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ABSTRAKT

Diplomova prace je zaghena na problematiku komunikace s klienty (obchodnim
partnery) a fistupu k nim. V teoretick€asti jsou popséna vSeobecna pravidla, zdsady
a metody spravné komunikacéi pbchodnim jednani. Praktick&st diplomové prace
piedklada piibéh a vysledky vyzkumného $ehi zamteného na zjighi pouzitelnosti
raiznych druli metod na rozdilnych typech KliéntPtinos diplomové prace je mozno
spatit v jeji pouzitelnosti ke Skoleni novych obchodnizastupt u nadnarodni

spole&nosti.

Kli¢ova slova:

Komunikace, zptna vazba, obchodni jednani, aktivni naslouchgpy, dsobnosti, klient.

ABSTRACT

My theses is focused on problem issues of commtiorcavith clients (business
partners) and attitude to them. In the theorefieat there are general rules, principles and
methods described used for the right communicatighe trade negotiation. The practical
part submitted the process and results of the mesezperating focused on discovering
usage of many different kinds of methods o differkinds of clients. The gain of my
theses is possible to see in its usage for edurcatid training for new sales representative

in huge international company.

Keywords:

Communication, feed back, trade negotiation, adtaking, types of individuality, client.
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UvoD

Sila geswdcovani a vhodna komunikace jsou moznd alejit¢jSimi zdroji vyhod
pro Zivot a practloveéka. Ve tSine soukromych i pracovnichiipadech mohou byt prav
toto zasadni prvky, které o&lduspssné lidi od &éch nelspsnych. | kdyZz skdo v sok tyto
vlastnosti nema, fite se snadno nétl nékolik jednoduchych pravidel, jak spravn
komunikovat a jak postupovat v jistych situacicter& mu napoiizou ziskat seb&domi

a zd&adit se tak mezi ty uspne.

V dnesSnim dob je stalecastji pouzivana komunikace prdstnictvim internetu
(email, ICQ neboteba pomoci socialni sitracebook). Nicm&nustni komunikace ma
v naSem Zivat stéle nejetSi zastoupeni a proto je i hlavnim tématem tétwer a to

pievazre komunikace fi obchodnim jednani.

Prvni kapitolou se za#uji na komunikaci jako takovou — definice, druhy
a predevsSim se zdemuji komunikaci @i rozhovoru (jak se chovatigrozhovoru, jaké jsou

dulezit4 pravidla na&izeni rozhovoru, atd.).

Druha kapitola je éhovana obchodnimu jednani, kde€wr jeho spravny prbéh
a moznosti, jak dovést toto jednani do &s@ho konce. Opiram se zde o dlouholeté

zkuSenosti v oboru, proto se v této kapitole nachdmoho cennych rad z praxe.

DalSi poznatky pakipdkladdm i v nasledujici praktické kapitole, kiggraantiena
na pravidla a metody pouzitéi gpravné komunikaci na obchodnim jednani. Uvadie z
taktiky na manipulaci s obchodnimi partnery a jacitit zvliadnuti naSich fiedkEZnych
cilu.

Cilem prace je pak rozlit klienty pomoci spravného dotazniku n&kalik typt
osobnosti, it jejich vlastnosti (kladné, zaporné) a ke kazdw#ch pak navrhnout spravny
typ komunikace. Pracagdklada i vyukovy kurz v prosdi LMS Moodle, ktery slouzi ke

Skoleni novych obchodnich zastiapc
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1 KOMUNIKACE

Slovo komunikace (Vywtal, 2008), vzniklo z latinského communicare — ra
s rekym, dorozumivat se, termin ozwnge i styk, spojeni, souvislost. Obgcplatnd
definice komunikace vtomto smyslu neexistuje @Sima autoli definuje ¢i popisuje
komunikaci s phlédnutim ke svému konkrétnimu z&teni. VypiSi zde it definice

(Vymétal, 2008), které nejlépe vystihuji pojem slovarkmikace:

* Proces penosu a vyrny informaci v jakékoliv forms, realizovany mezi lidmi

a projevujici se gakym &inkem.

* Proces dorozumivani, spéémsky styk s cilem vysmy myslenkovych obsd@hmezi

Ucastniky komunikaceipdevsim progédnictvim slov.

* Prenos informaci pomoci vydavanych dijimanych signal nebo symbadai

optickych, zvukovych¢ichovych, hmatovych, elektrickych apod.

Zakladnim a tedy ho@nprobiranym pojmem v této praci je komunikace, oiaji

v ¢eském jazyceithlavni vyznamy (Vynital, 2008):

* Vymeéna informaci — mezi lidmi, mezi Zi¢ichy, v informatice, jako sast teorie

matematické informace.

* Veiejna doprava, respektive ieg¢ spojeni — doprava letecka, zelej vodni,

silni¢ni, telekomunikani, atd.

* Prostor vymezeny pro spojeni dopravnimi piedity, respektive dopravni cesta.

Vzhledem k zarreni této prace se budu zabyvat komunikaci jakotimdisem vyngny

informaci mezi lidmi.
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1.1 RozdIni komunikace

Komunikace je velmi Siroky pojem, ktery si diky seésahlosti zaslouzi uzsSi

rozcleni (Vymeétal, 2008) podle druhu na:

V piipact komunikace mezi lidmi howéme o socialni komunikaci, kterou

obvykle ctlime na ti zakladni druhy:

« Ustni — rozhovor, porada, diskuze, vyuka, dotazhwéswtlovani, atd.
* Pisemnou — dopis, e-mail, memorandum, poznamkayapmanual, zapis, atd.

* Vizualni — diagram, graf, tabulka, fotografie, vi@déznam, film, model, atd.

Jis€ Ze kazdy tyto druhy komunikace zname a pouzivénvekpzdodennim Zivét
Bez toho bychom ani nemohli v dneSnimét8vfungovat. Nicmé& komunikaci dale

muzeme dlit z hlediska pouzitkomunikaénich prostredka a to na:

» Verbalni — mluveni, komunikace slovem.
* Neverbalni — mimoslovni komunikace, komunikadterh a pomoci smysil.

* Realizovanou«iny a skutky.

Komunikani jednéni je zagteno nadosazeni fedpokladaného cilekterym nize byt:

* Vymeéna informaci — zrna vlastni nebo partnerovy informovanosti, socéle,
uspokojeni individualnich pt#b znalosti, projev seberealizace, uznani, Ucty,

sounalezitosti, bezpeapod.

e Ovlivhovani chovani lidi — z#ma nebo utv@&ni pociti a psychického stavu
skupiny lidi, fizeni skupiny, udrzovani a rozvoj socialnich vatahsoudrznosti

skupiny, zlepSovani socialniho klimatu skupiny.
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e Ovlivihovani mezilidskych vztah mezi jedinci i k vlastni os@b— vyjadovani
sympatie nebo antipatie, ovligvani skuténosti, o niz se komunikuje, spoénské

situace, zajighi fungovani spolmosti, apod.

Cilem mize byt i utita funkce komunikace kterou niizeme rozdlit na:

» Informativni — gedavani dat, fakt informaci, znalosti, zkuSenostédomosti mezi
lidmi.
* Poznavaci — ziskavanédomosti o sofy o druhych, o sité.

e Instruktivni — informani funkce s dopknim vyswtleni postupu, organizace,

navodu, metodického popisu jakéeho dosahnout, jakéno ucklat.

e Vzdélavaci a vychovna - souhrn informativni, instrukfiv poznavaci,

realizovanych progtdnictvim vzdlavacich instituci nebo samostudiem.

e Osobni identity — ujasmi si svého ja, svych postpj nazofi, sebe¥domi

i osobnich ambici.

e Socializ&ni a spoléensky integrujici — vytd@ni vztahu s druhymi, vzajemné
reakce a interakce fip komunikaci, navazovani kontakt posilovani pocitu
sounalezitosti a vzajemné zavislosti, amin komunikace v zavislosti naiazném
prostedi, na spokenské wvrsty, stupni vysplosti komunikujicich, na

spole&enském postaveni apod.

* Preswdcovaci — ndnéni postofi, nazofi, hodnoceni, zjsob konani i chovani

druhych.

* Posilujici a motivujici — je o posilovani pacisebe¥domi, vlastni pdebnosti,

vztahu k g¢emu a podobh(prekryva se s funkciipswdcovaci).
e Zabavna — komunikace, ktera vytivaocit pohody, spokojenosti, pobaveni, radosti.

e Swiovaci — naslouchani druhym a nabiz&¥ieni jejich probléf) zbavovani se

vnitiniho napti, prekonavani&zkosti, sdileni poait umozréni ,vymluvit se”.

+ Unikova — odreagovani se komunikaci od starost§hashu, eliminace depresi.
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Z vySe popsanych bddje patrné, jak je mozné rodd komunikaci z fiznych
pohledi. Nicmér¢ v této praci se buduérovat hlavi komunikaci, ktera se pouzivaip

rozhovorech — jedn& se tedy o komunikaci Ustnialeenejpouziva¥jsi.

1.2 Komunikace p¥i rozhovoru

VSichni jsme od narozeni vybaveni z&kladnimi korketmimi schopnostmi, ale
kazdy je mame na jiné Urovni. Tyto schopnosti sgewuji jak i jednoduchém povidani
si s pgateli, tak i ve sloz#jSich pracovnich rozhovorech a pohovorech. Ve cireh
situacich se kazdylovék chova zcela jinak —dkdo se dokaze chovat zceléirpzere
anedld mu problém vést obchodni jednani a smysluplrsheogor s klientem. AvSak
existuji lidé, kté&i nemaji takové vliohy a stresova situace u niclstsmabrany, které jim
brani chovat seipozerg a tim padem jsou zta nervézni. B jakémkoliv obchodnim
jednani s klientem je toto zasadni problém. Partryeiti nervozitu a mwze rozhovor
pieruSit ¢i obchod zcela zamitnout. Proto je nutné se navigkojednani dostateé
piipravit a wnovat této problematice nemalou pozornost, aby mqgztraty” byly co

nejmensi a obchod byl doveden do zdarného konce.

Pribéh rozhovoru zalezi na mnoha faktorectird2ere je to fedevsim vas partner
v rozhovoru, na kterého iete sice fisobit, ale jen v omezené fai Ani s nejvyssim
asilim a s pouzitiméth nejlepSich technik rozhovoru si nirete vynutit wity vysledek.
Co vSak nizete nepochyhinovlivnit, to je vaSe vlastni chovanifiprava na dekavanou
situaci, potebna znalost danych podminek a stadéti,waSe moznosti jednani adomi si

toho, kdy mate &co udtlat nebo naopak, kdy a éého radji upustit.

Realita rozhovar v béZném profesionalni praxi je velmi slozitd. Jde ppouzit
v kazdé konkrétni situaci z mnoha moznychisqgii jednani pra¥ ty, které z vaSeho
hlediska piznivé ovlivni pribéh rozhovoru. Zejména v obtiznych a zavaznych roatexsh
je rozumné a &elné nejednat improvizovanjen podle momentélni nalady, ale uptatat

vyvazer rozum a cit.
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1.2.1 Faktory ovliviujici rozhovor

Rozhovor jako takovy ovliwje nemalé mnozstvi faktiorkteré zasadnusnaduji
¢i naopak zZuji plynulost a pehlednost rozhovoru. Mezi takovéto owiliyici faktory

pafti predevSim (Kanitz, 2005):

» Prirozert je to gedevSim partner v rozhovoru a jeho chovani. Jevéera i vas

vzajemny vztah.

* Téma rozhovoru. Bktera témata jsou sama o 8dik ,Zhava“, Zze byvaiedem
jasné: Pozor! Rozhovor o nich bude obtizny! A préw piimo vol4 po dobré

piipraw na rozhovor p konkrétnim jednani.

» Ddalezitymi faktory jsou i misto aas rozhovoru. Zvolit vhodné présti pro
jednani (kancela zasedaci mistnost, dobra restaurace, atd.) azsgym® i dobu
(brzy rdno nebo pozdveter, v ramci pracovni doby, v nédg atp.) casto pozitive

prispeje k vyvoji rozhovoru v souladu s vasimi zajmy k. ci

» Podstatny vyznam maji i vasSe osobni motivy a siigjft jako je tomu u ostatnich

Gcastnili rozhovoru. A ty ovSem byvaji jerfidka identicke.

Bez ohledu na to, o jakou konkrétni situaci jdey4dy uzit€éna dikladna giprava
na aekavané rozhovory.rpravu dlaji i ti nejlepsi aim vice se ji ¥nuji, tim snazsi maji

cestu k navazani vztahu s partnerem a rozvijerpiteladného rozhovoru.

1.3 Jak narizeni rozhovoru

e

DulezitejSi nez veSkeré techniky je vSak duSevni postajkyn dialogy vedete. Pro
vaSe ffisobeni na ostatni je rozhodujici, sjakym imih postojem krozhovoru
pristupujete. Existuje deév postum (Kanitz, 2005) podporujicich dorozéni, pricemz se

jedna o zakladni dovednosti, které je mozné vyuzkazdém cileném dialogu.
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1.3.1 Ujasnéni si cile rozhovoru

At pripravujete jakykoliv dialog, vzdy sifpdem ujastte jeho cil, i kdyZz mate
velmi malocasu. Zamyslete se nad tim, jaky j@lischizky: ,Jaky otdzky, umysly nebo
potreby stoji za timto rozhovorem?“. Kdyz tuto otazlkeumite zodpoidét nebo nejste
s odpo¥di spokojeni, mili byste zvazit, zda by nebylo lepSi termin zraSimSeteny ¢as
vyuzit k jejimu vyjasani. Fispéje to k vreSeni vaseho ukolu vice nez nejasné a bezcilné
jednani. Stanovit cil rozhovoru neznamena, Ze Hyjéhy vysledek obsahévpiredem
uréen. Cil mize byt formulovan najklad takto: ,Na konci tohoto jednani, tediilpizné

za 45 minut, budete seznadmen se situéetiny moznosti jejihdeSeni”.

1.3.2 Primérené rdmcové podminky

Rozhovor musi byt nejen jasprientovan na cil, aléasto je takéieba uéit ramec,

v kterém ma probihat. K tomu pahasledujici aspekty:

* Nacasujte jednani tak, aby se ho mohli¢astnit vSichni, kdo maji fspst

k dosazeni vysledku.

* Omezte dobu trvani ukolu, aby vSichnicaétreni vedéli, co bude kdy viizeno

a kdy budou mit afi ¢cas na dalSi ukoly.

e Zvolte misto a ramec jednani tak, aby byly pdadpg pracovni schopnosti

zUEastrenych.

Napriklad dvacetiminutova poradg&tyi pracovnik o aktualni situaci ize
probhnout rychle ve stoje (stani podporujasovou disciplinu), zatimco praildzité
pulhodinové jednani se zahr&nimi hosty je nutné zajistit déd Wtratelnou mistnost,

napoje a pokud jedba, také Zdzeni pro prezentaci a malésastveni.

To, co je samaejmosti @i prezentacich, fjimacich pohovorech a naborovych

akcich, byste ®i dodrzovat i pi rozhovorech se spolupracovniky, na tstéch tyni
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a jednanich ve firth Dobra giprava podpti kazdy planovany rozhovor. Vytiite tak
solidni pracovni zaklad a posilite svou sebejistotkiromé toho prokazete

spolupracovnikm Uctu, coz zlepsi pracovni atmosféru a kvalituadii.

1.3.3 Aktivni naslouchani

Aktivni naslouchani znamena, Ze se aktiujistujete, zda to, co jste pochopili,
odpovida tomu, co ghvas pro&jSek na mysli. Mluveni a naslouchani jsou totiZzladkimi
komunika&nimi schopnostmi, které dedipouzivate v mnohatznych situacich. Pasivni
naslouchani je tak velmi dobrym néastrojem: Kdyz isaemluvite a zarovese nare¢nika

se zajmem a poza¥rdivate, povzbudite ho k mluveni.

Aktivni naslouchani je na misé vzdy:
* Kdyz se chcete o&iem ujistit.
» Kdyz chcete pedejit nedorozugmim, tedy jedna-li se oatkzité informace.

* KdyZz méate dvod se domnivat, Ze nedorozémn z€Zuje dohodu a Ze pocity

Gcastnili potrebuji vice prostoru.

Pri aktivnim naslouchani vyvijite jakofrippmce sdleni aktivitu. Konstatujete
potrebu ujasnit si fijatou informaci a pepnete na aktivni naslouchani. Poté, co tento

vnitini proces prokhl, zeptate se pro jistotu ndigad: ,Myslite to takhle?*.

1.3.4 Akceptovani jiného thlu pohledu

Kdyz vyslovre zhodnotite postoj druhého, rédgad slovy ,chapu, Ze vas tato
informace rogilila“, snizite tim tlak situace a ofte cestu &nym aspekim.

Samozejm¢ to neznamena, Zze se svym ppEkem obsahaoy souhlasite, ale Zze mu
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piiznavate pravo na vlastni pohled néc.vFPedejdete tak jeho snaze znovu a znovu

vyswtlovat, jak Spatné, vyznamné nebidefité je to, co se stalo.

Uznat r&¢i zpasob pohledu znamena pochopit, Ze existupod, ktery stoji za to,
abyste ho brali vaZn- pra¢ tehdy, kdyZz vy osolinhodnotite ¥c jinak. MiZete ostatnim
piiznat pravo vidt swt z jejich Uhlu pohledu, aniz byste s&tgm museli vzdat toho
svého. Profizeni rozhovoru to znamena uznat vyskwncity postoj a zohlednit jej.
Vytvorite tak dobry zaklad pro spdley Ukol, coz vam umoZnieSit dané téma

konstruktivre. To plati pro vSechny stejn pro kolegy, zastnance i zakazniky.

Uvolnite tim prostor emocim - aiZ je to zlost, skepse, pochyby nebo nejistota —
a vyslovrg reknete, Ze on nebo ona ma ze svého pohledu ddaboiyl reagovat danym
zpiasobem; tim otetete cestu k odstréni problému, k moZnosteiieSeni. Mozna vite, Ze
proti emocim se neda argumentovat. Pokud to zkusibeidite u protistrany odpor: ,Kdyz

na tom trvate, ja trvam na svém®*.

Ten, kdo si vSimne, Ze je jeho postoj akceptov@musi jiZ bojovat o pozornost.
Jakmile tedy festanete syj protéjSek geswdcovat, dejte mu prostor, aby si vyjasnil, co je

dulezité. RibliZzite tim reSeni spokného problému. Vyslown akceptovat druhého je

Vv s

V rozhovorech hraji krognvécnych aspeki roli také gani jednotlivych osob. A ta
jsou zpravidla spojena s pocity, osobnimi hodnotgrostoji a pipisovanymi vyznamy.
Pokud budete vychazet z toho, Ze chovani ostatidiicje vyvolano vzdy dobrymiivody,

i kdyZ s nimi nemusite souhlasit, zachovate sizhoworech jasnou hlavu.t®ody byly
natolik dobré, aby druhé podnitily kéitému jednani a jsou zaloZzeny na informacich, ke
kterym neli druzi ze svého hlediska, v daném okamziku av&he vyezu séta pristup.

To je teba akceptovat.

1.3.5 Uc¢inek otazek

Schopnost vnimat, jak rozdilné otazkyspbi, je vyznamnou seéasti socialni
kompetence. Otazky jsou kazdodennim nastrojem kdmoe. Pouzivate je pokazdé, kdyz

si s rekym povidate. Otazky jsou uztieé také @ nejrizrgjSich rozhovorech, jako jsou
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tymoveé konference, rozhovory se zakazniky a proatexeé rozhovory. S jejich pomoci
muzete své umysly podpit ale kdyZz budete nepozorniigete je také znfd. Musite si

fadre promyslet¢eho chcete dosahnout a co chcete ovlivnit, co $envakolem.

Mame dva druhy otazek, pomoci kterych chceme roahkapitolu v rozhovoru)

zahdjit nebo ukatit — podle (Mikulastik, 2003) jsou to otazkjSt’'ovaci a dophovaci

ZjiStovaci otazka vyZzaduje odpad typu ,ano“ nebo ,ne“. To rize byt na misf
pokud potebujete jasné a okamzité rozhodnutiiAdte tak dat najevo, Ze chcete téma
uzawit a povazujete ho za uk&meé, nafiklad na konci rozhovoru. Také kdyZ chcete na
konci dialogu s klientemadét, jak to vypada s jeho rozhodnutim o koupi, gkeroyste se
bat zamitavé odpe@di. Jasné ,ne"“ je lepSim vychodiskem pro pgzdnavazani kontaktu

nez vagni odklad, ze kterého nema ani jedna sttabgy pocit.

Otazky zji¥ovaci funguji dobe také v &chto Fipadech:

* Kdyz chcete navrhnout kratké&egouseni (,Mohl bych vam za okamzik zavolat

zpatky?* nebo ,Mohli bychom to probrat dnes odpalkeel).
« Kdyz potebujete rychlou a jasnou radu nebo informaci (,2epl — ,Ne, rovi.”).

» Kdyz chcete vytviit zavazek (,Pevezmete tento ukol").

Otazky zji¥ovaci uzaviraji téma. To znamena, Ze pokud se eldmtedét vic,
musite na dané téma stale znovu navazovat, jermddke, Ze ziskatiis mélo informaci

o tom, co by vas mohloipést blize ke spotméemu cili.

Je téZ dobré &dét, kam svou otdzkou rfime. Jedt si vSak pesrgji musime
promyslet, co je podstatné pro dalSi pragkdy mize byt vhodné patrat pdipinach a to
Vv pripad, Ze se chcete vyhnoutditym stéle znovu se opakujicim chybam nebo zavaznym
problémim. Pouze v takovychtoffpadech jsou na miésbtazky tykajici se analyzy daného
problému, nagiklad: ,Jak se to mohlo stat?* nebo ,Jalesré to prokshlo?”. Casgji viak
jde o giblizeni se pozadovanému stavu. Tyto otazky jsaentovany na cil. &obi
konstruktivré a povzbuzuji vase komunika partnery ke spob@ému vytvdeni podminek

protfeSeni probléiin Proto jsou uzit&ne.
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1.3.6 Ptani se nato, co je samdejmé

Mnoho zdanlivych samaegjmosti Zistdva nevikteno — na obou stranachédd, co
posluché potrebuje pro orientaci, istane nevysloveno, protoze to miimu pipada
samozejmeé. Ritom ,samozejmé" zde znamenai@devsSim, Ze to jefgmé jen vam

samotnym. Tak vznikaji nedorozéni — nezapominejte, Ze ,myslet neznamena vyslovit“.

1.3.7 Uspédna zgétna vazba

Zpétnd vazba se stala, obzwads pracovnim prosedi, EZnym pojmem.
V jednotlivych od¥tvich a v fiznych firmach je vSak tento termin pouzivan velmi

rozdilns.

Znamena najklad:
* Nastavit gkomu zrcadlo.
» Kiritické rozhovory.
* \yjadfit predstavy a nazory.
e Chvalu.
* Trénink komunikace,ipkteré &astnicitikaji jeden druhému, co si o soimysli.

* (Osobni reakci na sité chovani.

Cilem zgtné vazby je objasmi viastniho pohledu jakoir@dpokladu dobrého
dorozungéni a spoluprace. Vtomto smyslu seétrg vazba vztahuje také naékmhi

s pozitivnim obsahem. Kritika je zvlaStni formowty@ vazby.

Pokud dostanete #mou vazbu, ziskate o sbinformaci. Kdyz vam komunikani
partner o vagekne gco pimo a jash, dozvite se vice o tom, jakKigobite na druhé, jaké

jsou disledky vaseho jednani. To je velice cenné, tfi@btom neniZete nikdy ¥dét vSe,
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kazdy pohled na sebe samé je totiz zkreslen ngmdistavami. Proto stoji kazdacapa

vazba za to, abyste o nigmysleli.

Kdyz dostavate zZinou vazbu, fedevSim naslouchejte. Ziskate o &atformace,
které mohou byt velmi cenné. A i kdyZz se &flu citite nepochopeni, ¢kejte
s vyswtlenim nebo obhajobou svého chovani na pgidazi rozhovoru. Naslouchejte se
zdmem a nedejte se Zjrvytrhnout svou vnini snahou o ospravedini. KdyZ dostavéate
zpstnou vazbu, znamena to take, Ze svému partnergjiiesta to, aby vam ji poskytl. Pro
fadu lidi neni takova role snadna. Poté co jstg¢ protjSek vyslechli, jste naad vy.
Zeptejte se na ta&emu jste nerozudh, ujistéte se, zda jste rozuiin dobre. Zjistte, co
bylo spravi a co mate #at jinak. Cim jaswjsi je informa&ni zaklad, tim lépe seihete

rozhodovat o svém budoucim chovani.

Dulezité informace, které @iete diky zptné vazls ziskat, si budete muset
v n¢kterych gipadech aktivé zjistit a vyslovig si je vyzadat. Rkteri lidé davaji zptnou
vazbu spiSe néjmo nebo jen tehdy, kdyZ jsou k tomu vyzvani. Pokadate o zfinou

vazbu, pokejte si na vhodnou situaci a dejtetelrg najevo swj zajem naslouchat.

Mezi zasady z§iné vazby pdt podle (Kanitz, 2005) a (Mikulastik, 2003):

e Zpétna vazba fedstavuje potvrzeni &itého chovani. Kdyz ji poskytujeme,

informujete druhé oisledcich a nasledcich jejich chovani.

* Nehodnoti ani neinterpretuje, ale pojmenovava vningépopisuje prozitky a to

pokud mozno konkrétna aktuals.

* MiZe poskytnout filezitost k &eni, coz pedpoklada respekt a uctu. Na rozdil od
pochvaly, ktera fichazi shora, probiha &ma vazba na stejné urovni se zakladnim
piedpokladem: Kazd§lovék ma dobré tivody pro to, co &da — i kdyz vy sami tyto

duvody jeSt neznate a nechapete.

Nejasnaci generalizujici zgtna vazba nebo takova vazba, jez je formulovana
vyc¢itawe, vam nepordze. Pokud chcete vytyib podminky pro produktivni spolupréci,
v Zzadném fpadct nedosahnete pozadovanéhdinku pomoci zptné vazby, ktera je

pohrdava a kriticka, ktera odsuzuje, ponizuje, dimuge a psychologicky interpretuje.
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Neprima zgtna vazba ma za titych okolnosti stejny &inek jako vazby fima.
Velmi pasobivé niize napiklad byt, kdyZ gkdo a vy se odvratite. NEmA& z@tna vazba
ale vzdy vyZzaduje interpretaci — rfédgpad vedouci restaurace ziska informaci i z tatw,
nechaji hosté na téli To, zda jidlo zbylo proto, Ze neintak velky hlad, nebo proto, Ze
nebyli spokojeni s kvalitou pokrmu, se vSak dozen pokud se jich zepta, a to se

skut&nym z&jmem, nikoli stereotygn

Cilem zgtné vazby je také se daziét nejen to, jak pisobite na druhé, ale navic
také réco o ¢loveéku, ktery zgtnou vazbu poskytuje. Narokyigmi, normy, zfisob jak
pohlizi na s¥t, lidi obecr® a na vas konkré#nto vSe vas prejSek vyjaduje vzdy spolu se
zpstnou vazbou. Je mozné, Ze sétmp vazby dozvitedto, co pro vas v danou chvili neni
dulezité nebo co nechcete¢mt. Je na vas, abyste si tyto informacédili a vyvodili
z nich za¥ry. Mozna byste také &h provérit, jaké zajmy vas preéjSek sleduje a zda je
chcete podpidt.

1.3.8 Zaujmuti stanoviska

Jist jste jiz them rjakého rozhovoru hajili ¢co, co pro vas bylotdezité. Neni
podstatné, zda probihal metyima @&ima nebo ve &Si skupi, ani zda jste mluvili za
sebe nebo zacé¢hkoho jiného. Nezapominejte, Zze n@gkitejSi pi pripraw dialogu je
vyjasnit si,éeho chcete dosahnout a co by pro vas bylo dobnstedigem rozhovoru. To
neznamena, Ze na tom poté musite skalapéwat — teba objevite f komunikaci se
svym partnerem moznosti, o nichZ jste doposuderepsleli. Ale pokud si nevyjasnite své
vlastni cile, nebudete schopni vystupovat pohowyripraveré. Kdyz budete mit jasnou
piedstavu o tom, co by bylo nejlepsi a budete mipaati mozné alternativy, rizete
klidn¢ patkat na reakci svého pggéku a vyslechnout si jeho pohled né&cwkive, nez

zanete argumentovat.

Shromazdte veSkeré argumenty. Pokud je to mozné, podledtisly, daty a fakty.
VSechno sice nelze dfit, ale budete-li si vSimat detajlmazete dolozit mnohem vic, nez
si myslite. Poté, co jste shromazdili vSechny sgimenty (nejlépe piserdi podivejte

sen a situaci z druhé strany. Co jdedité z hlediska vaSeho pégtku? Co by bylo z jeho
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pohledu pinosem? Jaky by z tohoghprosgch? Jaka mohou existovat objektivni kritéria?
Pro ostatni mohou bytiteZité zcela jiné &ci, nejen proto, Ze maji jiné ukoly. Rozhovor si
velmi usnadnite, kdyZz vezmete v potdzmé priority. Jestlize vamiipada jako dobry

argument uségny ¢as, pro vaSeho Séfaude byt dilezité renomé — nebo naopak. Podle

toho dophte argumenty aifpravte namitky.

Preswdcit ostatni niizete jen tehdy, kdyz jste saniepwdceni. Jak vaSe pochyby
o sol¢, tak gehnar razné chovani, kterym je chcete zamaskovat,feaegou na vase
komunika&ni partnery. Vytvéte si realistickou vazbu na situace, které jstédil Je pro
vas snazSi ziskatéoo pro jiné neZz propagovat vlastni prédp? Uvdomte si, Ze je
legitimni zasazovat se o své vlastni zajmy. Kdg joy to n¥l délat? A kazdy se chce
podilet na rozhodnutich, kterd se ho tykaji. | kémunikani partner ma své cile, jichz
chce dosahnout. KdyZz budete #@elaipraveni, budete mit volnou kapacitu a budete si
moci promyslet, jakym argumentemibete svého partnerags\wdcit, spiSe si vSimnete,

v jakém okamZiku feskdi ,jiskra“.

1.3.9 Strukturované rozhovory — dosazeni vysledk

Dobre tizené rozhovory a jednani majiibou strukturu, kterd podporuje dosazeni
a zajiséni vysledki. Prijemna atmosféra podporuje rozhovor a dodava (istBroblém,
ktery se na sdlzce projednava, siesi snaze, kdyz se @stréni uznavaji a maji pocit

vzajemneho respekt.

Zatnéte proto Uvodem, do ¢hoZz zahrnete vSechnyéastniky rozhovoru, a to
zpiasobem, ktery odpovida zvyklostem ve férmebo v organizaci. Tento Uvodepchazi
oficialnimu zahajeni jednani. Zmémému @elu ¢asto slouzi neformalnétvrthodinka
(posezeni u kavy). &stnici jednani, kié se jedt neznaji nebo se dlouho netlig se
mohou pi této prilezitosti osobd seznamit nebo se pozdravit a popovidat si. Nelednes
moznosti neformalniho Zatku by nélo kazdé jednani, jez ma staly okrukastnika, zait

predstavenim iitomnych.

| kdyz treba rozhovor sami hielite, plati, Ze také v rolidastnika niZzete byt

aktivni a zasahovat do jeho struktury dapicimi navrhy. Pokud nebudete mluvit
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piemoudele, ale tak, abyste ostatni ziskali, vhodim podpdite vedouciho jednani

a ukazete svou schopnost strukturovat rozhovory.

Kdyz budete pibéZzn¢ shrnovat vysledky jednani, pdéiete jeho dastnikim
v orientaci. Vymezite jednotlivéasti a propojite je s cilem celého jednéni. Datesithizi
jasny tvar a sir. K tomuto kroku byste i ptistoupit, jakmile budete mit dojem, Ze se jiz
vSichni dostali ke slovu a Ze se argumenty opalaniz by se objevily nové aspekty.
Shrnout vysledky rivete také tehdy, kdyZz jako vedouci rozhovoru nedw jEastnik
potrebujete lepsi iehled ¢i prestavku na femysSleni nebo kdyZz se debata posunula
k nepodstatnym otazkam. tMdete shrnout¢eho bylo podle vas dosud dosaZzeno, nebo

muZete poprosit &koho z ostatnichdastniki, aby to udlal.

1.4 Vnit¥ni postoj mluvéiho

O tom, zda se rozhovor pdilanebo ne, rozhoduje podle knihy (Scharlau, 2005)
mnoho faktodi. Rozhovory vytvéeji kontakty a formuji vztahy mezi lidmi, jsou vealm
komplexni a leze je regulovat mechanicky. | vy sastejré jako ostatni lidé, rieteridit
rozhovory v omezené i@. | kdybyste navrhli idealni postup dialogu adilase modelové
formulace, reakceistava vzdy oteend. Proto jste si podstatné prvky osvoijili, uzkibte
se nadili mluvit. V béznych rozhovorech fizete vy i vasi komunikani partné jednat
spontans a nejste vazaniipdpisy. Teprve ve sloZjBich situacich byste seéin fidit

urcitymi pravidly.

Techniky vedeni rozhovoru a modely mySleni vam sia#hou pomoci, abyste si
byli jist&jSi v neobvyklych situacich, ale k tomu, abystestsimimi lidmi vychazeli dale,
potrebujete vice nez jen techniky a pravidla. Souapadluprace jsou zaloZzeny navéie,
kterouclovek poskytuje pedem. Lidé maji ve vypjatych situacich sklon miwvostatnimi

tak, jak mluvi vnitné sami se sebou.

Své sebesdomi posilite, kdyZ budete d@bznat svoji osobnost a budetalit, jak
vétSinou reagujete. Diky vlastni sebejigtdiudete schopni Iépe posoudit silné stranky
ostatnich — aniz byste je museli hodnotit negdtimebo si zavisti¥ myslet, Ze byste

takové pednosti také ckiti mit. Pokud chcete poznat své silné stranky ctépe, néli
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byste undt navazat na konkrétni zkuSenosti s tim, jakgbite na ostatni, i na své éeipy
a z toho zdroje byste ¢h ¢erpat. Z dlouhodobého hlediska podporujélipé zachazeni se
sebou samym zdravou sebejistotu a auleaost, ktera vam poskytne oporu ri&fad i

nara:nych pracovnich rozhovorech.
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2 OBCHODNI JEDNANI

Ten, kdo je nebo se chce stat obchodnim zastupicemy, fmusi znat souvislosti,
musi undt argumentovat, musim mit ditou kontrolu nad situaci vtom smyslu, Ze si
uvédomuje kontext a dovede reagovat nanfoi se stimuly, které vyplyvaji ztitych

zanera anebo neédomych pod#ta obchodniho partnera, vyjedngea

Dulezita je hlave priprava a planovani tedy podle (Mikulastik, 2003) apriorni
ocekavani alternativnich moznosti, které jeba zvlddat — nepdat pouze s jednou
variantou, byt fipraven na vice moznosti. Musi &mreagovat rychle a sghledem
i v nezndmych situacich, pod tlakem. Musi éundolre komunikovat a to znamena
i naslouchat. Musi udt preswdéovat. Nezbytnymi vlastnostmi jsou rozhodnost¢livost,
dobry Usudek, vyrovnanost a psychicka shoda. J& bge vSak rozved| préwiipravu
a planovani jednani, na kterém se chystame ketéliea chceme vdm bezpodmingné

uspet.

2.1 Priprava na jednani

Zakladnim stavebnim kamenem je dobtdpnava, u které by se do z&inat
awnovat ji dostattné mnoZzstvicasu. Slouzi nam jak k Gvodnimu telefonatu, tak ji

-----

informaci o zakaznikovi.

2.1.1 Zjisténi dostupnych informaci o zakaznikovi (firmg)

JeSt nez zavolate klientovi a budete si s nim chtit lWwh schizku, udilejte si
jednoduchy pehled informaci a zjigte si veSkeré dostupné informace o zakaznikovi. Aby
nas i telefonatu nic nezaskio, vyuzijeme vSech moznosti pro ziskani podeg&ich

informaci o klientovi. Mame-li tu moZznost, pouzijenrmaSe interni aplikace se zaznamy
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o klientech (kdo fed nami s klientem jednal, zda-li nebylo jiZco nedavno nabizeno,
atd.). Vhodné je si i zapsat informace o firjako takové — jména jednalelpciet
zanestnand, sidlo, poboky, rok zaloZeni a v neposledfdc i cinnost, kterou se firma
zabyva. Doportuji i nahlédnout na stranky firmy, kde secab skryvd mnohotdezitych
informaci. Pokud je ¢co dilezitého, co nerizeme dohledat, ale ebujeme to &dét pired

schizkou, nebojte se zeptatimo v planovaném telefonatu.

2.1.2 Prvni kontakt se zdkaznikem

Jiz jsme si sehnaliislo na firmu (jednatele), kam se chceme dostabralavit si
zde sclizku. Hlavnim cilem naSeho telefonatu je domluverdckizky a dale fipadné
doplréni neuplnych informaci, které nemame k dispozicut€ je potebujeme k fipraw
na jednani. V telefontu jeildzité peswdéeni se, zda mluvime se spravnou osobou.
Rackji si proto o¥time, Zze mluvime &loveékem, se kterym opravdu chceme mluvit
a domluvit si s nim sdizku. Podle (Borg, 2007) ¢&it¢ kdyZ volate gjakému ¢loveku,
vyrusili jste ho v ®jakeé ¢innosti. Nevite, v jaké nalddse pra¥ nachazi. Mze byt na
vrcholku krize — mozna se praten den rano vratil z pracovni cesty, zotavujepse
nemoci, pra¥ mu bouka odnesla g&chu domu nebo méa zrovngjakou sclizku. At je
tomu jakkoliv, néekne vam to. Proto pouzijte tzv. mimosmyslové vimiimiPane Jakle —
dékuji za vasScas. Budu strény.”. Sami tim uznate, Ze vasS partner v rozhovau |
zaneprazdin. To je zdvailé. Také jste zajistili jeho pozornost, zatimcadbte mluvit —

slibili jste, Ze budete st¢ni.

JeS¢ neZz zvedneme sluchéatka, je vhodné si tento hqu@ves natasovat. Pokud
zavolate skomu v nevhodnou dobu, the to byt také konec vaSeho vztahu, vaseho
obchodu. A obvykle malokdy dostanete druhou Saheasovani je tedy extréman
dulezité. Rozhod& nevolejte brzy rano, ¥ase obda a pozd vecer — vSeobean se
doporiuje volat kolem 10 hodiny nebo ve 14 hodin odpotedviiZze se i stat, Ze poznate
z hlasu gjakého ¢loveka, Ze zrovna t& neni gihodna doba. #eruste proto konverzaci
hned v zarodku. Ekdy to udtla druha strana, ale veétgine pripadi je to na vas. Vy mate

vice co ztratit. Slibte tedy, Ze zavolate zitrarduvte se za vyruSeni.

V telefonatu jsme zdvdi, slusni a doke artikulujeme, aby nam bylo rozém

Usmivame se, protozZe to se také projevuje v nasase.hNesk&&me partnerovi doedi,
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davame mu dostateé mnozstvicasu na odpad a pipadné vysloveni jeho proseb

a pozadavk. Neslibujeme, co nefizeme dodrzet.

Dulezité je se sprawnpredstavit. Kdyz se fedstavujete, bite si wdomi toho,
kolik je mozek vaSeho partnera v rozhovoru schop&mout najednou informaci. Je
vhodné mluvit pomalu a par@dstaveni nechat malou pauzu, aby si partner rieé ditmas
jméno zapamatoval. Saniepr¢ Kk predstaveni pé#ét i jméno spolénosti, kterou
zastupujete. NapiSte sékam i jméno toho, s kym jednate. Toto jméritdm telefonatu

jednouci dvakrat pouzijte — vzbudite tim osal§i ptistup a volany si vas bude vice vazit.

Povedlo se nam tedyrqustavit a nyni chcetesdét, zda se vam podiavyvolat
zdjem o vaSe sluzby a domluvit si 8zku. Proto je nutné objasnit partnerovi, e mu
to vlastrg volate a co podm chcete. Rozhodrv telefonatu nesmime nabizet Zzadné sluzby
(produkty) — to je zakladni chyba. NaSim zéiem je pouze f@swdcit volaného, aby se

s nami sesel, kde teprvaigeme nabizet.

Upresreéte si i misto setkani. de se snadno stat, Ze firma ma vice geka vy
pak po ukotieni hovoru nebudeteiat, ve které z nich se mate sejit. Zeptejte se tedy
piesnou adresu mista, kam se za zakaznikem chcegt. Wdomuto vSemu vam ma

napomoci pra¥ priprava, kterou jste si @thli pred timto hovorem.

2.2 Samotné jednani

Z telefonatu, ve kterém jsme si domluvili mistéas setkani se dostavame rovnou
k samotnému jednani. Vhodné je daedem si fipravit veSkeré podklady, které chcete

klientovi nabidnout a zkontrolovat si materialy kterych chcetéerpat.

Jednani, na které se péashystame, by se dalo shrnout didkalika hlavnich bod,

kterymi se naslednv dalSim pitbéhu prace budu detaiji zabyvat:

* Pozdraveni, fgdstaveni, podani ruky a poté vizitky.

» Navozeni patelské atmosféry — warming up.
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Informace o sclizce a pro jsme se vlasthsesli.

» Pozadavky ai@ni zakaznika — aktivni naslouchaniiegmni pojmu.
* Nabidka a jeji konzultace — namitky.

e Shrnuti schzky a nasti#ni dalSiho postupu.

* Rozloweni, podkovani a podani ruky.

2.2.1 Prijezd a prichod na jednani

Jelikoz hodw zéalezi na prvnim dojmu, zakladni roli hraje sp&eaisté obl€eni.
Pokud jedete do velké firmy, neni odciv mit na sob spol&ensky oblek (Borg, 2007).
Pokud vSak jedete do trulbddvi, oblek si brat nemusite. Sargje¢ toto vSechno zalezi
na produktech, které nabizite a o jaké klienty dedmite. Ukité je ale dobré byt vhodn
upraveny (umyty, ogithany,cisté boty, atd.), v neposledi#cd® i dolie naladny. Je spousta
faktoni, které vdm mohou tento prvni dojem zkazit — preitmechte na svém zeyjgku

opravdu zalezet.

Prijezd ¢i prichod na scamrku by n#l byt na ¢as. Pokud nestihdme, zavolame
klientovi, omluvime se za zpoa&di a uvedemeéas nového fijezdu. Pozor vsak, fiie se
stat, ze zakaznik ¢hna vas vyhraény rgjaky ¢as a poté madba dalSi jednani. Proto na

schizku radji vyjed’te dfive, @ nemate zpozshi a vyhnete seffpadnym nefijemnostem.

Upravime se doma, nebdeg nasednutim do auta. Rozhéde nevyplati oblékat
pied firmou, kam zrovna jedeme — co kdyby se zakadifal z okna? MZe to vzit

s humorem, ale fize vam to také zéit dvee, aniz byste cokolivekli.

2.2.2 Zahajeni jednani

Z&it by se ndlo samozejm¢ vzajemnym pozdravem a podanim ruky. Vhodné je
poté pokraovat avodni fazi tzv. ,warming up“. Jedna se o wnl atmosféry, protoze
nekteri lidé se zpoatku @i jednani s cizi osobou neciti zrovna nejlépétSWiou se

doporwuje pouzit neformélni otézky, které dotazovanéhai,baro které Zije (korky,
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rodina, rychla auta, atd.). HotiImam v tomto sréru napovi i klientova kanceldJis¢ zde
ma vystavené gjaké edntty, na které se vazi obdivuhodn&hghy, o kterych by mohl
mluvit hodiny. Pokud se vam povede donutit klietitato za&atkem rozpovidat, mate
k nému snazSi fsstup (Mikulastik, 2003).

Jest nez gijde natadu formalni jednani, je vhodné giidvat za pijeti a podat
klientovi svou vizitku. Podavame textem k zdkazmika vzdy gimo do jeho ruky
(nepokladame naid). Klient tak bude mit fed @&ima stale vaSe jméno a obvykle vam
podé i svou vizitku, kterou si taktéZ nechte ndespted sebou. MzZe se vam totiz stat, Ze
vam vypadne z hlavy jeho jménajgamz vizitka vam v tomtoijfpact zcela jist pomize.
Na vizitce mate i emailovou adresu, ktera vanizen slouzit k pozgSi vzdalené

komunikaci.

Kdokoliv vede schzku, mél by vzdy reco wdét o osold, které se bude ptat.
Typicka informace, kterou jgdba dopedu dét, zahrnuje to, jak vylovovat jméno dané
osoby, jeji tituly. Jestli je to osoba popularmiama, je mozné zjistitékteré Zivotopisné

Udaje bez problétnn¢kde jinde.

Obrazek 1: Podizeny stisk, tzv. zebracka ruka

Obrazek 2: Rovny s rovnym, tzv. partner
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Obrazek 3: Stisk vyznamné osoby, tzv. tyranova ruka

Snaha oviddnout toho druhého
- hodi se do soukromi, ale ne pro obchodniky

Pritahovani
- nedostatek sebevédomi nebo potrfeba
bliz&fho kontaktu

Jen za prsty
- drZite se prili§ zpatky, strach nebo se neradi
poddavate

Lekla ryby
- schlipla, studena nebo vihka ruka je
nezapmeénitelné odpudiva

Svérak
- agresivnl lidé, ktefi chtéji vypadat neoblomné

Ochrance
- mezi prateli se jedna o srdeény pozdrav,
ale svédcéi o potfebée ziskat si pfizen élovéka

Obréazek 4: Dalsi druhy podani ruky
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2.2.3 ZjiStovani potireb

Dulezité je udlat dojem, Ze vime dto o produktech, které nabizime. To ovSem
znamena, Ze jsme neoSidili Gvodrtippavu. Musime byt ffipraveni na ¥ci, které klient
bude chtit ¥dét. Pokud nevime (nikdo si nepamatuje vSechno)ujaénsi o tomto napsat

poznamku a slibit klientovi, Ze mu dod&ié informace v co nejkratSi doby sezeneme.

V této fazi jednani je nutné @pobem kladeni otdzek ziskat nejzakkgsinprehled
nad celou problematikou, zjistit nejpodstgsn fakta, takze zjsob kladeni otazek je vice
fizen, vice pod kontrolou (Mikulastik, 2003). Dotpeiuje stale pipraven pejit z typu
oteenych otazek k otazkdm uzamym, s nucenym vyoem. Pokud je nutné ziskavat
informace od vice lidi, jeféba se rychle rozhodovat, ktez lidi jsou nejpovolagjsi
a nejkompetent)Si odpovidat na tématické okruhy, které jsme riefgthopni zvliddnout
s jednou osobou (s tou nejpovalgi). Davame proto prostor klientovi a jeho iedéam.
Aktivné naslouchame jeho poZzadawk a vSe si poct® zapisujeme. Ptame se na detally,
které mizou pomoci v chystané nabidce. | sebemensi detdik mozhodnout o Ugphu i

nedsgchu.

2.2.4 Nabidka a namitky

U neékterych zakaznik samozejmé hned napoprvé neugpte. Nektefi dokonce
budou mit wc¢i ¢emukoliv namitky. Budou oponovéi protestovat vzdy, kdyZz nedostanou
piesré to, co chili, nebo pokud neni gto podle jejich pedstav. AvSak i sito
zakazniky se musime naujednat s profesionalnimiistupem a efektivh tak vyresit
jejich specifické pozadavky. Tady je dobré znatenafoznosti, fipadré jim nabidnout

n¢jakou alternativu - vSe se odviji od naSi schoprasgumentace arpswdéovani.

Pokud se setkame gjakou kritikou, je rozhod# lepsi ji @ijmout vskicné
a s vhodnou reakci, nez tapanémnevrazivosti — to vyvola zbytaou agresi. Nikdy se
nedoporduje zvySovani hlasu, ignorovatiiptipadné poznamky. Namitky je vZzdy pelba
piijmout s pochopenim, dkdy je za ®& vhodné i podkovat (pouze vipac, Ze jeho

namitka je opodsta#na a dopiuje dilezitou informaci, na kterou nebylo upozéno).
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Namitky mohou byt (Plaminek, 2000):

Z&ludné — nemaji Zadny racionélni podklad, jde jen o atok.

Predsudky a myty — to jsou namitky s iracionalnim podkladem, ktgrétreba

vyvrétit racionalnimi argumenty.

Namitky zangrné negativni a zlelujici (atacné), je teba byt trglivy a reagovat

pouze na to, co fize byt chapano jako racionalni kritika.
Prestizni— vznikaji z pocii, mohou byt oprawné, ale také nemusi.
Subjektivni — vyweraji z pocifi, mohou byt oprawmé, ale také nemusi.

Objektivni — jsou zaloZeny na oprasmych gipominkach.

Samozejmé¢ namitky jsou p obchodnich jednaniéina wc a bez nich by se

neobeslo. Nicmén my bychom se naénméli nawit reagovat. Jak tedy reagovat na

namitky, to uvadi ve své knize (Mikulastik, 2003):

Ano, ale — souhlas na &které aspekty pozitivh orientuje partnera a nasledn

oslabuje silu argumeihhamitek.
Plus, minus— srovnani vyhod a nevyhod.

Zména puasobeni— ,preramovani®, to co je oztavano jako nevyhoda, ieme
vyzvednout jako vyhodu, ale jéeba undt argumentovat a orientovat se v logice

sclovanych myslenek.
Bagatelizace- sniZzovani &innosti a vyznamu namitky.

Protiotazka — vede namitajiciho kiemySleni nad protiotazkou, na niz se

neaekava odposd’.
Sila autorit — podpora znamych osobnosti, dobré zkuSenostljifijem, ...

Sila vSeobecné zkuSenosti argumentovani tim, zestgina lidi, mnoho lidi nebo
vSichni lidé jsou spokojeni, nemaji namitky, maglky zajem o naSe zboZi

sluzby.

Priklady — konkrétni piklady dobrych zkuSenosti.
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* Preventivni metoda— je to postup, ktery se snazi apriopfedchazet moznym
namitkam.
* Postup oddalovani reakce— parafrazovani namitky ze strany prodejce s cilem

ujistit se, Ze jsme zakaznikovi debrozungli. Sam zakaznik je nucen znovu

piemysSlet o namitce i 0 jeji opra&mosti.

Namitek se rozhodnbat nemusime. Pokud je klient (zakaznik) vznaginma ho
n¢jakacast vice do detdil Nebo teba si chce jen ujasnitkteré body z nabidky. Zvladani
namitek je jedna z vlastnosti @Spého vyjednavee. Postupengasu se na tuto ,pozici”
muze dostat kazdy, zakladem je vSak absolvovani madfiaek, které vas n&uzvliadani

téchto nutnych obtizi.

2.2.5 Zavér jednani

Zawr jednani (rozhovoru) tud prechod k realizaci, proto by d® napomoci
uplatréni dosazenych vysledkv kazdodennim Zivét Nejpozdji v tuto chvili byste nili
shrnout vysledky a vztahnout je k cili jednani. @& pokud byla diskuze kontroverzni,
vyjmenujte to, n&em se vSichni shodli a zeptejte se nai@e€ a nejasné body. Nabidnete

tim piitomnym jeS jednou moznost upsreni, vysloveni namitek nebo doghm.

Potom stanovte dalSi zavazné kroky v zavislosticitiajednani. | jako tastnik
jednani se vyslownptejte pokazdé, kdyZ mate dojem, Ze ne vSichtagiEni presreé vedi,
co je vilastg vysledkem rozhovoru. Rozhovor sarfgjm¢ nekorgi vzdy zcela pesrg
uréenymi kroky, rkdy jde o to promyslet si nejprve vSechny informacgednotlivé
aspekty. V tom fipact se domluvte, jakym Zsobem #stanete v kontaktu, sjednejte si

piipadreé termin dalSiho jednani.



UTB ve Zling, Fakulta aplikované informatiky, 2010 36

2.3 Nasledné¢innosti

Na sclizce jste jist slibili spoustu ¥ci. Tyto &ci je ale poteba dotahnout do
konce i festo, Ze obchod jiz méate zcela ummy a dokumenty podepsané. Jedna se
piedevsim o dopljici informace, které byly vyzadany druhou stran®okud tuto
poslednicinnost rEjak nezanedbéte, partner ze sty tak zjisti, Ze jste spolehlivy a drzite
slovo — to co slibite i dodrzite. V neposlethuk se jedné i o administrativu — zpracovani

a zaloZeni dokumeint vytizeni formalit atd. To vSe k tomu piat

2.4 Shrnuti jednani

Schizka jako takova mé tedy ditou strukturu a pravidla, kterymi by seshdrzet
kazdy, nejen obchodni zastupce. Lze tedy diythilavni body, které by na sebecin

plynule navazovat a netho by se na Zzadny bod zapomenout:

» Predstaveni a uvedeni firmy, kterou zastupujeme.

« Uvodni ,rozelitati“ — tzv. warming up.

* Vytvoieni vztahu s klientemfipadré také dohoda o figobu jednani.
e Sumarizace problému a navrh na jeéegeni.

» Nastireni fakti, ndvrh vyhod pro partnera, jestlize na nawibktpupi.

* Vyjadieni vlastniho nazoru a nasledna konfrontace iadzor

* Nasleduji namitky a argumentyildhzy a piklady, navrhreSeni.

* Nabidka.

* Namitky a argumenty nad finalni podobou nabidky.

* Podpisy, pogkovani a rozloteni.
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3 PRAVIDLA, METODY A ZASADY SPRAVNE KOMUNIKACE P Rl
OBCHODNIM JEDNANI

V této kapitole se buduénmovat popisu zakladnich pravidel, metod a zasaatgkt
jsou dilezité @i obchodnim jednani. Jedna se o hlavni vlastndsthodniho zastupce,
ktery ma wdét jak se spolégensky chovat a #h by umst pokratilejSi pravidla etiky.
V neposledniac také spravné navazani vztahu a jeho udrzovanfatelgké a pjatelné

Urovni.

3.1 Zaklady a zasady uspsné komunikace

V oblasti obchodu a marketingu jsou komudikia dovednosti zakladnim
piedpokladem podnikatelské @Sposti v sotiasném zostijicim se konkurefnim
prostedi, & jiz se jedna o obchodni jednanielia s dodavateli, konkurenty, nebo
komunikaci s veejnosti (PR — Public relations, vélnlze gelozit jako ,vztahy
s vaejnosti*). Zvladnout usgne jakoukoliv komunikaci znamenéigdevsSim dv véci
(Vymétal, 2008): udlat paaddek na své strarristé a nadit se respektovat, Zefibte ma

i druhou polovinu, ze které vSechndife vypadat zcela jinak nez z té nasi.

3.2 ZAakladni pozadavky

V odborné a manazerskeé litersuse ¢asto setkdvame s konstatovanim, Ze pro
aspch v zandstnani je rozhodujici z 60 % to, jaké lidi zname30z% jaky dojem
dokézeme vzbudit a pouze z 10 % to, jakitdub své praci skute¢ jsme, co umime, jaké
je naSe individualni know-how. | v tak specializogan oboru jako je technika spea
85 % osobniho Ugphu v ungni jednat s lidmi a pouze 15 % na znalostech (¥tgim
2008).
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At pouzijeme jakykoliv typ komunikace a jakykoliv kamkasni prostedek, ma-li

byt komunikace efektivni, musi vzdy splat zakladni poZadavky, kterymi jsou:

Ztetelnost.
e Strenost.
e Spravnost.
« Uplnost.

o Zdvorilost.

Nest&i nam mit pouze vySe popsané vlastnosti, ale musiene@ toho umt i

chovat. Neméndilezitou sodasti komunikace je tedy i zalibeni se lidem:

» Zajimejte se ufpmnre o lidi.
* Usmivejte se.

« Pamatujte na to, Ze vlastni jméno Zldveku jako nejsladsi a nejvyznaijsi ze

vSech slov.
* Budte pozornymi posluckia mejte druhé k tomu, aby hoviti o soks.
* Hovoite o tom, co zajiméa druhého.
e Uptimne vzbul'te ve druhém pocit, Ze jeéil@Zzitou osobou.

* Bud'te pozitivni.

Nyni médme zartenou polovinu usfchu, nicméd na komunikaci mezi lidmi mé
vliv i jejich preswdéovani.Rid'te se proto nasledujicimi typy #egwdcovani razem bude

0 néco jednodussi:

* Vyhrajete jen tehdy, kdyz se rege.
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UkaZzte, ze si vaziterps\wedceni druhych — nikdy nikomu hi&ejte, Ze se myli.
» Mylite-li se, uznejte to rychle a ocheétn

o Z&inejte ratelsky.

* Vedte druhého k tomu, aby sam souhlasil.

* Nechte hovét druhého.

* Nechte druhého v donini, Ze mySlenka je jeho.

» Uptimnre se snazte divat n&ai o¢ima druhého.

» Mg¢jte ohled na fani a migni druhého.

» Dovolavejte se uSlechtilych pohnutek.

» Podavejte své myslenky napigav

Existuje i mnoho dalSich poZaddvgro spravnou komunikaci, které by se zde daly

vypsat. Ale snazil jsem se uvésegevsim ty nejilezitéjSi, které nemalou #nou ovliviiuji

rozhovor a drzeni se jich z&fkvalitu a bezprogednost.

3.3 Kiliéové schopnosti ke spravné komunikaci

Existuji ¢tyti (z&kladni) klEové schopnosti, které tiioskute&ny zaklad usggné
mezilidské komunikace. Jejich zvladnuti neni jeréciv pouzivani natenych
komunikanich technik, daleko spiSe jde o samostatigtyp k ostatnim lidem a ke &u,
ktery nas obklopuje. Jejich pochopeni ifepi znamena podle knihy (Plaminek, 2000)
fadové zlepSeni komunikace jiz samo o é&abez lopotného naatdvani konkrétnich

interaktivnich postujp



UTB ve Zling, Fakulta aplikované informatiky, 2010 40

3.3.1 Rozumét sobs

Prvni gedpokladem je harmonie vlastnihcleahi. Scleni mizeme povazovat za
harmonické, pokud jsou vSemi komunikémi kandly vysilané vyznameéstejné signdly.
Jiz vime, Ze mnohé potizéighazeji tim, Ze jednotlivymi kanaly proudi inforoea které se
ocitaji ve vzajemném rozporiikate-li svému klientovi ,ja se na Vas nezlobim,jge
jednal s gkym jinym“, ale vas hlas &b fikaji opak, bude klient &it neverbalnimu
projevu. Dolse taky udla, protoze vaSeilo mu fika pravdu. Je paradoxem, Ze v mnoha

Vi s

déje, nez vy sami. MozZna se zlobite, ale rnglomujete si to.

Patatek cesty zéchto potizi spéiva v pochopeni sebe sama, v nalezeni schopnosti
rozumet vlastnim pocitm a staum. Dokazeme-li s§ vnitini stav poznat a pojmenovat,
muzeme jej pijmout a vyjadit. Prispéjeme tim k harmonii svého &dvani a tim k nasi

celkové divéryhodnosti.

3.3.2 Mluvit pravdu

Praw schopnost fijimout a popsat své viiiti rozpolozeni inasi dalSi pokrsovani
cesty. Nej¢rohodrgji sdélime to, co je pravdowRikame-li to, co si skut@é myslime, a co
vic, fikame-li nejen to, co si myslime, ale i to, coro#&f co vnitné pouzivame jako

pravdivé a spravné, pak se nemusime obavat rozpoasich sgeni.

Tyto (vahy potvrzuji nenahraditelnou hodnotutiopmosti. Jsme-li skuteé

rozzlobeni, nili bychom se snazit pochopit @ra pak to séit vSemi kanaly najednou.

3.3.3 Rozumét ostatnim

DalSi z gedpoklad spravné komunikace je schopnost empatie. Abychorak

ziskali, musime opustit prosté éavani a obohatit se procesem &pan, {j.
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naslouchanim. Nas &vpiekypuje sebestdnosti. Natili jsme se myslet fedevSim sami
na sebeRik& se velmi trefe, Ze kdyZ s skym diskutujeme, d8ame v kazdém okamziku
n¢kterou ze dvou &ci: buf’ mluvime, nebo se mluvit chystame. Na nasloucharikto
zanestnanému diskutérovi pochopitélnnezbyva ¢as. Pak je tedy logické, Ze na
naslouchani a snahu pochopit druhého dal casgji ,nejsou lidi“. Timto zpisobem se

pripravujeme o dlezité informace, které pibujeme k vlastnimu U&ghu.

Kdyz si uedomime, s kym budeme komunikovat, mame moZzndspisobit mu
sckleni, volit takovy jazyk, ktery mu bude srozumitgluvadt priklady, které jsou mu
blizké, peswdcit jej, Ze dokazeme vid véci i jeho pohledem a Ze tento pohled
respektujeme. itkladem je rozdilny fistup ke klientovi, ktery pracuje jako automechanik
a klientovi, ktery je majitelem velké firmy a seubbuze za stolem. Ke kazdému z nich je
proto poteba pistupovat s jinym pohledem a snazit se ndai tlumadit smerem k jeho

postaveni.

3.3.4 Respektovat ostatni

Tim, Ze jsme schopni akceptovat jiny pohled &ai kolem néas, izeme ziskat
nové obzory. Mnoho objévvzniklo pra¥ ze schopnosti vifl néco z jiného Uhlu, nez na

jaky jsme zvykili.

Akceptace jiného pohledu neznamena souhtdsvgékem, kterému rozumime, ani
prijeti jeho odliSného pohledu zaigvZnamena pouze respekt k existenci razdiluznani
jejich legitimity. Pokud respektujeme rozmanitosizafi, mize se lehce stat, ze ze
zdanlivé nevyhody, ktera se zdala hrozit osobnimflkbem, se vyvine filezitost, jak
problém vyesit objektivie 1épe. A pra¥ dobrareSeni jsou tim, co se na trhu #mb

prodava.
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3.4 Chovani obchodniho zastupce

Ten, kdo je obchodnim zastupcem firmy, musi znatvistosti, musi uri
argumentovat, musim mit ditou kontrolu nad situaci vtom smyslu, Ze sidomuje
kontext a dovede reagovat na&niti se stimuly, které vyplyvaji z titych zangra anebo
newdomych pod#ta obchodniho partnera, vyjedngea Dilezité je rozeznavat hlavni
a vedlejsi cile na své stéan na straf obchodniho partnera, rozeznavat maximalni
a minimalni cile. Obchodni zastupce se musi velotital vyznat v komod#, kterou
prodava. Musi ugt reagovat rychle a gehledem i v nezndmych situacich, pod tlakem.
Musi unmét dolre komunikovat a to znamena i naslouchat. Musktupieswdcovat.
Nezbytnymi vlastnostmi jsou rozhodnost, é&tipost, dobry dsudek, vyrovnanost

a psychicka podoba.

Mnoho lidi se citi neohrabarpredevsim na za@tku, kdy maji prezentovat zbozi
a sebe sama. V takovych situacich jeb& spoléhat naig@dchozi pipravu v podob
dukladného pemysleni nad nabizenou komoditou, nad alternativfinrmami promyslené
argumentace a adgodinovanim prosgsnosti i srovnani s konkuremimi produkty. Opit
se o pedchazejici informace o partnerovi a jeho @iy jejich @ekavanich, coz by &
byt prioritni bod peswdcovani.

Prodejce fi prezentaci negdvadi pouze zbozi, ale i firmu a sebe sama. Musi

védet, Ze prvni dojem tize bat rozhodujici pro fio¢h dalSiho jednani.

Pri obchodnim komunikovani je peba brat v Gvahu psychologické zvlastnosti
partnera, zakaznika. Weme si pomoci i typologizovanim rgswdcovatel, at@nik,
informator, manipulator, atd.). Berme v Gvahu terapeentni a charakterové vlastnosti,
jako je wvybuSnost, uatmost, spoléenskost, nenucenost, spontannost, strojenost,
formélnost, upimnost, spolehlivost, houZevnatost, zaujatostéci,v laxnost,
pravdomluvnost, zasadovost. VSimejme si spadti, barvy hlasu, pomlk, logiky

mluveného slova, chybieci i v logice motiva scEleni.
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3.5 Aktivni naslouchani

Schopnost naslouchat je nejen otazkadniho pijmu scleni, ale ve ¥tSine
piipadi je to ,strategickd“ dovednost, kterou kazdodemmizeme uplatnit jak véZném
Zivote, tak v nejfizrejSich vedoucich aidicich pozicich. Je to nejjednodussiispub
ziskavani informaci a skkni. Pro pijemce sdleni (posluchée) je aktivni naslouchani
vyznamnou konkuremi vyhodou, pokud umi vyt¥d klima, v émz si je komunikeéni
partner (odesilatel gtbni) jisty, Ze mu fjemce skutén¢, aktivné a efektivié nasloucha
azZe se zajima o to, ¢em odesilatel hova Aktivni naslouchani znamena (Vytal,
2008), Ze posluckige vnimany a pozorny k mluvicimu a vlastni mySkeakinterpretace
prezentuje teprve tehdy, az howd zcela doko#i to, co chcerici. Aktivni naslouchani
vytvari v odesilateli fijemné, pozitivni pocity, uEEnost, Zze je &do ochoten mu
naslouchat, neodsuzovat ho a nehodnotit.éUspravié naslouchat znamen&guaevsim
nawit se co nejménpierusovat mluyiho. Tedy nevstupovat do hovoru, pokud si nejsme
zcela jisti, Zze jsme jagnpochopili sdleni hovdici osoby, neruSit hovorem odmlky,
v nichZ mluvici pemysli, mit dost sebek&zmovolit druhnému mluvit a neobavat se, Ze
ztratime kontrolu nad fibéhem rozhovoru, jednani. Existuji ovSem situace, kely

7 7

nezbytné hovidciho grerusit. Jsou to zejménaipady, kdy:

» Je projev st&n k jinému tématu,ifpadre je urazlivy.
* Se hovici za&ina opakovat.

» Jste byli hovéicim preruseni vy.

Cilem aktivniho a efektivniho naslouchani je ziskabximum informaci,
maximalre pochopit sdlované ve vSech prezentovanych souvislostech aypusk
odpovidajici zptnou vazbu. Pomoci naslouchanizeme budovat vztahyesit problémy,
ZvySit presnost chapani &ldvaného, snizitetnost omyl a chyb efektivyji vyuzit ¢as

i ovladat vlastni emoci v ,z§Sich” rozhovorech.

| kdyZz nesouhlasime s partnerovymélsdim, je nezbytné mu stale aktévn

naslouchat. Tim ho¥@imu davdme ietelrt najevo, Ze se umime nebo snazime vzit do
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jeho situace a podivat se na problém z jeho str@ciota naslouchat je také projevem

respektu a taktuii partnerovi.

Mezi hlavnipoZzadavky aktivniho naslouchanpodle (Vyngtal, 2008) pat:
e Prestat mluvit — zejména n&pusovat mluviciho, nemluvit oba (,mluvici duet").

* Vyjadiovat zajem — vyuZivat neverbalni komunikaci, zejenéini kontakt, lehky
piedklon, vsticny, uvolrény oteweny postoj dla, stejnd rovina &, pokyvovani

hlavou, zvuky souhlasu, reflexe pdcit

» Mit jistotu, Ze bylofeceno vSe — vyuzivat otéanych otazek¢ekat na dokokeni

scleni.

» Mit jistotu spravného pochopeniéehi — i pochybnostech se ptat arapiovat

slySeni parafrazovanimeceného, vyuzivani kontrolnich otazek.

e UdrZovat si otekenou mysl — nebyt zaujatyad hovaricimu, slySet to, co siéka,
jak je to fikano, nikoliv tak, jak to chceme slySet, je nem@yteliminovat

domrenky.

» Byt trpelivy — vyjadrovat porozumini, nepospichat na mluviciho, akceptovat pauzy

V projevu partnera — i tichoioo sdluje.

» Vénovat pozornost vyram, které jsou zitaziovany nebo z¥i jako nadbyténé,

protoZze znamena§asto silny citovy efekt.

» Soustedni se na cil sdleni — drZet se tématu, myslet degu, nic nefedpokladat,

pouzivat doplujici otazky k navratu kiwodnimu tématu.

e V zawru naslouchani — sumarizovat, shrnovat, jdoodstatu séleni, jak jste

pochopili, poskytnout efektivni Zmou vazbu.

Pokud se budem#dit vySe zmignymi radami, pak pro nas aktivni naslouchani
bude mnohem jednodussi. Je alergdua dodrZzovat tyto zdsady. Existuji vSalejé¢astjsi

chyby aktivniho naslouchanisp@ivajici zejména v:
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» Pleteni a rozruSovani mluviciho, skakani Kaiou doreci

» Prisvojovani si prava usémovat komunikaci¢asté pouzivani slova ,ja“
» Kiritizovani hovdiciho, hadani se &ipsS hlasitéreci

* Neschopnost sousdit se (aktivll naslouchat), fedstirani pozornosti

* Nepovazovani ndeni za komunikaci a poslouchani, mysSleni &zonjiného

* Nechat se ovladat emocemi, apod.

Budeme-li sertidit vySe zmignymi pozadavky a vyvarujeme se chyki p
naslouchani, izeme si byt tég jisti, Ze nam unikne minimum informaci, které rodhji
0 usgsnosti jednani. # spravném poslouchani a zapisovani si igbdt mizeme lépe
pochopit pozadavky Kklienta a na zalkladichto detaili pak uzfisobime nabidku

konkrétnim pedstavam klienta.
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4 VYUZITI METOD P RI KOMUNIKACI

Nektefi lidé jsou pozorni a ob#ztni, zatimco jini jsou odvazni a miluji
dobrodruzstvi. Pokud zname a umime klasifikovatkkémi ,typ“, dokdZzeme pochopit,
jak tito lidé reaguji. Kazdy je totiz svym dgobem zvlastni, &im prinosny a gjak
problémovy. Jde o to, nakolik umiméednosti jednotlivé vyuZzit, a jejich slabé stranky
potl&it ¢i zcela eliminovat. K tomu f¥e slouzit vhodny zisob komunikace a Zme
vazby. Pedstavim zde dkolik praktickych rad a taktik, které lze s éshem pouZit p

komunikaci.

4.1 Lidé s riiznymi povahami

viN s

Casto nas fekvapi jejich reakce, ktera je rozdilna oproti @atbvyklé.Rikaji vici, které
bychom utit¢ neekli, pristupuji k praci a k problédm jinak, nez jak bychom k nim
pristoupili my atd. Je to vSak velmiipzené (EBlohlavek, 2010), protoZe n&sti jsem
kazdy original, kazdy mame své vlastnosti, své gnbeti, své zajmy, své hodnoty. To
muze byt za ufitych okolnosti dote, protoze se fizeme navzajem skie dophovat — to,

v éem mame mezery a co my nedokazeme, umi spoluprikcdateko lépe a poradi si
s tim, a zase naopak. Pro zvladnuti slozitého Ukeho projektu je vzdy dobré vyuZzivat
tymu, ve kterém jsouieni lidé s iznymi grednostmi — jeden jeddledny a systematicky,
druhy mi bohatou fiedstavivost a kreativni napady, j&Sit problémy, fieti umi hladce
urovnavat konflikty mezi spolupracovniky &t konfliktam predchazet. Nicménlidé se
mohou stat vzhledem ke svym postoja vlastnostemipkazkou efektivni prace, mohou ji

zdrzovat, naruSovat, vnaset do ni chaos nebo konfli
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4.2 Taktiky zmény chovani

Jednou z moznosti, jakfiptupovat k éznym typim lidi, je zn€nit své obvyklé
a nadené chovani, aifplizit se k chovani naseho komuntkého partnera. V praxi se daji
pouzit metody (taktiky), které nam pomohou v jistygituacich a za ditych podminek
dojit k usgSnému cili. Tyto metody by seéhy ve wtSi ¢i mensi mife objevovat na kazdé
schizce (Elohlavek, 2010), na kter&Sime zavazny problém nebo nam jde jen o pouhé

vyzadani si podpisu smlouvy.

4.2.1 Harmonie v komunikaci

Tato metoda (taktika) vede k dosahovani pioctouzrni s komunikanim
partnerem. Nabada kipodobréni naSeho stylu komunikace komunikému stylu
druhéhoc¢lovéka. U partnera, ktery jedna a mluvi pomalu, gmme spiSe s pomalym
zpusobemieci, zatimco u aktivniho a rychléhtlovéka se pokusime svote¢ urychlit
a neob¥zovat zbyténymi podrobnostmi. RozumevzaloZenyclovék spiSe fijme fakta
a logické argumenty, zatimco e&ém® zalozeny jedinec si potrpi na respektovani svych

cita.

4.2.2 Pievzeti zmisobu argumentace

Spaiva v gijeti systému uvazovani partnera. Svaadstavu uvedeme do vztahu
s jeho zjgsobem mysleni. Byrokrat je schopen akceptovatnzmpokud ho feswdéime,
Ze je v souladu sekterym patnym pedpisem. Energicky a prakticky ,driver* se necha
pieswdcit ekonomickou efektivnosti a prakticky dosazenyysledky. U patelského typu
argumentujeme ifnosem navrhu pro ostatni. Asertivni komunikaé¢masi nastroj pro
zvladani agresivnich jedific- techniku dotazovani. Aniz bychom s&ivatoku branili

protiGtokem, budeme klast partnerovi otazky a do¥atlse dalSiho a dalSihorepréni
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kritiky. To v ném vyvola dojem ochoty spolupracovatii @dpovidani na otazky musi
piemyslet,éimz potl&uje hrév, a nakonec fize byt Sikove volenymi otazkami fiveden

ke konstruktivni diskuzi.

4.3 Protiargument

Dusledné oponovani nazoru partnera. Jednou z adehitechnik je tzv. pokazena
gramofonova deska. Znovu a znovu opakujemi gsézor a neustoupime tak dlouho,
dokud nedosahneme svého. Flegmatikovi, ktery bhpaje vyznam svych pradesk,
musime dsledrgé a vytrvale zdraziovat jejich disledky a nebezgé které z toho plynou
pro néas ostatnClovék s nizkou sebéwérou, jenz sam sebe podcge a spise kritizuje, by

meél slySet chvalu svych kvalit a z&sluh.

4.4 Taktika natlaku — manipulace

Tato taktika je tkdy porekud agresivni, fize gerist do vydirani a pouzivame ji
obvykle tehdy, kdyZz dojdou ostatni prestky. Klient, ktery nas neustale vyuziva
k ¢innostem, které by #h feSit s gkym jinym jednouiekneme drazné ne —tapouzije
nékoho jiného, ktery je k tomuto Ukonuguem ugen. RiS& nas s takovouto zalezitosti

kontaktovat nebude. Manipulaci s klientemizeme dale &it dalSimi zpisoby:
Ml ¢eni— donuti zdastréné strany jit s cenou dolutipadre premyslet o nabidce.

Saldmové taktika — Rozebirdme jeden dity bod nabidky takovym Zsobem,
jako by byl jedinym problémem. Pouziva se zejmén&t8ich nabidek, kde zakaznik
vyZaduje celkovy pohled na nabidku. My v3ak takdwomabidku ,rozkrajime* na mala

kolecka, kterafeSime samostatn

Klamani — ¢asto pouzivana metoda, kdy jsou jistou formou upramy podstatné
informace v nabidce — nejsou podavany prauvdityjednav& se snazi znejistit posluatea

tak, aby si tyto informace nadale néfiwal a souhlasil s nimi.
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Hra nechapavce— metoda pouzivan&idka, nicmés casto velmi usggna. Chce-li
zakaznik vysttlit slozitéjSi problém, obchodnikéth, Ze nic nechape a Zada o detgdn
informace o problému. Po ¢kolikatém pokusu zakaznik mavne rukou &ejge

védét a postavi na ni Ugph predlozené nabidky. Poté musi obchodnik podasmySi

informace.

Obraceni karty — ma-li obchodni partner namitky k éesluzeb, musime byt na
tuto ndmitku pipraveni. Obratime kartu a vy&lime, pr@ je cena vysokd. Nabizime
nabidku pes uzitky.

4.5 Taktika obchodovani

Je zaloZena na vzajemné wWmi (néco za ®co). Pontizeme partnerovi, jehoz
problém je z jeho strany fesitelny, ale on ndm za to vyhovi Wi kterou jiz spolu delSi
dobu reSime a nefiteme se stale mezi sebou dohodnouté &ipany budou diky této
taktice spokojeny. Tato taktika je &@s pochopena jako vydirdni a proto bylanbyt

ameérna k moznostem obou &astrénych stran.
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Il. PRAKTICKA CAST
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5 VYZKUMNE SET RENI

Existuje mnohotrznych povahovych typlidi, se kterymi pi jednanich gjdeme do
styku. Nekdy nam tito lidé se svymi vlastnostmi budou vyheat) ale pijdou i problémovi
obchodni partng se kterymi nebude jednoducha komunikace. P@oto se pokusim
v této kapitole popsat ngstjsi typy osobnosti, se kterymi se na jednanidtieme setkat
a podle jejich povahy tak &it spravny druh komunikace s nimi. K rozliSeni ososti
vyuziji dotazniku vytvéeného takovym Zjsobem, aby zvolené otazky pokryly vSechny

mozné typy osobnosti, kterym se pravtéto kapitole bududnovat.

5.1 Stanoveni problému

Praw komunikace siiznymi typy osobnosti je zavazny problém, kterémipusau
vénovat vtomto vyzkumném $ehi. Ke kazdému z obchodnich partheremiZzeme
pristupovat zcela stefn Bude od nas @kavano, abychom se co nejvidgopzili prave
takovému typu komunikace, kterou nas komuéikaartner preferuje a pouziva - toto je
pak zaklad naSeho usghu. Jiz v pedeslé kapitole jsem uvedl taktiky na&m chovani,
které by se daly wthto fazich zcela jistpouzit. Nicméa dalezité je i odhadnout zakladni
rysy naseho komunikaiho partnera. V této fazi namude pomoci mnoho okolnich
faktoni: styl jeho neverbalni komunikace, vzhled kaniel&omunikace s jeho kolegy,
chovani se i telefonatu, ktery ho vyrusi, atd. Je zde tedy hinfaktoi, kterych bychom
si m¢li vS§imat a podle nich pak jednoduS&zame tohotailovéka zd&adit do gislusné
kategorie osobnosti. K g@zeni do ufité kategorie nam fiZe pomoci i nize zobrazeny

dotaznik, ktery pomoci jednoduchych otazek typ osobnosti dotazovaného.

Jak utit spravny typ osobnosti na zaktad/lastnosti naseho komunik@ho
partnera? Jak se &mto typim osobnosti chovat, abychom s nimi vychazeli adghigsme
mezi sebou konflikty? Je mozné odhadnout spravramukikace, kterou budou ctit ®b

strany? Toto jsou problémy, kterym se nyni buéluovat.
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5.2 Cile vyzkumného Setteni

Pro toto $éeni vyuZiji poznanou teorii z psychodiagnostiky y@mvéa, 2008), kdy
se jedna o zji®vani a ndteni vlastnosti, stdva charakteristik jedince fipkterém se vice
osobnosti navzajem lisi. Cile tohoto kvantitativiikumného Séeni pak rozdim na dva

typy - hlavni a dii cile.

Hlavnim cilem tohoto S&ni je navrhnout a popsalizné druhy osobnosti, se
kterymi se nizeme pi naSich jednanich setkat. U kazdé z nich uvéspjgjev, vlastnosti
a zpisob nefasgjSi komunikace (verbalni, neverbalni). Na zakladech &chto aspeki

pak dopordim vhodny typ bezkonfliktni komunikace s kazdousplinosti..

Dil¢im cilem bych oznal vypracovani pouzitelného a spravného dotazniku n
zjisteni pra¥ toho konkrétniho typu osobnostiriftavim dotaznik, ktery na zakkad
poloZenych otdzek a vyhodnoceni odftivha & rozliSi typ osobnosti dotazovaného

a zdadi ho k jedné zipdem u&enych osobnosti.

5.3 Typy osobnosti

Typy osobnosti jsem rozlil dle praktického pozorovani z praxe — nejedndesky
0 kleni osobnosti, které je postavené wmkém systému, jako je tomiéeba v klasické
typologii (melancholik, cholerik, flegmatik, sangik). Nejedna se ani o systematické
a podlozené roztkeni pomoci sloz#Si teorie — popisuji zde typy, se kterymi se paute
pomérné ¢asto setkavame néanych sclizkach. Jedna se tedy o reélahi, které vychazi
z konkrétnich setkani §znymi povahovymi typy ve firmach a je postaveno jejgch
poznani a chovéani se \itych situacich. V praxi jsem poznal jak majitekedkych firem,
tak i femesliniky vlastnici firmu na vystavbuesth majici teba pouze dva zaistnance.
Snazil jsem se tedy pokryt celsadu fiznych profesi, protoze jedirtak mohu narazit na
razné typy osobnosti @ohlavek, 2010). Deit nasledujicich tyfp se podle r& objevuje

Vv praxi nefastji.
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5.3.1 Specialista

Specialisté jsou lidé s hlubokymi profesnintdemostmi a bohatymi zkuSenostmi,
které nachazime zejména ve velmi odBorantienych utvarech, jako je vyvoj,
konstrukce, informatika nebo technologie, ale stepak na ® miZeme narazit
i v marketingu, financich atd. Mértasto se s nimi setkAvame ve vy¥ab prodeji. Jsou
velkym p@inosem pro svou profesionalitu &was, avsak jejich Zgob mysleni je paikud
jednostranny, obtizn chapou pohledy laik i jinych odbornik a komunikace s nimi

nebyva snadna.

Tento ¢lovek je pracovity a pro svou firmu je velmiulézity. Proto pokud
s takovymtoclovékem jedname, musime ho za kazdé situace respekB®wohtizel jeho
plus je i minusem — a to je jeho odborna znaldstoki vyznava i v komunikaci. Musime
proto neustale vyZadovat, aby se svym vigadnim snazil pzpusobit i nam, odbornym
laikim. Fi rozhovoru a jednani s nim bychonglmbyt trpélivy a nevzdavat vygnu
nazon s nim jako zbyinou, ale naopak onzadat, aby se znovu snazil vyiit, co ma

na mysli a co nam vlasirchce jeho odbornou mluvdici.

5.3.2 Pratelsky

Tento typ lidi obvykle nebyva spojen itymi profesemi. SpiSe jsou firmy, pro
jejichz kulturu je velmi patelské jednani typické a naopak firmy &ilarientované na
vykon nebo vzajemné saideni, kde na takovéto lidiasto nenardzime.i&elSti lidé
dokazi pi jednani vytvait pecknou atmosféru, ve které se ostatnii@otiti. Na druhé stra&n

vsak jejich silné soustdini na dobré vztahy je mnohdy spojeno s niZsi aaidmia vykon.

Pokud se nam smito typy lidi poda navazat taktéz iptelsky vztah, mame
zarweny uspch. Tento typ lidi si potrpi na neformalni témag&ajici se znamych, zalib,
spole&enskych udalosti, atd. Komunikaci o osobnich téomtg&ekava a bude nesgy
pokud se ji alespochvili na z&atku setkani nebudemenovat. Poté je vSakdba pejit

taktre k véci a nadale nejpoustt nova odbdeni od tématu, které nesouvisi s tim, co
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chcemeéesit na naSem jednaniil@zité je si po celé jednani drzetity odstup a zachovat

profesionalitu. Patelska atmosféra je v famlku, ale na jednani jsmetktivobchodu.

5.3.3 Plachy

Jsou nenapadni, Z@knuti a drzi se stranouripjakémkoliv rozvinuti debaty. Je
pravdou, Ze <mito lidmi se setkhme minim&in protoZze se malokdy objevuji ve
vedoucich funkcich. Nemaji radinnosti, které jsou spojené se zavaznym rozhodavani
protoZe si nedki a chybi jim sebejistota. Toto je poznatti ppzhovoru, kdy mnohokrat
nedokazi vyslovit své pozadavky aépadyto véci prenechavaji jinym. Plachftfovék muze
¢asto ukryvat bohaty odborny a kreativriispup k \&ci, avSak vzhledem k nedostatku
priabojnosti, ke svym obavam, neoch@rezentovat své myslenky navenek a neschopnosti

branit se aktivgySim jedin@im, giichazeji jeho schopnosti v nive

Tito lidé davaji pednost pisemné komunikaciegl rozhovorem tuéa v tva nebo
telefonatem. Pro jejich pisemnou komunikaci jsquidye promysSlené éty, formulované
precizre a tak, aby u nikoho nenarazily. Neverbalni komao& je utlumena, gesta
a pohyby jsou minimalni.#Prozhovoru se mohou objevovat projevy nervozitjfeseni
nohou, skrabani ve vlasech, potahovani za uchammadani prsi atd. Jde tedy ostko
piistupnéhocloveka, ktery neni fliS ochoten dlit se o své nazory a neni snadné
dosahnout jeho vice otni se. Jeho malomluvnost vyvolava u mnohych kokainich
partnefi netrglivost a pak i snahu stit vSechno za &, v disledku ¢cehoZz se plachy
jedinec jest vice uzave. Doporguji proto velmi trglivy ptistup, nenaléhani, zahajeni
hovoru tématem, které je mu blizkétba, zahradka, ryby, atd.). To ho uklidni a roZgav
a pak lze uz fejit kieSeni ufitého tématu. Jeho komunikacitu#eme povzbuzovat
pochvalami a vhodh volenymi otazkami — ragi otevienymi nez uzaenymi.

NepreruSujeme ho, nezastavujeme ho, spifaefsky vybizime k dalSimu hovoru.
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5.3.4 Arogantni

Arogantni lidé dokazou otravit jakékoliv jednaniyskytuji se v nejizngjSich
organizacich, proto jistprijde doba, kdy na&narazime. A to diky organizai kultuie,
ktera agresivni jednani toleruje nebo dokonce paeaza projev zdrave fipojnosti. Jde-li
o majitele firmy, takovyt@lovek nejde vyngnit. Pokud je ale tento typ w&jaké funkci ve
firm¢ trpén, pak je to zd@vodu nenahraditelnosti takovéhotoveka. Miazeme mit
kontakty v obchodnim &t nebo prost proto, Ze se nepotib najit zpisob, jak ho

z firmy vyradit.

Projev arogantnih@lovéka obsahujeladu gimych vypad, zlovolnych narazek,
obvinovani, zesmsiovani a ironie. Neni Zadouci reagovat na jeho pyojstejre
arogantnim zfisobem, ale na mistneni ani pilis vlidnosti a vaticnosti. V agresivni
komunikaci je tent@lovek mistrem a patelsky vedeny rozhovor by mohl skarfiaskem,
protoze piliSnou sluSnost povaZzuje za slabost. Dopoj se chladny, odé&eny,
nezwastrény pristup se kterym si on moc poradit neumi. Asertibathnika ,selektivni
ignorovani“ nas nali reagovat pouze na racionalni argumenty a osotmkly (neslySet —
tak jako nechavame hiret di€, které si pldem chce vynucovat ust@wou pozornost. Po

nékolika marnych pokusech o vyvolani roteno to pestane bavit a provokace ustanou.

5.3.5 Pohodovy

Jedné se o lidi, ktési zvykli na svou praci a prasti a jsou spokojeni s tim, co je.
Nemaji radi vzruSeni a namahu. Davaji najevo, FeneSechno jedno, bagatelizuji vazné
véci a radi Zertuji, aniz by timékomu ublizovali. Vyvolavaji atmosféru neadekvatni
pohody — o nic nejde, vSechno vzdyck§jak dopadne, s se nezbii. Tito lidé se
neroZiluji a vSechno pjimaji se skeptickym klidem. Nikam nesgaji a vzdycky si
dokazi najitéas na pijemné ci. Cas a terminy berou velmi tolerastrilejich projev je
klidny, pomaly, nepostrada lehkost, Zertiky nebipné nardzky. Neverbalni komunikace
se vyzndauje uvolrenymi, pomalymi, az linymi gestytasto permanentnim Ugmem

a rnekdy unele prihlouplym vyrazem.
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V prabéhu rozhovoru se snazi pohodovfovék vnutit partnerovi stj vlastni
komunikani styl — zleRujici a Zertujici. Snazi se hdipét k podobnému stylu jednéni,
vzbudit zdani, Ze jde jen o formalitu. Tento sti@ aelze akceptovat — naopak, je nutno
zdiraziovat zavaznost naSeho jednéni wsledky, které mohou plynout z opomijeni
probiranych ¥ci. Nen®li bychom tedy pistoupit na jeho vtipky a reagovat stejnym
zpisobem. Mli bychom se tvit jako pedanti bez smyslu pro humor. A od tohoawyr

také odvijet nasi komunikaci.

5.3.6 Intrikan

Na intrikany ntizeme narazit ve velkych firmach, které urgz vytvareni
slozZitych zjevnych nebo skrytych osobnich vatgbrolinajicich setuznymi Gtvary. Jsou to
lidé, kteri svou taktikou, citlivosti &¢i situaci a miméadnou socialni inteligenci dokazou
neskuténé ci — dosahnout minfddnych vyhod, vysokého postavetivlivu na c&ni
v organizaci. Jejich jemna politicka hra vSak vemmize k prosazeni Uzkych osobnich
z4jmi a ma velice Spatny dopad na vysledky a fungoviémiyf stejré jako na mezilidské
vztahy. Projevuje séasto jako mily, citlivy a inteligentndlovék. Zajima se o problémy
svého okoli a vzhledem ke svym kontakt je zdrojem informaci, o tom, co sejid
v organizaci, ve vedeni, v politice. Dokud to jengae, snazi se s nikym si nerozhazet
dobré vztahy a snazi se s kazdym rdolilychazet, protoze nema jistotu, kdo pr n
v nejblizSi dok miaze byt uzitény. Jde oclovéka, ktery vyuziva druhych k vlastnimu
prosgchu. Neverbalni komunikace je promySlena a zvlanuimi edstirat jakékoliv

city — radost, da@eni, litost — aniz by to na&m ostatni lidé dokazali poznat.

U intrikana se fedevSim musimeijpravit na vSechny jeho triky. To znamena
odmitani jeho pochlebovani a podlézani, nepodl&ikavym nabidkam, Ze #di néco,
pokud mu dame, co on chce. Rozh®da nesmime bét jeho vyhruzek, cozge&wou jeho
posledni zbna jak dosahnout svych osobnich pozadavBe teba si drzet za vSech

okolnosti odstup a nenechat se Zadnyisapme ovlivnit.
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5.3.7 Impulzivni

Impulzivni lidé jsou do znmé miry okdtmi svych emoci, které nedokazou Gpln
zvladat a kontrolovat. Kfeme se s nimi setkat v jakékoliv profesi, avSakdnE se
dlouho tam, kde je pozadovana &ma davka taktiky a diplomacie v jednani. Stavaji se
problémem pro mezilidské vztahy. Dok&zi vSakitdvéci na rovinu, kolem kterych
doposud vSichni chodili po Sfkach a tak vyprovokovat jejickeSeni. Tito lidé reaguji
bezprostedre a ihned na jakoukoliv negativni zminku o své @&sakbo na nazor, se
kterym nesouhlasi. Jejich projev byva obvykle rychdynamicky, vychrli v podstat
nejednou velké mnoZstviély aniz by se stdli koncentrovat na jejich obsah. Neverbalni
komunikace je vyrazna, rychl&e casto doprovazena intenzivnimi pohyby rukou —
bouchani do stolu, machani paZemi, rozhazovaninourulkzatinani ¢sti, hrévivym

vzezenim obléeje, divokym koulenim @.

Problém komunikace s impulzivnitlovékem spg@iva v tom, Ze jeho reakce jsou
plné hrévu a v tomto stavu jakykoliv pokus o rozumny diakathava. Proto se dopduje
zbyteiné jej neprovokovat &mi, na kZ je mimdadre citlivy. To neznamend, ze nesmime
byt kriti¢ti. Je vSak feba Zistavat za vSech okolnosti klidny a nenechat id&égt do
podobného emimiho rozpolozeni, vjakém je on — pak uz bychomvsgkec nikam
nedostali. Vytvéenim klidného ovzdusi, ignorovat osobni Gtoky a &#rse jen na ¥cné
argumenty. Dlezité je i dostaténi kladeni otazek, které donuti takovéhdtmvéka ztlumit

emoce a rozuninuvazovat nad odp@di.

5.3.8 Perfekcionista

Detailisté jsou velmi pracoviti lidé, snazici s&yjoliv zalezitost dotahnout do
nejmensich podrobnost{’asto velmi zbyt&nych. Rychlé rozhodovani neni jejich silou
strankou, nenajdeme je proto v profesich, kdeijezté zvliadani ukal v omezenéntase
— vyroba voa, logistika, Iék#stvi. Risobi jako lidé soustdini a oddani své praci. Dokazi
se hluboce koncentrovat a t&hsi nevSimat sveho okoli. Jejich vystupy jsou daien

promyslené, propracované do detaiDbas ma problémy rozliSiteei dulezité od &ch
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meére dilezitych. Jejich projev je &ny, ale zabiha d@astych podrobnosti. Neklesa
hlasem, nezitaziuje. VSechno cdika, je stejs dulezité. Jeho prezentace je dlouh4, ale
stale sleduje tématickou linii. Neverbalni komumddyva obvykle nevyrazna, ale neni to

pravidlem — gkdy detailista zdraziuje své nazory gesty.

S punttkdrfem se nejlépe jedna druhému pékdfi, jist¢ najdou vzajemné
pochopeni a spalay pohled na mnohoéei, nicmér nikdy nebudou s praci hotovi.
Efektivni komunikace s detailistou znamena drzetds@ého tématu a n@pouseni
odbihani do dalSich a dalSich podrobnostileBité je prac#é z rgj vytahnout je to, co je

dulezité, a jenom towdezite.

5.3.9 Byrokrat (nepruzny)

Pro nepruznéheolovéka existuje realita na papi Dokumenty — zakony, vyhlasky,
schémata, pracovni postupy, navody — mu poskytzgijemrE provazany a dokonaly
systém, ktery umaije organizaci optimalni fungovani. Nevnimasepbeni lidi, jejich
potreby, vlastnosti, dobré nebo Spatné vztahy. Byrolsmtos¥¢dcuji prevazri ve statni
spray, ale také v soukromém sektoru jako znalci zakemorem, fipadre v oblastitizeni
kvality jako strdZci nastavenych systénTakovyto typclovéka si obtizg zvyka v malé
firm¢, kde se nachazi standardni postupy. Usdostuduje @zné edpisy a pibézre
sleduje jejich aktualizace. JehdilstpracoviSt byva preciza uklizené. Respektuje ostatni
a nezasahuje do jejich pravomoti odpowdnosti. Hovdi presrg, jeho Wty jsou
vypracované. Neverbalni komunikace neni zadnymsivién napadna, ale na jeho chovani
secasto odrazi ucta ke standand a respekt ke sluSnému chovani. Pohybuje se ¢rehlu

a sedi pogkud strnule — malokdy uéhvidime lezérni postoj nebo ledabylé sezeni.

Ptfi rozhovoru s takovymt@lovékem vyuzivejme pochvaly jeho siych znalosti
a orientace vigdpisech a zdkonech. Diky tomu pak mame sfjaidcestu ke zlomeni jeho
odporu ke zranam. Pokud bude po formalni strance uspokojen, badsgtit poain, Ze je
né¢im powten. Komunikuje v3ak stale st&ja neni jeho &ci, aby druh& strana dané téma
pochopila. Na prvni pohled i#e souhlasit, ale¢tko se rozhoduje o novychéesech.

Rozhovor by tedy & byt trpélivy a mél by dlouhodok budovat dvéru.
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5.4 Testovani osobnosti — dotaznik

Dil¢im cilem Saeni je gipravit dotaznik, skladajici se z 36znych otazek (viz
Tabulka 1: Dotaznik na zji&ti typu osobnosti). Tyto otazky jsou utené, kdy existuje
SirSi Skala mozZnych odpe&di jinych nez ano/ne. Dotazovany ma u kazdéchto
uzawenych otazek na vyb ze ¢ty odpowdi (nikdy, Zidka, olgas, skoro vzdycky) a musi
si vybrat pra¢ jednu z pedepsanych variant odpili. Neni tedy moZné odpovidat na
jednu otazku vice vybranymi odp&aimi. Predem navolené odpédi by nmeély dostaténé
piedstavovat soubor wgrpavajici vSechny mozné alternativy odgiv Otazky jsou

poloZeny jednoduchou formou a jsouéavany ke zji&ni osobnosti dotazovaného.

Skoro vzdycky

Nikdy
Zfidka
Obcas

. Mam ve svém oboru hluboké a rozsahlé znalosti.

. Podporuji dobré mezilidské vztahy na pracovisti.

. Pracuji radéji o samoté nez s lidmi.

. Uznavam pouze svuj nazor.

. Z ni¢eho si nedélam tézkou hlavu.

. Ve svém jednani pouzivam promyslené taktiky.

. Malo si promyslim, co chci fici.

. Moje préace je precizni a bez chyb.

O |l | Nl | d|lW[IN]|RF

. Perfektné ovladam pfedpisy a nafizeni.
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10.

Preferuji odbornou praci pfed organizovanim a komunikaci.

11.

Snazim se ostatnim pomahat.

12.

Vyhybam se projevu pred vétsi skupinou.

13.

Vzdycky trvam na pInéni svych pozadavku.

14.

Za zadnych okolnosti se nenecham rozhodit.

15.

Hovofim o jinych lidech v jejich nepfitomnosti.

16.

V komunikaci se ¢asto nékoho nechténé dotknu.

17.

VSe dopracovavam do posledniho detailu.

18.

Duisledné dodrzuji vSechny postupy.

19.

Spolupracovnici ¢asto Spatné rozuméji mému odbornému vyjadfovani.

20.

V konfliktni situaci radéji ustoupim.

21.

22.

Jsem zdrojem konfliktd.

23.

Délam jen tolik, kolik je nezbytné nutné.

24.

Ob¢as vymyslim nastrahy na ostatni.

25.

Snadno se roz¢&ilim.

26.

Neumim rozliSit, co je podstatné a nepodstatné.

27.

Nemam rad zmeény, ve stanovenych planech.

28.

Ob¢as s obtizemi chapu potfeby jinych odbornych Gtvard.

29.

Lidé nékdy zneuzivaji m dobroty.

30.

Neumim presvédcit druhé a prosadit se.

31.

Ob¢as kritizuji spolupracovniky.

32.

Vyhledavam pohodu a klid.

33.

Usiluji o ziskani postaveni jinych lidi.

34.

Spatné reaguiji na kritiku své osoby.

35.

Skoro na vSem dokazi najit chybu ¢i nedodélek.

36.

Postupuiji vZzdy v souladu se zdkonem a pracovnim fadem.

Tabulka 1: Dotaznik na zjiti typu osobnosti
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Otazky a jejich vyhodnoceni je poloZzeno tak, abglaypodobnost minimaén
s jednou z fedem ukenych deviti typ osobnosti. Ke kazdé &chto osobnosti jsou
piitazeny pray 4 otazky z celkovych 36. Podle odgdv na tyto otazky (odp@di jsou
bodow ohodnoceny) se &mje podobnost s konkrétnim typem osobnosti. Dotaag\se
muze podobat vice tyn, kdy je nutné pro komunikaci pouzivat kompromiszimémito

osobnostmi a volit cestu ,nejmensiho zla“.

5.5 Vyhodnoceni otazek

Na zaklad jiz odpowzenych otazek nyni iieme zjistit, jaké os@se dotazovany
nejvice podoba. Jak jsem jiz zminil kedeslé kapitole, ipdem jsem zvolil de¥ typa
osobnosti, ke kterym se vazi konkrétni otazky azuku (viz Tabulka 2: Vyhodnoceni

konkrétniho typu osobnosti).

Podle typu odpatdi u konkrétni otazky je nasledujici bodové ohodmbc

Odpowd’ , nikdy*“ = 0 bod.

Odpowd’ , ziidka"“ = 1 bod.

Odpowd’ ,,ob¢as’ = 2 body.

Odpowd’ ,,skoro vzdycky’ = 3 body

Vyhodnoceni osobnosti Sou et
Specialista 1. 10. | 19. | 28.
Pratelsky 2. | 11. | 20. | 29.
Plachy 3. 12. | 21. | 30.
Arogantni 4. | 13. | 22. | 31.
Pohodovy 5. 14. | 23. | 32.
Intrikan 6. | 15. | 24. | 33.
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Impulzivni 7. | 16. | 25. | 34.
Perfekcionista 8. | 17. | 26. | 35.
Byrokrat 9. 18. | 27. | 36.

Tabulka 2: Vyhodnoceni konkrétniho typu osobnosti

Po séteni bod u jednotlivych otdzek dostaneme podobnost s konkrétypem
osobnosti - hodnoty, &ené v jednotlivychiadcich, fikaji, nakolik je zvolena osoba

vystizena gkterym z uvedenych typ Vyhodnoceni:

e 1- 5 bodi — minimalni podobnost s konkrétni osobnosti.
* 6 -9 bod - ma k danému typu blizko.
* 9-12 bod — ano, shoduje s danym typem.

5.6 Vyuziti v praxi

Z vySe popsanych typosobnosti je viét, Ze kazda z nich vyZzaduje odliSngigtup
a rozdilny typ komunikace. Santepr¢ nemizeme pedkladat takovyto dotaznik zadnému
z naSich klient — ztratili bychom respekt a zakaznik by si o nésyslel kdovi co. Ale
jako prvni seznameni 8zanymi typy osobnosti, se kterymi se budeme potkaead jise
post&i. MuZzeme si ho vSak vyzkouSeteba na naSich tatelich ¢i s naSimi kolegy,
u kterych si snadno ¢&¥ime spravnost dotazniku. Tyto lidi dostai& zname, abychom
vysledky z dotazniku mohli porovnat s jejich oprawgimi vlastnostmi. Na p@teni
schizce se dopotiuje byt fedevsim pasivijSiho charakteru, nechat mluvit klienta a drzet
si odstup — t&ajde o gatelskyci arogantni typ. Nicménkazdy si musi projit idezitym
zatdtkem a po par sdhkach si udla piehled o osobnostech, se kterymi bude nadale
jednat. Vytvdi si k nim ugity vztah, ktery nize nadale rozvijet. PotétxXe pouZivat
metody komunikace, které byly navrhnuty inmdjSich kapitolach. Sameéejmé jedna se
o pouhé doporteni v teoretické roviy kdy prevedeni do praxe proékoho nuze
znamenat zrgny problém. Ale Zadnydeny z nebe nespadl, je to jen citiyosti a zaZiti si

konkrétni situace.
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6 VYUKOVY KURZV PROST REDI LMS MOODLE

Jednou z dlezitych &ci v praktickécasti této prace je i vypracovani vyukoveého
kurzu v prostedi LMS Moodle. Tento kurz by ¢h slouzit ke Skoleni zdAnajicich
obchodnich zastugge kteri by diky remu neli ziskat zakladni znalosti v problematice
komunikace s klientem. Pathe jim tak pochopit zaklady komunikace &npse jim

prakticky navod pouzitelny pro jejich pracovni resa.

Kurz se nachazi na webové adrese:

* http://vyuka.fai.utb.cz/course/view.php?id=211

Je rozdlen do ¢tyt zakladnich kapitol a jedné tréninkové kapitoly (@tek 5:
Vypis souboit z vyukového kurzu v progdi LMS Moodle). V prvni kapitole s&a@stnici
sezndmi sroli ugBného obchodnika. Jsou zde popsamgdevsSim zaklady chovani,
pozadavky a kéiové schopnosti vedouci ke spravné komunikaci. \dbélrkapitole se
vénuji pripraw — v teorii k této kapitole uvadimékolik rad z praxe a popisujiutkeZitost
tohoto tématu. Je zde takél@zen formuld, ktery slouZi jako fedloha pro vypracovani
piipravy. Po pipraw nasleduje #tSinou prvni kontakt se zakaznikem — telefon&adthici
kurzu se zde nail strukturu a zakladni pravidla pro vykonani &speho telefonatu. Na
zawr tohoto tématu je pouzit jednoduchy test. DalJditcdou uz je samotné obchodni
jednani, kterému jeémovana nejtsi pozornost v tomto kurzu. Je zde uvedetimiik rad
a priklada, na co vSechno fteme i jednani narazit a na co se taképpavit. Na konci
tématu je na vypracovanikolik jednoduchych Ukdl Posledni kapitolou je trénovani

hlasu a z&recni test na argumentaci.

Pfi sestavovani tohoto kurzu se¢fi@ s trenérem (itelem), ktery tento kurz
povede a jako zachytné body mu budou slouzitgpsdubory v tomto kurzu, které rozda
| Ucastnikim. Trenér by mdl vést tento kurz smyslupin zabavnou formou a &h by
vyuZzivat také svych praktickych zkuSenosti — jedak dokaze &astniky vtahnout do tolik
pottebného nasazeni, které j@earité pro nateni se zaklaitéto pracovni pozice. Trenér

by n¢l také dohlizet na vypracovani Uk@ cviceni, které jsou zdefpraveny.
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Zlata pravidla kemunikace a obchodniho jednani s klientem - Diplomova prace Jiii Stastny

1 Uspésny obchodnik
T TECRIE - Uspésny obchodnik
f7] Schody do obchodnického nebe
@) Uspééng obchodnik
fer] Aktivnl naslouchéni

2 Piiprava
1] TECQRIE - Piiprava
fe7] Piprava razhovoru

fg] Formulaf slouZici k pipravé

3 Telefonat
) TECRIE - Telefonat
i) Pravidla telefondty
[ Struktura telefonatu
%l Uspésny telefonat
] UKOL - Mamitky v telefonatu
@] TEST - Schopnosti pii telefonovani

4 Obchodni jednani
) TECRIE - Obchadni jednani
fg7] Zahajeni jednani
f7] Budavani vztahu s klientem
f] Stisk ruky
ber] Druhy otazek
f7] Pozitivni formulace
i Ziskani odpovédi "ana”
fe7] Mamitky
@) VIDED - Zvladani namitek
fer] Mabidka
@] WIDEOQ - Doporugeni namista nabidky
fe] Uzavieni abchodu
fer] UKOL - Negativa a pozitiva
il UKOL - Otazky otevfené a uzaviené
] UKOL - Whodné formulace
] UKOL - Pozitivni otazky

5 Trénink
@) UKOL - Cvigeni s hlasem
fg| TEST - Argumentace

Obrazek 5: Vypis soubiz vyukového kurzu v préstli LMS Moodle
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ZAVER

Cela tato prace spales s vyukovym kurzem v prastdi LMS Moodle byla
vytvorena proto, aby poskytla uzite rady a pravidla 2&gnajicim obchodnim zastujom,
kteri chtji zabrousit do tdj tohoto povolani. Proto byla z&mé kompletrd pouzita
v praxi jako Skolici material, podle kterého senyhi gripravuji prvni zéatetnici tohoto
oboru. Setkala se u nich s kladnymi ohlasy, kdyrdas praci uvedenéijklady z praxe
podle aktéi kurzu pro & byly zna&né prinosné. Shodli se vSak také na tom, Ze uvedené
metody a postupy nemusi fungovat &siny klienti, s¢imz se naprosto ztottdji. Proto
je také dilezity kompromis mezi realnym Zivotem a teorii tot@raci a v neposledacd
také styl naSeho chovani, ktery celou problemagkeiné komplikuje a ktery musime

znané uzpisobovat klientovi.

V praci se mi povedlo dgit dewt nefasgjSich typi osobnosti, se kterymi se
muzeme setkat ip naSich jednani. Vytud jsem jejich charakteristiku, ¥gt vlastnosti
a dopordil vhodnou komunikaci s nimi. Soupischto osobnostifedstavuje celou Skélu
klienti, ktefi se vyskytuji na vSemoznych pracovistich. Vyeram dotazniku jsem pak jen

umocnil vykEr téchto typ osobnosti.

Pomoci zptné vazby od &astniki kurzu, ktery byl zaloZzen na zakladech této préace,
si myslim mohurici, Ze tato prace splnila hlavni cile. Poukazalalaarre snazi saesit
problematiku komunikace s klienty. Dal jsem dohrdpmamnoho cennych rad
z rekolikaleté praxe, které jsou pré&ypro tyto &astniky uziténé. Kompletni postup pro
obchodni jednani je také jednim z hlavnicli eilbez &) by cely kurz postradal smys| a

hlavne ma poukézat na spravné dodrzovani a navaznostjeddani.

Zawrem lze tedytici, Ze tato prace imesla pozitivni vysledky, které jsou
podloZzeny spokojenosti uzivaies kurzem v progedi LMS Moodle. Zarove vSak také

dava prostor pro mozné zamysleni se a rozvijenipetblematiky.
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CONCLUSION IN ENGLISH

The reason this thesis, together with LMS Moodleagning course, was made is to
provide useful advice and rules for trainee sadgsasentatives, who wish to wander into
the secrets of this occupation. Therefore thisish@as intentionally used in practice as a
training material for the first novices in this lfleof study. It had a positive feedback,
mainly those parts that mentioned real life situaiwhich were really beneficial. However
they also agreed to the fact, that given methodspaocedures doesn’'t have to work with
the majority of clients which | definitely agree ttvi That's why there has to be a
compromise between real life situations and a theothis thesis, and also our behavior as

well, which makes it more complicated and whichhage to adjust for a client.

In this thesis | determined nine most common paiyntypes we can meet. |
described their characteristics, list of attributesd suggested appropriate way of
communicating with them. List of these personatiges represents a broad range of
clients which exists in many different work plac®y. creating a questionnaire | made it

easier to discover clients’ personality types.

By studying feedback | got from participants of ttwurse | can say this thesis met
its main objectives. It pointed out and mainlyrié$ to solve the communication problems
with clients. | gathered many valuable advices frognlong-term practice, which are very
useful for these participants. Full procedure @insaction of business was one of the
objectives as well for without it the whole coumseuld lack meaning. It also points out

the right way of maintaining a transaction of bess and order of agenda items.

In conclusion, this work has produced positive itssuvhich are supported by user
satisfaction with the LMS Moodle course. Howeveralso leaves space for possible

reflection and the development of this issue.
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