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Dovednosti vyjednavani

PRO-BIO Svaz ekologickych zaméstnancu

TOTO VZDELAVANI JE FINANCOVANO Z PROSTREDKU ESF PROSTREDNICTViM OPERACNIHO
PROGRAMU LIDSKE ZDROJE A ZAMESTNANOST A STATNiIM ROZPOCTEM CESKE REPUBLIKY.



Srdecné Vas vitame
na dnesnim seminari

TEMPO TRAINING & CONSULTING a.s. poskytuje profesionalni sluzby v oblasti
vzdélavani dospélych od roku 1996. Ze dvou Skolicich center v Ostravé a Praze
pfipravujeme vzdélavaci akce pro klienty z celé Ceské republiky. Nase aktivity
jsou zaméfeny do oblasti osobnostniho, pocitaCového a jazykového vzdélavani.
Nase spole¢nost je akreditovana Ministerstvem vnitra CR. V oblasti po&itadovych
kurzll jsme akreditovani Ministerstvem Skolstvi, mladeze a télovychovy. Jsme také

testovacim stfediskem ECDL.

Jednim z hlavnich cild na$i spolecnosti je podpora osobniho rustu jednotlivcu i
celych tymu. K naplnéni téchto cili nam také pomaha spoluprace s dalSimi
organizacemi v ramci projektd Evropské unie. Tvorbou a realizaci grantovych
projekti se zabyvame jiz od roku 1997. V souCasné dobé je velka ¢ast nasich
aktivit smérovana k rozvoiji lidskych zdrojti prostfednictvim ESF v CR ve spolupraci

s vyznamnymi zamé&stnavateli v regionech celé Ceské republiky.

Spole¢nost TEMPO TRAINING & CONSULTING a.s. ve spolupraci s realizacnim
tymem Vasi spole¢nosti pfipravila tento seminafr, ktery je navrZzen dle vzdélavacich

potfeb u€astniku cilové skupiny.

Vazime si duvéry Vas vSech.
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B. Umeéni vyjedndvat

,Vadsnivé zaujeti je jediny fecnik, ktery pfesvédci vidycky. | sebeprostsi clovék dokdze s

nadsenim vic neZ ten nejvymluvnéjsi, kdyZ mu chybi zdpal.”

Francois Duc de la Rochefoucauld

e Ucelem vyjednavani by mélo byt dosazeni takovych dohod, které jsou vyhodné pro
vSechny zucastnéné strany.

e Dobry vyjednavac je trpélivy a snazi se divat na situaci druhé strany objektivné.

e Je nutné mit "strategii vyjednavani", poskytovat Ustupky krok za krokem a byt
silny v argumentaci.

e Svého protivnika byste méli respektovat a nikdy nepodceriovat.

e Dalsi dllezita véc je peclivy vybér vaseho vyjednavaciho tymu, je nutné mit kolem
sebe lidi, kterym véfite a u kterych jste schopni predvidat zpUsob reakce a chovani
pfi vyjednavani.

e Privyjednavani je nutné byt pozitivni. Pozitivni zplsob prezentace s citlivym
vyuzitim humoru je kombinace, kterd vam umozni ziskat davéru napr. zakaznika a

tim i mnohem vétsi prostor pro nalezeni Uspésného reseni.

Pro Uspésné vyjednavani je nezbytné:

1. sebevédomi

2. schopnost vyjadrit svQj nazor

3. byt sama/sam sebou

4. byt rozhodny/a

Roli zde samoziejmé hraje pfislusna dovednost. Stejné jako vyjednavaci pozice. Oviem
pokud vyjednavani neprobéhne bez problému a rychle, bude vase odhodlani pokracovat v
ném a dovést ho do Uspésného konce zaviset na Urovni vasi sebedlvéry. At uz budou vase
jiné vyhody jakékoli, jestlize vdm bude chybét potfebné sebevédomi, brzy se dalSiho Usili

tak jako tak vzdate.

Vyhnéte se slovim jako mozna, nevim, snad..



C.

Faze vyjednavani

,Cokoliv chces Fici jinym, fekni nejprve sobé.”

Baltasar Gracidn y Morales

Ceka-li nas rozhovor, ktery povedeme s cilem vyjednavani (a jak jsme si ukdzali, takovou

povahu ma vétsina hovort, které vedeme), bude vétsina z nich probihat podle tohoto

schématu:

Priprava

Bilance nasich znalosti, zkuSenosti, prfedstava osobnich charakteristik, moznych

reakci a pottfeb partnera, rozhodovani o cilech (max. a min. cil), rozhodovani o

vhodném ¢ase a misté vedeni hovoru, o tom co budu potiebovat mit s sebou i

na sobé...

Co musim posoudit, kdyZ se pripravuji na jednani?

P w N

8.
9.

Co je predmétem jednani?

Dojednal jsem schiizku se sprdvnou osobou?

Jakd byla odezva na prvni kontakt? Ma partner zdjem o jednani?

Co vim o konkrétni osobé? (jméno, vék, kraj, rodina, obchodni a pracovni
zaméreni, vzdélani, tituly, zdravotni stav, zajmy, dalsi informace)

Jaka je jeho pozice v organizaci, jeho funkce a misto v ramci fidici drovné?

Jaké jsou jeho kompetence?

Pro pfijeti kone€ného rozhodnuti musim kontaktovat nékoho na vyssi organizacni
Urovni?

Informace o osobé, s kterou bude ddle jednat a ktera zaujima vyssi postaveni.

Jednad partner taky s konkurenci? S kym?

10. Jaké jsou silné a slabé stranky konkurence?

11. Jaké jsou silné a slabé stranky mé nabidky a mé firmy?



12. Jaké informace mam o partnerské firmé? (velikost, obrat, produkce, pracovnici,

platebni schopnost, postaveni na trhu jeji konkurenti)
13.Znam pravni a financni nalezitosti obchodu?
14. Jaky postoj mam zaujmout?
15. Mam pfipraveny vSechny materidly a dokumenty?
16. Jaky je m(j odhad doby jedndni? Mam rezervu pred dalSim jednanim?
17.V pfipadé prodlouZeni doby jednani, mohu si dovolit odvolat dalsi schlzku?
18. Vim, jak se dostanu na misto schiizky a jak dlouho mi to bude trvat?
19. Jaky dopravni prostfedek zvolim?
20. Jsem v odpovidajici kondici? Nebylo by |épe jednani odlozit?
21. Jsem pro jednani vhodné oblecen a upraven? Jaky image chci vyvolat?
22. Jakou nejvétsi vyhodu mohu partnerovi nabidnout?

23. Co mohu obétovat? Kam az mohu couvnout?

Prvni kontakt a zahajeni hovoru

Uvodni faze hovoru je velmi dlileZita a ve znaéné mite urcuje, jak se bude
vyvijet vztah partnerd na dlouhou dobu poté. Mozna ovlivni i cely vysledek
jedndni. V této fazi vétSinou jesté neprechdazime k hlavnim bodim jednani —

vytvarime atmosféru dotazy (,jak se Vam cestovalo?“)

Analyza situace a potreb

Cilenymi dotazy zjistujeme situaci, potfeby, motivy, prani a cile partnera.

Argumentace
Jde o prezentovani nasi ,,nabidky” — nazoru, navrhu, sluzby, vyrobku... Cilem je

vzbudit u partnera pozornost, zajem, pfani a vzbudit ho k akci.

Namitky, konflikty
Dochazi k argumentaci smérem od partnera — v této fazi se projevuji jeho

pohnutky, obavy, zajem, motivy. SnaZime se nechapat tuto fazi jako soubo;j.



Vyjednavani
»Karty” byly vyloZzeny obéma stranami. Partnefi sleduji vyhody, které si od

jednani slibuji. Je otazkou, kdo vysledkem jednani ziskd jakou vyhodu.5

Zavér jednani
Je signalizovan na neverbalni i verbalni Urovni. Nemusi jit vidy o dohodu.

Pratelsky je tfeba se rozejit, i kdyz se nepodafilo dospét k dohodé.



D. Vyjednavaci dovednosti

"Vstoupili jsme do éry permanentniho vyjedndvani. Investujte do svych vyjedndvacich

dovednosti. Posilite-li svoji negociacni sebed(véru, poslouZi to v dnesnim stdle

vevs

vvvvvv

William Ury

Krok 1: NEREAGUJTE

Na problém je potfeba podivat se s odstupem. W. Ury fika: "Lidé jsou tak trochu jako
stroje - dostanou-li se do obtizné situace, misto toho, aby o véci pfemysleli, jednaji..",
dale pak uvadi tfi typické rakce a to: Oplacet, Ustoupit, Prerusit vztahy. Pficemz vSechny
tyto reakce jsou unahlené, ztézujici vyjedndvani, ba dokonce vedou k jeho nelspésnému
a predc¢asnému ukonceni.

Do jednani je tfeba nenechat pronikat své emoce, podivat se na dany problém s
odstupem, doprat si ¢as na promysleni, uklidnéni a vytvofit dostatecny prostor pro
zamysleni nad otazkou: Co chceme ziskat? Pochopitelné své zajmy malo kdy uspokojite,
aniz by se uspokoijily i zajmy druhé strany, proto je velmi dllezité zjistit i jeji potreby a
hledat reSeni uspokojivé pro vsechny.

"Vyjednana dohoda by méla uspokoijit vase zajmy lépe, nez to umozriuje vase BATNA.
Neni-li tato podminka splnéna, prakticky to znamen3, Ze pro vas vyjednavani nema smysl
a jedinym doporucenim je zde od vyjednavani upustit.

Velmi dulezitd rozhodnuti nédélejte v zadném pripadé okamizité. V pritomnosti
protistrany jste vystaveni psychickému tlaku a tim se sniZzuje vase pozornost a rozvaha. |

pll hodiny na utfidéni myslenek mize byt velkou pomoci ke spravnému rozhodnuti.

Krok 2: ODZBROJTE OPONENTA

Pfedevsim aktivné naslouchejte, aby vdm neutekla Zadna podstatnda informace.
Oponenta neprerusujte, nechte ho vypovidat se. Nepfimo ho dostanete do situace, kdy
sam bude mit potfebu vyslechnout on vds. Nezapomerite na zpétnou vazbu, doporucuje

se zopakovat informace, které jste vyslechli - date tak najevo nejen, Ze jste poslouchali,
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ale také se ujistite, Ze jste dané informace spravné pochopili. Parafrazovanim mimo jiné
poskytnete oponentovy uspokojeni plynouci z moZnosti vas opravit.

W. Ury zdlraziuje: "SnaZte se, aby vas oponent co nejcastéji souhlasil s vami. Néktefi
prednasejici tuto techniku ucinné vyuzivaji, potrebuji-li se vyporadat s nepratelskymi
pozndmkami z fad posluchacl. Rekne-li nékdo: "Vds ndvrh je zcela nerealisticky”,
odpovédi: "Rikdte, Ze nevidite, jak by mij ndvrh rozpo¢tu mohl béhem péti let pfispét k

odstranéni rozpoctového deficitu. Je to tak?" Posluchac odpovi ano - a v tu chvili se jeho

n n

vztah k recnikovi zméni. Jeho "ano" umoini, aby se z antagonistického

(nepratelského) argumentu stal pocatek raciondlni argumentace."

Krok 3: ZMENTE HRU

Pokladejte otazky zamérené na feSeni problému, snazte se nenechat se odvést od
podstaty. Ptejte se: Pro¢? Pro¢ ne? Co kdyby? Kdy je feSeni spravedlivé? Nevahejte ani
pozadat oponenta o radu, naklonite si ho a zarovedn mu projevite uznani.
Ignorujte utoky, nenechte se vtahnout do otevieného boje, ve kterém se lehce ztraci
kontrola. Jednoduchou avsak dlezitou radou je zména "Ty" a "ja" na "my".

Snazte se odhalit oponentovy triky. Nejlépe toho Ize dosahnout otdzkami, které vam
umozni provéfit a ujasnit si tvrzeni vaseho oponenta. V pfipadé nejednoznaéné odpovédi
trvejte na blizS§im vysvétleni.

Podari-li se vam odhalit taktiku oponenta, dejte mu to najevo, ale tak aby neztratil

svou tvar. Uspédné se jevi pochvala za danou taktiku a obraceni celé situace v Zert.

Krok 4.: USNADNETE OPONENTOVI SOUHLASIT

V ptipadé, ze naleznete optimalni feSeni mlZe nastat na strané oponenta problém
vyplyvajici z jeho vlastnosti. Mimo to W. Ury také uvadi ¢tyri nejcastéjsi pticny zdrahani se
souhlasit: Navrhované reseni neni ndpad vaseho oponenta, neuspokojené zdjmy (je
mozné, ze prehlédnete néktery ze zajmU oponenta), strach ze ztrdty tvare, prilis mnoho a
rychle (Stejné jako vy potiebujete ¢as a prostor k promysleni, dopfejte ho i vasemu
oponentovi).

Nebojte se zapojit do feseni oponenta, dejte mu moznost vybrat si, aby mél pocit, Zze s

konecnym reSenim pfiSel on. Nespéchejte, budete-li jednat krok za krokem, pomalu a v



klidu, mnohdy dospéjete cile rychleji nez si myslite. Pokuste se vytvofit v oponentovi

pocit, Ze on sam problém vyresil, nesmi se domnivat, Ze ustoupil.

Krok 5: ZNESNADNETE OPONENTOVI NESOUHLASIT
Zdlraznéte oponentovi, jaké disledky mize mit nedosahnuti dohody. Dotazujte se ho
proto na véci, které ho prfiméji premyslet nad dlsledky: "Co se podle vaseho ndzoru stane,
nedohodneme-li se?", "Co podle vds udélam?", "Co budete délat?". Varujte, nevyhroZujte!
Upeviujte vztahy s oponentem, vytvarejte pfatelskou atmosféru, snazte se ziskat jeho
sympatie (nebudte ale vlezli). Oponent by nemél vase pochyby vnimat jako osobni utok.
Vzdy oponenta respektujte jako ¢lovéka. "Nechcete nad nim zvitézit, ale presvédcit ho, ze

vy i on mlZete ziskat, co chce".



E. Argumentace

Pokud chceme nékoho o né¢em presvédcit, potfebujeme dobfe argumentovat. Pomoci

vam m{Ze nasledujici desatero efektivni argumentace:

1. Pouzivejte vécné argumenty.

2. Mluvte konkrétné (ne obecné fraze) a pouzivejte priklady.

3. Pouzivejte jasné, kratké a jednoznacné véty.

4. Poskytujte pfimérené mnozstvi informaci, nesnazte se partnera zahltit.

5. Zvolte vhodny slovnik, mluvte jazykem partnera. NepouZivejte Zargon (i cizi slova,
pokud si nejste jisti, Ze jim partner rozumi.

6. Zvolte adekvatni tempo feci, pfizplsobte se tempu partnera.

7. Respektujte partnera, neprekfikujte ho, neshazujte jeho argumenty ani osobu.

8. Dejte partnerovi mozZnost se zeptat a reagujte na jeho otazky i protiargumenty.

9. Nehadejte se a nefikejte partnerovi, Zze se myli. Pokud se sami mylite, uznejte to

rychle a ochotné.

vvvvvv
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F. Kladeni otazek

Technika kladeni otdzek oznacovana jako SPIN je kombinaci ¢tyf typl otazek

(Situacni, Problémové, Implikacni a Nelze nekoupit) a slouzi k t¢elové manipulaci
protistrany.

Pfed pouzitim musime vSak spravné odhadnout protistranu, zda je schopnd nas manévr
prokouknout ¢i ne.

Tuto techniku je potfeba se naucit a nacvicit na kolegovi ale v Zddném ptipadé na ostrém
jednani :)

U SPIN techniky klademe po sobé ¢tyfi druhy otdzek, pficemz jedna navazuje na druhou a
vSechny dohromady pfipravuji plidu pro smec. Pro obraznost budu pouzivat analogii s

tenisem.

Situacni otazka
Podame situacni otdzku. Ta je oteviena Zjistime partnerovy potreby, pfani, poZzadavky,
soucasnou situaci, ..., a pozorné ziskavame informace, které posléze pouzijeme a

vyuzijeme ve svUj prospéch.

Priklad:
Vy jste rikal, Ze porad domlouvdte néjakd jednadni, to asi hodné protelefonujete..?

Madte pobocky po celé Moravé, to asi projezdite hodné benzinu?

Problémové otazky

Z predeslé otazky zjistime problém a snazime se jej zvétsit. Zde je potfeba aby si ten
problém protistrana patfiéné uvédomila. Zde u protistrany vznika jista stresova situace. A
to je dobfe :) Ponévadz v zavéru to bude pékné kontrastni s nasim skvélym resenim.
Otazka by méla byt poloZena tak, aby s vami protistrana souhlasila. Odpovéd kterou

dostanete je:,, Ano, .. To jo.”

Priklad:
Myslite, Ze se v nejbliZzsi dobé cena benzinu snizi?

Myslite, Ze naklady pijdou dolt? Problém se bude zhorsovat?
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Implikacni otazky
Ted potiebujeme, aby mél partner pocit, Ze to on je ten, kdo chce situaci néjak resit.

Implikaénimi otdzkami popichujeme partnera, aby chtél problémovou situaci néjak resit.

Priklad:

Chtél byste za telefon kaZdy mésic tfetinu usetfit?

Libilo by se vam, kdyby jste mél rychlejsi pfipojeni k internetu?
Prislo by vam zajimavé ddt za jeZdéni méné penéz?

Zajimalo by vds, jak predbéhnout konkurenci?

Nelze nekoupit
Zde uvedeme svUj vyrobek ¢i sluzbu jako reseni, které vyresi vznikly problém.

Servirujeme naprosto pozitivni zavér.

Priklad:

Pokud vam navrhnu lepsi tarif, prejdete k nasi spolecnosti?

Metoda 4x ANO se na rozdil od SPIN metody pouZiva na uplny zavér jednani tésné pred
podpisem smlouvy. M3 za cil rozdrtit pfipadné pochybnosti protistrany a jeji
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http://www.businessweek.cz/spin-kladeni-otazek.html

psychologicky efekt spociva v tom, Ze partner fekne tfikrat po sobé ANO a pak je
pfirozené tézkeé rici NE na shrnuti vSech tfi pfedchozich ANO - podpis smlouvy.

Na naSe dobre mifené otdzky, které by mély shrnovat celé obchodni jedndni, bychom
méli jako odpovéd uslySet pouze ano. Pokud se tak nestane, nékde jsme v jednani udélali

chybu a je tfeba se k nékterému bodu vratit.

Zde je priklad ¢tyr otazek:

Libi se vdam muj ndvrh?

Myslite si, Ze je toto reseni pro Vds uZitecné?

Souhlasite s cenovou nabidkou?

MuzZeme sepsat smlouvu?

Za kazdou otazkou by mélo z nasi strany ndsledovat hluboké ticho. Z partnerovy jasné
“Ano”. Kdyz nds obchodni partner uslysi sebe tfikrat po sobé vyslovit Ano na nase otazky,
v zasadé by uZz mu nemélo branit nic fict i Ano na posledni klicovou otazku.

U posledni otazky plati dvojndsobné ticho z nasi strany obrovska chyba by byla promluvit

jako prvni!

Jesté jedna véc ...

Je mozné, Ze narazite na tzv. “negouse” - to jisté poznate uz dfiv, na zacatku jednani, kdy
vam vyli¢i vSechny katastrofy, které se mu od rana staly i nestaly. Takovy ¢lovék neumi
byt v zasadé pozitivni a i pozitivni véci musi vyjadiovat v negacich.

Negousl se proto ptame presné opacné ... tak, aby nam odpovédéli sice NE, ale pro nas

to byla o¢ekdvana odpovéd ...

Napfriklad:

Vadilo by vam si to koupit?

Vadilo by vam mit tu lepsi sluZzbu/vyrobek?

13



Druhy otazek

Dovednost

Popis

Funkce pfi rozhovoru

Oteviené otazky

otazky “Co”: fakta “Jak”: proces nebo
pocity “Proc¢”: divody “MoZnosti”:

celkovy obrazek

UzZivaji se, abychom: ziskali
zakladni data usnadnili

konverzaci

Uzaviené otdzky

Obvykle na né Ize odpovédét nékolika

slovy

rychle ziskali konkrétni
informace vyhnuli se

dlouhym odpovédim

Opakovani

Opakovani zakladni podstaty,
zakladnich myslenek klienta jeho

vlastnimi slovy.

zkontrolovali, Ze rozumime
obsahu sdéleni prokazali, Ze

chceme porozumét

Reflexe pocitt

Opakovani zakladni podstaty,
zakladnich myslenek klienta jeho

vlastnimi slovy.

vyjasnili emoce prohloubili

diskusi o pocitech

Shrnuti

Zopakovani faktd, pocitl a
zdGvodnéni, o kterych klient hovotil v

usporadané formé.

Vyjasnit Shrnout Ukond¢it

sezeni
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G. Neférové taktiky v komunikaci
,V lidské prirozenosti nalézame tfi hlavni pficiny sporu: Za prvé soupereni, za druhé
nedostatek sebed(ivéry, za treti potiebu uzndni.”

Thomas Hobbes

Neférové taktiky a reakce na né:

e Osobni utoky

Utok »Ten vas napad je Uplné na houby. Chci mluvit s vasim nadfizenym.”

Reakce »M{Zete mi fict, co konkrétné se vdm na mém ndpadu nelibi?

Komentar prejdeme osobni Utok a zaméfrime otazkou komunikaci k cili

e ,Zabijacké fraze”

Utok »Néco takového mozna funguje v jinych firmach.”

"

Reakce ,Proc si myslite, Ze to ve vasi firmé neni mozné.
»Takhle skuteéné Zadnou zménu neprosadime. Co konkrétné vam na

tom napadu vadi.”

v

Komentar Popis situace oddali primé reseni a nasméruje nas k feseni cile.

e Prerusovani a vyrusovani

Pokud se skakani do reci nebudete branit, mlzZe vas druha strana jednoduse dostat do
tlaku a budete se stale jenom branit. MUzZete reagovat podobnymi formulacemi:

= Sméla bych laskavé domluvit, pane Novaku.

= Moment, pane Novaku, chci odpovédét na poloZzenou otazku.

= Nechte mé, prosim, domluvit vétu, ja jsem vas také neprerusoval.

= Pockejte chvili, pane Novaku. Za chvili budete mit prostor.
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e Znejistovani a pochyby

Hypotetické otazky

Utok ,»,Co budeme délat, kdyz se zména za rok ukaze jako chybna?“
Reakce »Jaké dlivody mate pro to, Ze se obavate nejhorsiho?
Komentar otazky ,,coby” , kdyby” mohou jit do absurdna. Je pottfeba je vratit

do reality.

Sugestivni otazky (manipuluji s nasim minénim)

Utok

»Jisté mi date za pravdu...”
,Urcité si také myslite...”
,Nechcete snad tvrdit...”

,VSichni klienti fikaji, Ze....”

Reakce

»Mam na to jiny nazor”

,Co na tom nelze odpovédét?”

Komentar

Je dulezité odpovédét v souladu se svymi nazory a zajmy.

Popirani odborné kompetentnosti

Utok ,Iste si jisty, Zze dopravu budete schopni uskutecnit? Jak dlouho jste
tady ve firmé?“

Reakce ,Nebudeme se tu dohadovat o osobnich zkusenostech. Pojdme se
soustredit na podrobnosti vasi prepravy, abychom nic dllezitého
neopoméli.”

Komentar Nenechte se zatahnout do debaty o vasich kompetencich,

soustfedte se na vécné argumenty.
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VyhroZovani sankcemi

Utok »Pane, chci tu reklamaci vyridit okamzité. V opacném pripadé pujdu
pfimo za reditelem.”

Reakce »Také bych chtéla, abychom tu reklamaci vyfidili co nejdfive. Budu
se snazit pro to udélat vSechno, co je v mych silach.”

Komentar Sankci ignorujte!, vyjddiete porozuméni pro potieby klienta, ale

trvejte na svych potrebach.

Pfehanéni ad absurdum

Utok »Pane Novaku, jak mUzu poslat na skoleni 5 lidi, kdyz nemam S$anci
zajistit sluzby. Mdme tu hlavné byt pro zakazniky a ne si dopravat
vyjezdy na hotel a bavit se.”

Reakce »Na tom se urcité shodneme. Aby se nase prace s klienty
zlepSovala, praveé proto potrebujeme zminéna skoleni.”

Komentar Reaguijte, aniz byste se dotkli skryté vyhruzky.

e Manipulace

Statusovymi symboly, které se stavi na odiv
Komplimenty jako prostredek k cili

Vyuzivani slabych stranek protéjsku

Pouziti fingovanych disel

Namitky referencnich osob (vedouci si mysli...)
Pospinéni konkurence famami

Hry na hodného a zlého
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H. Jak pohotové reagovat?

Upresnujici otazky:

e pfimo se zeptate na frazi, kterou proti vdm partner pouzil

pozddate o do

vyzvete k obja

pliujici informace

snéni abstraktnich pojmu

usmeérnite pozornost partnera na vécné téma

Utok

,Vas zplsob jednani se zakaznikem se mi nelibi.”

Reakce

,»,Co presné mate na mysli? Co vam na mém chovani vadi

konkrétné?

Pfevedeni rozhovoru

jinym smérem:

Utok

,Dejte mi s vasim seminarem na zvladani konflikta pokoj.”

Reakce

»Myslite, Ze mate dost znalosti, aby se vam dafily zvladat i velmi

slozité konflikty?“

Predefinovani utoku:

Utok

»Jste akorat lakomy.”

Reakce

,Jestli myslite tim lakomy ¢lovéka, ktery s penézi odpovédné

hospodafi, tak s vdmi plné souhlasim.”

Technika ,,pravé prot

o, Ze.."

Utok ,Vase oddéleni utraci zdaleka nejvic za Skoleni. To je dost draha
zalezZitost.”
Reakce ,MoZna proto mame uz dva roky po sobé nejlepsi vysledky.”
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Vraceni utoku:

Utok ,Vy jste UpIné blba (nejste inteligentni).”

Reakce ,T0 je zajimavé, Ze si dovolite stanovit moji inteligenci. Zkousela

jste si nékdy udélat vlastni IQ test? Pfesahl pokojovou teplotu?“

Reagujte komplimentem:

Ve

Utok ,KdyZ hned reagujete podrazdéné, tézko vam mUzu véfrit, Ze se

zakaznikem jednate lip.”

Reakce ,Obdivuji vasi sebejistotu a schopnost usudku.”




I Cviceni reakci na neférové utoky

Utok

Vase reakce

»Nevypravéjte mi tu pohadky”

Utok

Vase reakce

,Vy vlbec nejste ochotny. Chci si stéZovat u vedouciho.”

Utok

Vase reakce

,Pred tydnem jste tvrdili néco uplné jiného.”

Utok

Vase reakce

,Prece tomu sam nevérite.”

Utok

Vase reakce

»Jak dlouho tady pracujete, Ze jste si tak jisty svym odhadem?“

Utok

Vase reakce

ProtéjSek vam stdle skace do redi.

Utok

Vase reakce

»T0 neni pravda. Pro¢ porad lzete?”
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Utok

Vase reakce

»My tady mame maximalné tfi stiznosti do roka.” (smyslené ¢islo)

Utok

Vase reakce

,Oblékate se do prace naprosto nevhodné.”

Utok

Vase reakce

»Ty ses teda predvedla.”

Utok

Vase reakce

,»S tak vysokymi cenami nemate u novych zakaznik( Sanci.”
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