a nevim pokud
i3k OJ vzdy konflikty | mamz | pfesn€, | mé n€kdo radsiise | Celke
bjéino konflikt vyslovené nich | co délat, | neprave i gn m
souéésli fesim vyhledavam | obavy, | kdyz se m v Jh b4
mého podle , mam rad/a | ustupuj | ocithu v | napadne, yn?
ivot pracovnih | adrenalin i konflikt | tak se
zvota 0 nebo u branim
jiného
vztahu
o | 20288 00%)| 10143%)|00%)| 0@0®%)| o@w| 671 70D
) %) (0 3% () () () %) %)
1-5| 4(154 0 0 1(3,8 1(3,8 oy | 20 (76,9 | 26 (100
3. Jak let %) 0 (0 %) 0 (0 %) %) %) 0 (0 %) %) %)
dlouho 5
pracuiet |1 5 (Of(; 00%)| 00%)| 00%)| 00%| 00%)|5@E0%)| 0 (13(;
aax  |let ° °
lékarné .
vice
jak |14 (48,3 0 0 1334 1334 0 11 (37,929 (100
10 %) 1(3,4 %) 0 (0 %) %) %) 1 (3,4 %) %) %)
let
25 (34,7 0 0 2(2,8 2(2,8 oy | 40 (55,6 | 72 (100
Celkem oy| L14%)|  1(14%) %) % | L (14 %) %) %)

Jelikoz je v tabulce velky pocet malo zastoupenych kategorii a nejsou splnény
predpoklady pro pouziti testu nezavislosti pro tuto tabulku, sloucili jsme vSechny malo
zastoupené kategorie do odpovédi ,,Jina odpoveéd™. Zaroven jsme sloucili kategorie délky

praxe pouze do 2, tj. praxe do 10 let a vice jak 10 let.

Novou tabulku vidime v tabulce ¢. 6. Zaméstnanci s krat$i délkou praxe se v 72,7 %
radéji konfliktim vyhyba, zatimco zaméstnanci s delsi praxi berou €astéji konflikt jako
béZnou soucast jejich zivota.
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Tabulka ¢. 6: Vztah ke konfliktim vs. Délka praxe

Zdroj: vlastni

5. Jaky vztah mate ke konfliktim?
beru je jako
b&znou radgjisejim | Lo Celkem
soudastmého | vyhybam |7 p
zivota
3. Jak dlouho do 10 let 6 (18,2%) | 24 (72,7 %) 3(9,1%)| 33 (100 %)
pracujete v I€karné | 10 a vice let 19 (48,7 %) 16 (41 %) 4 (10,3 %) | 39 (100 %)
Celkem 25 (34,7 %) | 40 (55,6 %) 7(9,7%)| 72 (100 %)
100%

90%
80%
70%
60% M jind odpovéd
50%
M radéji se jim vyhybam
40%
30% H beru je jako béZnou soucast
20% mého Zivota

10%

0%
10 a vice let

do 10 let

Délka praxe

Graf ¢. 7: vztah ke konfliktim vs. Délka praxe Zdroj: vlastni

Na zaklad¢é provedeného y2 testu nezavislosti v kontingen¢ni tabulce (G = 8,059; p-
hodnota = 0,018), kdy je p-hodnota mensi nez hladina vyznamnosti a = 5 %, testovanou
hypotézu HO na této hladiné vyznamnosti zamitame. Prokazali jsme, Ze délka

zaméstnani ovliviiuje vnimani konfliktu zaméstnancu 1ékaren.

2. Jaky vliv ma vék na vnimani konfliktu?
Hypotéza: Vék ovliviiuje vnimani konfliktu zaméstnanct 1ékaren.

Pro ovéfeni této hypotézy pouzijeme opét proménnou ¢. 5 — ,Jaky vztah mate ke

konfliktim* a otazku €. 2 — ,,Vékova skupina®. Opét se jednd o kategorialni proménné, a
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proto pro ovéteni vztahli pouzijeme y2 test nezavislosti v kontingencni tabulce. Testované

hypotézy budou ve tvaru:

H2.0: Mezi vékem a vnimani konfliktu zameéstnancii 1ékaren neni statisticky

vyznamny vztah
H2.1: Vék ovlivituje vnimani konfliktu zaméstnancu 1ékaren.

Vyslednou kontingenéni tabulku vidime v tabulce €. 7.

Tabulka ¢. 7: Vztah ke konfliktim vs. Vék Zdroj: vlastni
5. Jaky vztah mate ke konfliktim? (vyberte jednu moznost, se kterou se nejvice
ztotoznujete)
konfliktim
se snazim
. predejit a .
beruje | = 0> dy konflikty , nevim | pokud
jako : . | mdmz | pfesné, | mé nékdo -
< konflikt | vyslovené : 9 . radgji se | celkem
béznou Y (s nich co délat, | nepravem ..
s feSim vyhledavam, N jim
soucast o obavy, | kdyzse | napadne, iy
. podle mam rad/a . ; vyhybam
mého , . ustupuji | ocitnuv | tak se
.. pracovniho | adrenalin - L
Zivota konfliktu | branim
nebo
jiného
vztahu
20— 30
30 |930%)| 00w| o0©w| oow| 1TC3| 0wl 22687 (10
%) %)
let %)
31- 18
0 | "G how|  oow| OB 0wl 166%)| 9Bow| (100
%) %)
let %)
2. 41— 16
vekova |50 | 2CL3 13| ow| O3 O3 0w 80w | (00
. 0) %) %)
skupina | let %)
51—
4 (57,1 0 0 0 o 0 3(42,9| 7 (100
?e? %) 0 (0 %) 0(0%)| 0(0%)| 0(0%)| 0(0%) %) %)
65 1 (100
a 0 (0 %) 0 (0 %) 1(100%)| 0(0%)| 0(0%)| 0(0%)| 0(0%) %)
vice
72
25 (34,7 0 0 2(2,8 2(2,8 oy | 40 (55,6
celkem %) 1(1,4 %) 1(1,4 %) %) %) 1(1,4 %) %) (10(/)0(;

Jelikoz je vtabulce velky pocet malo zastoupenych kategorii a nejsou splnény
predpoklady pro pouziti testu nezavislosti pro tuto tabulku sloucili jsme opét vSechny
malo zastoupené kategorie otazky ¢. 5 do odpovédi ,,Jind odpovéd™. Zaroven jsme

sloucili v€kové kategorie pouze do 2, tj. v€k 40 let a méné a 41 let a vice. Vyslednou
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kontingenc¢ni tabulku vidime v tabulce ¢. 8. 33,3 % mladsich zaméstnanct bere konflikt

jako béznou soucast zivota. Jako béznou soucast zivota ho bere i 37,5 % starSich

zameéstnancu.

Tabulka ¢&. 8: Vztah ke konfliktim vs. Vék

Zdroj: vlastni

5. Jaky vztah mate ke konfliktim?

beru je jako

bé&znou radgjisejim | oo oo celkem
soucast mého | vyhybam J P
Zivota
2 Vekova | 40 let a ménd 16 (33,3 %) | 29 (60,4 %) 3(6,3%)| 48 (100 %)
skupina 41 let a vice 9(375%)| 11(458%)| 4(16,7%)| 24 (100 %)
celkem 25 (34,7 %) | 40 (55,6 %) 7(9,7%)| 72 (100 %)
100%

16,7%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

jind odpovéd

M radéji se jim vyhybam

M beru je jako béZnou soucdst
mého Zivota

40 let a méné 41 let a vice

Vék
Graf ¢. 8: vztah ke konfliktim vs. Vék Zdroj: vlastni

Na zaklad¢ vyse uvedenych udaji byl spocitan y2 test nezavislosti v kontingencni
tabulce (G = 2,478; p-hodnota = 0,290). P-hodnota je vyssi nez hladina vyznamnosti o =
5 % a proto testovanou hypotézu HO nezamitdime. Mezi vékem a vnimani konfliktu

zaméstnanci lékaren neni statisticky vyznamny vztah.

3. Jaky vliv ma cetnost konfliktu na jeho vnimani?

Cetnost konfliktu ovliviiuje vnimani konfliktu zaméstnanci 1€karen.

36



Pro ovéfeni této hypotézy pouzijeme proménnou €. 5 — ,Jaky vztah mate ke konfliktim*

a otazku ¢. 6 — ,,Jak Casto se setkavate s konfliktem na pracovisti (mezi kolegy)®.

Op¢ct se jedna o kategoridlni proménné, a proto pro ovéfeni vztahli pouzijeme y2 test

nezavislosti v kontingenéni tabulce. Testované hypotézy budou ve tvaru:

H3.0: Mezi ¢etnosti konfliktti a vinimani konfliktu zaméstnanct 1ékaren neni statisticky

vyznamny vztah
H3.1: Cetnost konfliktii ovliviiuje vnimani konfliktu zaméstnanct 1ékéren.

Vyslednou kontingenéni tabulku vidime v tabulce €. 9.

Tabulka &. 9: Vztah ke konfliktim vs. Cetnost Zdroj: vlastni
5. Jaky vztah mate ke konfliktim? (vyberte jednu moznost, se kterou se | celk
nejvice ztotoziujete) em
konflikt
um se
snazim nevim | pokud
beru je | predejit | konflikty piesné, mé
jako avzdy |vyslovené | mam z co nékdo | radéji
béznou | konflikt | vyhledava | nich délat, | neprave | sejim
soucast fesim m, mam | obavy, | kdyz se m vyhyba
mého podle rad/a ustupuji | ocitnu v | napadn m
zivota | pracovni | adrenalin konflikt | e, tak se
ho nebo u branim
jiného
vztahu
1(50| ,. 2
denng 0(0%)| 0(0%)| 1(50%)| 0(0%)| 0(0%)| 0(0%) ) | (100
%)
jednou | 5455 1(91 555/ 1
’ ’ 0, 0, 0, 0, !
6. Jak | za tyden %) %) 0% 0(0%)) 0% 00%)| =" g (10(/)0(;
Casto [
jednou 26
se 12 (46,2 . | 138 . o | 13(50
et |22 vy| 0@%)| 00%) vy | 00 %) 0(0%) %) (1000
ste s |mEsic %)
fonflik |jednou | 2@22| o000 | 000| 00% | 00| 0| 778 (108
tem na | za rok %) 0 0 0 0 0 %) %)
pracov ——— i
isti V%’_]lmeC
(mezi ?riéné 5(23,8 1(48| 295 1(48 121 21
! 0, 0, ' ' ]
ko;tre)gy nes %) 0 (0 %) 0 (0 %) %) %) %) (52/,(3 (10(/)0(;
' jednou
za rok)
3
nikdy 1 (33/’3 00%)| 0(%)| 00%)| 0(0%)| 0(0%)| (6% (100
%)
40 72
25 (34,7 11,4 22,8 2(2,8 114
celkem 0 oy | 1(1,4 %) 0 0 0 (55,6 (100
%) %) %) %) %) % | )

37



Jelikoz je v tabulce velky pocet malo zastoupenych kategorii a nejsou splnény

predpoklady pro pouziti testu nezavislosti pro tuto tabulku, sloucili jsme opét vSechny

malo zastoupené kategorie otazky €. 5 do odpovédi ,,Jind odpovéd™. U otazky €. 6 jsme

v o rw

sloucili kategorie do 2 kategorii — ,,M¢&si¢n¢ a €astéji“ a ,,Jednou za rok a méné Casto*.

Vyslednou kontingenéni tabulku vidime v tabulce ¢. 10. Z tabulky je patrné, ze osoby,

osobam, které se s konfliktem témét nebo viibec nesetkavaji (24,2 %). Zda jsou rozdily

statisticky vyznamné je nutné ovéfit.

Tabulka &. 10: Vztah ke konfliktim vs. Cetnost

Zdroj: vlastni

5. Jaky vztah mate ke konfliktim?

beru je jako
béznou soucast

radéji se jim

celkem
jina odpovéd

mého zivota vyhybim
6}?}( ?:‘Sto s g:f;;“e “ 17 (43.6%)| 19(487%)| 3(7,7%)| 39 (100 %)
setkavate s
konfliktem na Jed K
pracovisti (mezi aemr;‘é ZZS‘;‘; 8(242%)| 21(63.6%)| 4(121%)| 33 (100 %)
kolegy)?
celkem 25 (34,7 %) | 40 (55,6 %) 7(9,7%)| 72 (100 %)
100%

80%

70%

60% M jind odpovéd

50%

M radéji se jim vyhybam
40%

30%
20%
10%

0%

<

Mésicné ci Castéji

Jednou za rok a méné cCasto

Cetnost konflikt(

Graf & 9: Vztah ke konfliktim vs. Cetnost

M beru je jako béZnou soucdst
mého Zivota

Zdroj: vlastni
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Na zékladé provedeného ¥2 testu nezavislosti v kontingen¢ni tabulce (G = 3,004; p-
hodnota = 0,223) testovanou hypotézu na hladin€ vyznamnosti a = 5 % nezamitame (p-
hodnota je vyssi nez a =5 %). I kdyZ jsme pozorovali urcité rozdily v hodnoceni, tyto
rozdily nebyly dostate¢né vyznamné a musime konstatovat, Ze mezi ¢etnosti konflikta

a vnimani konfliktu zaméstnancii 1ékdren neni statisticky vyznamny vztah.
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Diskuze

Vyzkuml a odbornych ¢lankli na podobné téma je u nas i ve svété velmi
sporadicky. Pfi porovnavani s vyzkumy ze zahrani¢i jsem narazila na problém
Vv profesnim  zafazeni. V textech je zmifovan zaméstnanec profesionalni,
poloprofesionalni, kvalifikovany a technicky, coz nadm stéZuje porovnani. Dalsi
prekazkou je také skutecnost, ze studie na stejné téma, které probehly v cizing, jsou
vetejnosti neptistupné.

Proménné, u kterych jsme prokazali dle méfeni korelaci, jsou vnimani konfliktu
a délka zaméstnani. Mizeme se domnivat, ze jisté zivotni a pracovni zkuSenosti u
respondentl mohou ménit vztah ke konfliktiim. Dle grafu ¢.5 se 72,7 % dotazanych
s délkou zameéstnani krat$i 10 let konfliktim radé€ji vyhyba, kdezto 48,7 % s délkou
zaméstnani delsi nez 10 let je bere jako béZnou soucast zivota. Mlzeme tedy konstatovat,
ze se zménil postoj ke konfliktim. Janousek (1986, s. 129) ovSem uvadi, Ze postoje jako
latentni proménné nelze zjistovat piimo. Zjistuji se zprostiedkované sledovanim
zjevnych verbalnich a neverbalnich projevi, které tvofi univerzum daného postoje. To
muze byt limitem tohoto vyzkumu, nebot’ vhodné;jsi pro vyzkum postojit by bylo pouzit
Likertovu Skalu, ktera se pouziva na méteni proménnych.

Navazujici hypotézy by teoreticky mély tento jev potvrdit. Délku zaméstnani
muzeme povazovat za paralelni s vékem. OvSem podivame-li se na vysledky nasi druhé
hypotézy, nemlzZeme dle statistickych vypocti potvrdit vyznamny vztah mezi vékem a
vnimdnim konfliktu. 33,3 % respondenti mladSich 40 let bere konflikty jako béznou
soucast zivota stejné jako 37,5 % respondentt starSich 41 let. Rozdilnost ve vysledcich
muze byt zpisobena vice faktory. Respondenti pfi vypliiovani dotazniku podléhaji v dané
chvili ur¢itému emo¢nimu ndboji, coz ovliviiuje subjektivni hodnoceni. Miize se tedy stat,
ze stejny dotaznik by jedinec druhy den vyplnil jinak. Zajimavé by mohlo byt porovnani
vysledkl stejného dotazniku s odstupem cCasu, ¢imz by se ovéfila reliabilita. DalSim
faktorem muze byt maly vybérovy soubor. Z celkového poctu témet 2000 zaméstnancii
vyplnilo dotaznik pouhych 72 zaméstnanct.

Posledni hypotéza zkouma vliv ¢etnosti konfliktu opét na jeho vniméni. V Gvodu
préace jsme zminili, ze kazdy konflikt ma sviyj cyklus, ktery funguje jako nauceny vzorec
chovani. Pfedpoklada se tedy, ze ¢im Castéji se s konfliktem setkame, at’ uz vyieSenym ¢i
nevyfeSenym, stane se nam beéznym. Vysledky meétfeni hypotézy tento piedpoklad

nepotvrdily, 1 kdyZ ur¢ité rozdily v hodnoceni jsou patrné (viz. graf ¢. 7), ovS§em nejsou
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statisticky dostateéné¢ vyznamné. Faktorem, ktery mohl pfispét k vysledkim u obou
hypotéz, je prilis velka skala odpovédi u otazky ¢.5 ,,Jaky mate vztah ke konfliktim®.
Op¢t musime konstatovat, Ze vhodnéjsi by bylo pouziti Likertovy Skaly, ktera ur¢i nejen
obsah postoje, ale i miru souhlasu.

Nektefi respondenti se v dotaznikovém Setfeni zminili o nutnosti vzdélavani
V tomto tématu: V ramci interniho Skoleni bych jako VL wvital proskoleni manazerské
dovednosti esent konfliktii. Bohuzel jsme béhem studia VS ani v ramci atestacni pripravy
natuto roli nebyli pripraveni a vétsina VL "vaii z vody" dle svého nejlepsiho presvédcent,
€1 uz som absolvovala kurz zvladania konfliktov,ale nemyslim ze to malo velky uspech.
takze neviem :D. Proto by mohl byt ptinos v opakovani stejného dotazniku po proskoleni
vedoucich zaméstnanct 1ékaren. Tim by se zaroven ovéfil piinos vzdélavani.

V zavéru diskuze je nutné uvést, ze autor vyzkumu chce upozornit na skutecnost,
ze vlastnosti vybérového souboru nelze zobecnit na celou populaci, jelikoz vyzkum
probihal pouze v jedné organizaci. Pro moznost zobecnéni by vyzkum musel probihat
Vv zatizenich poskytujici Iékarenskou péci i v soukromém sektoru a sektoru nemocni¢nim.
Jesté navic z rliznych organizaci. Rozhodné pro ovéfeni vSech uvedenych informaci je

vhodné podobné vyzkumy opakovat.
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Zaver

Pro kazdou organizaci jsou nejdulezitéj$im kapitdlem zaméstnanci, je proto
potieba o n¢ spravne pecovat. Vzdélavani se stalo nedilnou soucasti persondlni ¢innosti,
obzvlasté v oboru farmacie. Spokojenost zaméstnancii souvisi i s prostfedim, ve kterém
pracuji. To mize byt ovlivnéno pravé konflikty. Stale se ménici vnéjsi faktory, které
ovliviuji ¢innost farmaceutii a farmaceutickych asistentt, jako pandemie, ekonomicka
situace obyvatel a dalsi, vytvafi vnitini napéti, které se mulze projevit zvySenou
podrazdénosti. Prace s konfliktem se stavd nedilnou soucasti vedoucich l€karnika.
MiuzZeme se domnivat, ze 1 nadale se tento trend bude udrzovat, mozna 1 zesilovat.

Ve své praci jsem se zameéfila na problematiku konflikti, které mohou
Vv Iékarenském prostiedi nastat a jaky vztah k nim maji zaméstnanci vybrané organizace.
Domnivam se, Ze se mi podafilo zmapovat a charakterizovat postoje a zkuSenosti
zaméstnancll o konfliktech natolik, Ze se prace stane dualezitym krokem k vytvofeni
vzdélavaciho programu v organizaci. Pro ovéfeni funkcénosti vzdélavaciho programu by
bylo vhodné opakovat toto dotaznikové Setieni a vysledky porovnat.

Pomoci dotaznikového Setfeni v praktické ¢asti, se potvrdil nejcastéjsi postoj, a to
ze konflikty jsou vnimény ptevazné negativné a vétSina se jim snazi vyhybat. Tento trend
dle hypotéz ovlivnila jen délka zaméstnani, naopak ve€k ¢i Cetnost konfliktu vyznamny
vliv nema.

Autorq, kteti se vénuji tématu konfliktdi na pracovisti, je relativné velké mnozstvi.
Ovsem studii o konfliktech v oboru farmacie je zatim velmi malo. Klicem k lepsimu
zvladani konfliktl je se o nich ucit. Vice informaci a zkuSenosti zméni postoje, které ke
konfliktim vétSinou zaujimame. Mezi zdkladni manaZerské kompetence se fadi prave i
schopnost fesit konflikty. Vedouci 1ékarnik svou pracovni naplni se mezi manazery fadi
také, pfesto vzdélavani v této problematice je nedostacujici. Obzvlasté v dnesSni dobg,
ktera je narocnou provérkou psychické zdatnosti nas vSech, vidim dulezitost se zaméfit
prave na interpersonalni konflikt.

Prace by se mohla z velké ¢asti stat i jakymsi manualem pro vedouci pracovniky
ve farmacii. Obsahuje zakladni teoretické informace o moznych pficinach konflikth a
pfistupech zvladani. Pokud totiz nezndme podstatu a zakladni principy konfliktu, nelze

ho pochopit a nasledné s nim umét pracovat.

42



Pouzita literatura

BEDNAR, Vojtéch. Konflikty ve firmdch: piiciny, ndsledky, Feseni. Praha:
Management Press, 2015. ISBN 978-80-7261-347-2.

CAKIRPALOGLU, Panajotis. Uvod do psychologie osobnosti. Praha: Grada, 2012.
Psyché (Grada). ISBN 978-80-247-4033-1.

CAKRT, Michal. Konflikty v Fizeni a Fizeni konfliktii. Praha: Management Press,
2000. ISBN 80-85943-81-6.

DOLEZAL, Jan, Pavel MACHAL a Branislav LACKO. Projektovy management
podle IPMA. 2., aktualiz. a dopl. vyd. Praha: Grada, 2012. Expert (Grada). ISBN
978-80-247-4275-5.

DVORAKOVA, Zuzana. Management lidskych zdrojii. Praha: C.H. Beck, 2007.
Beckovy ekonomické ucebnice. ISBN 978-80-7179-893-4.

HARTL, Pavel a Helena HARTLOVA. Velky psychologicky slovnik. llustroval
Karel NEPRAS. Praha: Portal, 2010. ISBN 978-80-7367-686-5.

HOLA, Lenka. Mediace a moznosti vyuZiti v praxi. Praha: Grada, 2013. Psyché
(Grada). ISBN 978-80-247-4109-3.

JANKOVSKY, Jifi. Etika pro pomdhajici profese. Praha: Triton, 2003. ISBN 80-
7254-329-6.

JANOUSEK, Jaromir a kol. Metody socidlni psychologie: [vysokosk. uc¢ebnice pro
stud. filozof. fakult]. 1. vyd. Praha: SPN, 1986. 256 s. U¢ebnice pro vysoké skoly

KOLAJOVA, Lenka. Tymovd spoluprdce: jak efektivné vést tym pro dosaZeni
nejlepsich vysledkii. Praha: Grada, 2006. Poradce pro praxi. ISBN 80-247-1764-6.

43



KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese: [psychoterapeutické kapitoly
pro socialni, pedagogické a zdravotnické profese]. 5. vyd. Praha: Portal, 2006.
ISBN 80-7367-181-6.

KRIVOHLAVY, Jaro. Konflikty mezi lidmi. Vyd. 2. Praha: Portal, 2008. ISBN 978-
80-7367-407-6.

Lizalova, Iva. Farmaceut jako pomahajici profese. Brno, 2015. diplomova prace

(Mgr.). Univerzita Tomése Bati ve Zlin¢. Fakulta humanitnich studii

LUKASOVA, Riizena. Organizacni kultura a jeji zména. Praha: Grada, 2010.
Expert (Grada). ISBN 978-80-247-2951-0.

MCCONNON, Shay a Margaret MCCONNON. Jak resit konflikty na pracovisti.
Praha: Grada, 2009. Manazer. ISBN 978-80-247-3003-5.

NAKONECNY, Milan. Socidlni psychologie. Vyd. 2., rozs. a pteprac. Praha:
Academia, 2009. ISBN 978-80-200-1679-9.

PAULIK, Karel. Psychologie lidské odolnosti. Praha: Grada, 2010. Psyché (Grada).
ISBN 978-80-247-2959-6.

PLAMINEK, Jiti. Konflikty a vyjedndvdni: uméni vyhrdavat, aniz by nékdo prohrdl.
3., upr. adopl. vyd. Praha: Grada, 2012. Poradce pro praxi. ISBN 978-80-247-4485-
8.

PLAMINEK, Jifi. Mediace: nejiicinnéjsi 1ék na konflikty. Praha: Grada, 2013.
ISBN 978-80-247-5031-6.

PRASKO, Jan a Hana PRASKOVA. Asertivitou proti stresu. 2., preprac. a dopl.
vyd. Praha: Grada, 2007. Psychologie pro kazdého. ISBN 978-80-247-1697-8.

44



RABINAKOVA, Dana a Marek MICIENKA, ed. Konflikt, koieni Zivota: pritvodce
resenim konfliktii pro ucitele a studenty strednich skol. 2., rev. vyd. Praha: Partners
Czech, 2004. ISBN 80-239-3339-6.

SCHMIDBAUER, Wolfgang. Psychicka uskali pomdhajicich profesi. Praha:
Portal, 2000. ISBN 80-7178-312-9.

SPIRUDOVA, Lenka. Doprovdzeni v oSetfovatelstvi I: pomdhajici profese,
doprovazeni a systém podpor pro pacienty. Praha: Grada Publishing, 2015. Sestra
(Grada). ISBN 978-80-247-5710-0.

TURECKIOVA, Michaela. Rizeni a rozvoj lidi ve firmach. Praha: Grada, 2004.
Psyché (Grada). ISBN 80-247-0405-6.

URBAN, Jan. Prestante se v prdci stresovat: 44 doporuceni pro ty, kteri nechteji
prdci obétovat své zdravi. Praha: Grada Publishing, 2016. ISBN 978-80-247-5820-
6.

VEBER, Jaromir. Management: zaklady, moderni manazerské pristupy, vykonnost
a prosperita. 2., aktualiz. vyd. Praha: Management Press, 2009. ISBN 978-80-
7261-274-1.

45



Pouzité internetové zdroje

1.AUSTIN, Zubin, Paul A. GREGORY a Craig MARTIN. A Conflict Management
Scale for Pharmacy. www.ncbi.nlm.nih.gov [online]. 12. 11. 2009 [cit. 2021-6-30].
Dostupné z: https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC2779634/

2.PASTORKOVA, Sarka. Reseni konflikti v organizaci [online]. 2021 [cit. 2021-
07-25]. Dostupné z: https://is.ambis.cz/th/uyobj/. Bakalatrska prace. AMBIS vysoka
$kola, a.s. Vedouci prace Daniela CERVENCLOVA.

3.Prace a mzdy. www.czso.cz [online]. 2019 [cit. 2021-7-24]. Dostupné z:
https://www.czso.cz/documents/10180/120583268/300002200408.pdf/0ffe0db7-
48f4-4c44-a708-7dda8dfffb67?version=1.1

4.SEBEROVA PHARM.DR., Danicla. Poskytovani odbornych konzultaci v
l1ékarne. www.lekarnici.cz [online]. 12.1.2019 [cit. 2021-7-24]. Dostupné z:
https://www.lekarnici.cz/getattachment/Pro-verejnost/PORADENSTVI-
KONZULTACE/PORADENSTVI---KONZULTACE/Poskytovani-odbornych-

konzultaci-v-lekarne-metod/Metodicky-navod-GK-Konzultace.pdf.aspx

46


https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC2779634/

PRILOHA A
DOTAZNIK

Vazené kolegyné, vazeni kolegové,

rdda bych v ramci své bakalarské prace zmapovala prozivani konfliktd, které mohou
vzniknout na pracovisti mezi kolegy v nasi organizaci. Prosim, vénujte tomuto dotazniku
15 minut svého Casu a pod¢lte se se mnou o vase zkusenosti. Je anonymni. Dékuji pfedem
za vasi vstiicnost a podporu.

Eva Hruskova

1. Pohlavi
° 7ena
° muz

2. Vékova skupina

©20—30 let
©31-40let
°41-50 let
°51—65 let
° 65 avice

3. Jak dlouho pracujete v 1ékarng?

°do 1 roku
°1-5let
°©5-10 let

°vice jak 10 let
4. Na jaké pozici v Iékarné pracujete?
¢ Vedouci pracovnik (vedouci lékarnik, vedouci farmaceuticky asistent)
¢ Jiné (Iékarnik asistent, farmaceuticky asistent, dermoporadce)
5. Jaky vztah mate ke konfliktim? (vyberte jednu moznost, se kterou se nejvice
ztotoziujete)
° konflikty vyslovené vyhleddvam, mam rad/a adrenalin
° pohybuji se v nich jako ryba ve vod¢, jsou mi vlastni
° beru je jako béznou soucast mého zivota
° radéji se jim vyhybam

° nevim piesné, co délat, kdyz se ocitnu v konfliktu



° mam z nich obavy, ustupuji

° nevim, co to je

°jind

Jak casto se setkavate s konfliktem na pracovisti (mezi kolegy)?

° nikdy

° vyjimecné (méné€ nez jednou za rok)

° jednou za rok

° jednou za mésic

° jednou za tyden

° denn¢

Jaky postoj ke konfliktiim zaujima vas ptfimy nadtizeny? (v ptipad¢ VL prosim o
vyplnéni dle subjektivniho pocitu)

° o konflikty, do kterych se dostdvame, se viibec nezajima

° konflikty nechava na kazdém z nés, ale chce informace o tom, jak jsme je
vyftesili

° pomahd nam s feSenim konfliktl, zklidiiuje emoce

° do konfliktu vstupuje, jen kdyz ho pozddame

° do konfliktu vstupuje, az kdyz jsou emocné vyhrocené (eskaluji)
° konfliktliim se vyhyba, i kdyZ ho pozadame (,.to je vase véc®)

° konflikty odklada (,,ted’ neni ¢as, vratime se k tomu)

° konflikt eskaluje tim, Ze se ptikloni na jednu stranu

° konflikty vyvolava tim, Ze mé vzdy ,,svoji pravdu*

© konflikty vitd, umi z nich vyté€Zit maximum (vyjasnéni ¢i zménu)
°jina

Vyberte ty moZnosti, které nejlépe vystihuji Vas stav, kdyZ konflikt urovnate ¢i
vyftesite (vyberte maximalné 2 moznosti)

° citim vzruSeni, jako po sportu

° ulevi se mi

° mam zase chut’ do prace

° citim pfival energie

° zlepsi se atmosféra na pracovisti

° neovliviluje me to

° citim vycCerpanost

° citim posun, vyjasnéni



°jina
9. Jaké to pro Vas je, kdyz se konflikt nefesi? Vyberte to, co zazivate nejCastéji
(maximaln€ 2 moznosti)
° nejsem schopen/schopna se soustiedit
° nejsem schopen/schopna se vénovat expedi¢ni ¢innosti
° jsem citlivéjsi vaci dal§im stresujicim situacim
° uzaviram se do sebe
° vnimam napéti (,,dusno*) a bere mi to chut’ chodit do prace
© zaCinam se vyhybat protistrané, je tézké s ni/m pracovat
° mluvim o tom dal s dalSimi kolegy
° $tve m¢, Ze se nic neposunulo
° neovliviluje me to
° své si feknu a nic vic me nezajima
°jina
10. Co je podle Vas nejcastéjsi pricinou konfliktu na pracovisti? (vyberte maximalné
2 moZznosti)
° vysvétlovani: nerozumime si
° rozd€leni ¢innosti: neni jasné kdo a co d¢la
° riizné ndzory (kdyz jde o feSeni a pracovni postupy)
° osobni antipatie (,,nesedi mi, je divna/y*)
° nedodrzovani slibd, dohod, postupti ¢i pravidel
° nedocenéni odvedené préce, Usili ¢1 kvalit
° nedorozuméni: nejasné ¢i nedostate¢né predavani informaci
°jina
11. Zamyslete se a napiSte, co byste doporucovali ¢i potiebovali, abychom konflikty
na pracovisti zvladali 1épe?

12. Co dalsiho chcete sdélit k tomuto tématu?



