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Srdec¢né Vas vitame
na dnesSnim 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. Na3e aktivity jsou
zaméreny do oblasti osobnostniho, pocitatového a jazykového vzdélavani. NaSe
spoleénost je akreditovana Ministerstvem vnitra CR. V oblasti poé&itadovych kurzd
jsme akreditovani Ministerstvem Skolstvi, mladeze a télovychovy. Jsme takeé

testovacim stfediskem ECDL.

Jednim z hlavnich cild naSi spole¢nosti je podpora osobniho rustu jednotlived i
celych tym0. Knaplnéni téchto cild nam také poméaha spoluprace s dalSimi
organizacemi v ramci projektd Evropské unie. Tvorbou a realizaci grantovych
projektu se zabyvame jiz od roku 1997. V soucasné dobé je velka ¢ast naSich aktivit
smérovana k rozvoji lidskych zdroji 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 realizaénim
tymem Vasi spolecnosti pfipravila tento semina¥, ktery je navrzen dle vzdélavacich

potfeb u€astnikl cilové skupiny.

Vazime si duvéry Vas vSech.
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1. Uspé&sné jednani s lidmi - Gvod

Komunikace je zdkladem mezilidskych vztahu a jejim cilem je porozuméni. Hlavnimi faktory
ptispivajici k pracovnimu tGspéchu a vlastné i k ispéchu v soukromi, je efektivni komunikace
vedouci k Gspésné spolupraci.

Jsme spokojeni s tim, jak komunikujeme?

Kdyz komunikujeme a jsme ve stresu, tak z ¢eho?
Domluvime se vzdycky s ostatnimi ?

Mdame nékdy dojem, Ze je s lidmi tézkd domluva?

Stdva se nam, Ze nerozumime, co ten druhy rika?

Kdyz uz jsme se dohodli, jak je pak mozné, ze vysledek je jiny?

Nékdy se sice s druhymi domluvime, ale jak je mozné, Ze se stejné citime nespokojeni, nejisti,
nastvani?

Proc to tak je?

Jeden z problémi je v nedostatecné a nejasné komunikaci a tim v nefunkcnich
mezilidskych vztazich.

A jak uspésné jednat s lidmi?
Uspésny lidsky vztah je takovy vztah, v némz druhému élovéku ddte néco, co potfebuje on,

vyménou za to, co potiebujete vy. Uspésny lidsky vztah je takovy vztah, kde se obé strany
respektuji.

Jsme Uspésni, jsme oblibeni, mame ¢as na pratele?

V dnesni uspéchané dobé nemame na nic ¢as, nestihame.

Neni-li vSe v nasem Zivoté jak chceme, nevéSme hlavu, nic a nikdo neni dokonaly.
Mnoho véci ve svém Zivoté mlzZeme ovlivnit a to zménou ve vlastnim Zivoté.

NE ZMENOU DRUHYCH.



2. Osobnosti jednajicich - osobnostni typologie
a k ¢emu je dobra

Typologie MBTI

Typologie osobnosti MBTI vznikla rozsifenim 8 obecnych typ(i Junga na celkovych 16 osobnostnich
typu.

Jungovy osobnostni typy jsou zobecnénou charakteristikou ¢lovéka podle jedné dominujici
kognitivni funkce obracené navenek nebo dovnitf, typologie osobnosti MBTI charakterizuje ¢lovéka
podle hierarchie vSech 4 jeho kognitivnich funkci (mysleni, citéni, intuice a vnimani). Je mnohem
blize realnému Zivotu, protoZe zfidkakdy se ¢lovék ve svém Usudku tak jednostranné opird pouze o
jednu funkci, obvykle vyuziva jesté nékolika funkci pomocnych. MBTI typologie navic pracuje s
kategorii iracionalni a racionalni typ.

Oznaceni jednotlivych MBTI typu
Kazdy z 16ti typU je oznacen ¢tyfmi pismeny podle prevazujici preference v anglictiné:
A extraverzi znacime E, introverzi |
A intuici N (iNtuiton), vnimani S (sensing)
A mysleni T (thinking), citéni F (feeling)
A flexibilni typ P (percieve), strukturovany J (judging)




U kazdého z nas prevazuje jedna z polarit:
A Zaméreni energie: Extroverze (ven) nebo Introverze (dovnitr)

A Ziskavani informaci skrze: Intuici nebo Vnimani
A Rozhodovani na zakladé: Citéni nebo Mysleni

A Zivotni styl: Perceive (flexibilni, improvizaéni) nebo Judging (strukturovany, spofadany)

Strucna charakteristika 16ti typu typologie MBTI

ISTJ

Vazni a klidni, se zajmem o jistotu a klidny Zivot. Vyjimecné svédomiti, odpovédni a spolehlivi.
Schopni se dobte koncentrovat. Obvykle se zajimaji o podporovani a udrzovani tradic a instituci.
Svoji praci si umi dobre usporadat a pracuji tvrdé a nedinavné smérem ke svym stanovenym ciliim.
Obvykle jsou schopni dokonéit cokoliv, pro co se jednou rozhodli.

ISTP

Klidni a rezervovani, zajimaji se o to jak a pro€ véci funguji. Jsou velmi zrucni, pokud se tyka
mechanickych véci. Berou na sebe riziko a Ziji souasnosti. Obvykle se zajimaji a maji talent na
extrémni sporty. Jejich touhy jsou nekomplikované, jsou loajalni ke svym partnerim i ke svému
vnitinimu Zebfi¢ku hodnot, ale nedélaji si velké starosti s dodrzovanim zakonu a pravidel, pokud leZi
v cesté néCemu co hodlaji udélat. Samostatni a analyticti, vyborni v hledani feseni praktickych
problému.

ISFJ

Klidni, laskavi a zdsadovi. Mohou byt zavisli na uspéchu. Obvykle kladou potfeby ostatnich nad své
vlastni. Stali a prakticti, ocenuiji jistotu a tradice. Maji prostorovou predstavivost a smysl| pro
fungovani véci. Jsou dobfi pozorovatelé. Vyjimecné citlivi na pocity druhych lidi, radi druhym slouzi.
ISFP

Klidni, vazni, citlivi a laskavi. Nemaji radi konflikty a vyhybaji se délani cehokoliv, co by mohlo
konflikt vyvolat. Loajalni a spolehlivi. Maji vyjimecné vyvinuté smyslové vnimani a cit pro krasu.
Nezajima je vedeni nebo kontrolovani druhych lidi. Jsou pfizpUsobivi a maji otevienou mysl. Byvaji
originalni a tvofivi. Tési se z pritomnosti.

INFJ

Mirné energicti, originalni a citlivi. Maji sklon drzet se véci, dokud nejsou dokonceny. Disponuji
vynikajici intuici, pokud se lidi tyka, soustiedi se na jejich pocity. Dobre vyvinuty systém hodnot,
kterého se striktné drzi. Jsou velmi respektovani, pokud se tyka jejich vytrvalosti s jakou délaji véci,
které povaziuji za spravné. Casto individualisté bez ambic ostatni vést nebo je nasledovat.

INFP

Klidni, premyslivi a idealisticti. Zajima je sluzba lidstvu. Maji dobre vyvinuty systém hodnot, usiluji
Zit v souladu s nim. Vyjimecné loajalni. PrizpUsobivi. Zdrzenlivi, pokud jsou ohrozZeny jejich disledné
zastavané hodnoty. Casto talentovani spisovatelé. Bystfi a schopni vidét moznosti. Se zajmem lidem
porozumét a pomoci.

INTJ

Nezavisli, analyticti a rozhodni. Maji vyjimecnou schopnost zménit teorie v pevné plany postupu.
Vysoce ocenuji znalosti, schopnosti a strukturu. Potfebuji, aby to co délaji, mélo pro né smysl.
Dalekosahli myslitelé. Maji velmi vysoky standard pro svij vykon i vykon ostatnich. Pfirozeni
vudcové, ale nechaji se i vést, pokud stavajicim vidcim véri.

INTP

Logicti, origindlni, tvorivi myslitelé. Nékdy je mohou velmi vzruSovat teorie a ideje. Maji vyjimecnou
schopnost a touhu ménit teorie v jasné uchopitelné véci. Vysoce ocenuji znalosti, schopnosti a
logiku. Tisi a rezervovani, je tézké je dobfe poznat. Individualisté nemajici zajem druhé ani vést ani




nechat se vést.

ESTP

Pratelsti, pfizpUsobivi, orientovani na ¢innost. Lidé ¢inu, ktefi jsou zaméreni na okamzité vysledky.
Ziji ted a tady. Berou na sebe riziko. Jejich Zivotni styl je rychly. Nesnasi dlouhé diskuse. Vyjime&né
loajalni ke svym partnertm, ale obvykle nerespektuji prdvo ani pravidla, pokud jim stoji v cesté,
jestlize chtéji néco udélat. Vynikaji znalci lidi.

ESTJ

Prakticti, maji smysl pro tradice, jsou organizovani. Nezajem o teorie a abstraktno, pokud nevidi
praktické upotiebeni. Maji jasnou predstavu o tom, jaké by véci mély byt. Loajalni a tvrdi pracanti.
Radi prebiraji odpovédnost. Vyjimecné schopni ¢innosti zorganizovat a udrzovat v chodu. ,,Dobfi
obcané”, ktefi si ceni bezpeci a pokojny Zivot.

ESFP

ZaméFeni na lidi, maji radi legraci, t&3i je délat véci pro ostatni zabavnéjsi. Ziji sou¢asnosti, miluji
nové zazitky. Nemaji radi teorie a neosobni analyzy. Radi pracuji pro druhé. Na spolecenskych
akcich pravdépodobné budou v centru pozornosti. Maji dobre vyvinuty selsky rozum a praktické
schopnosti.

ESF)

Dobrosrdecni, oblibeni a svédomiti. Se sklonem klast potfeby ostatnich nad své vlastni. Silny smysl
pro odpovédnost a povinnost. Ceni si tradici a bezpeci. Radi pracuji pro druhé. Potiebuji podporu,
aby se dobre citili. Dobre vyvinuty smysl| pro prostor a funkénost.

ENFP

Nadseni, idealisticti a tvorivi. Schopni délat cokoliv, co je zajima. Dobfi znalci lidi. Potfebuji zZit v
souladu se svymi vnitfnimi hodnotami. Vzrusuji je nové myslenky, ale nudi detaily. Jsou to lidé
oteviené mysli, pruzni, se Sirokou Skalou zajmU a schopnosti.

ENFJ

Oblibeni a citlivi, vyjimecni znalci lidi. Orientovani vné, s opravdovym zdjmem o to, co si ostatni
mysli a jak se citi. Obvykle jsou neradi sami. Na vse se divaji z lidského hlediska a nemaji radi
neosobni analyzy. Velmi efektivni v fizeni lidi a vedeni skupinovych diskusi. Radi pracuji pro ostatni
a pravdépodobné potreby ostatnich kladou nad své vlastni.

ENTP

Tvofivi, vynalézavi a intelektudlné pohotovi. Dobfi na Sirokou Skalu véci. Radi debatuji o vécech.
Velmi je vzrusuji nové myslenky a projekty, ale mohou zanedbadvat rutinnéjsi stranky Zivota.
VSeobecné jsou to lidé otevreni a asertivni. Miluji lidi a podporuji firmu. Maji vybornou schopnost
porozumeét predstavam a poutzit logiku k nalezeni reseni.

ENTJ

Asertivni a otevreni - maji touhu vést. Vyborna schopnost porozumét sloZitym organizac¢nim
problémdm a vytvéret celistva feseni. Inteligentni a dobfe informovani, obvykle vynikaji v rétorice.
Ocefuji znalosti a schopnosti. Casto mivaji malé pochopeni pro neefektivnost nebo nepofadek.



3. Faze obchodniho jednani, jejich cile a
komunikaéni pyramida

Mnozi z nds denné pfichazeji do kontaktu s potencionalnimi klienty a nabizi jim své sluzby ci
produkty. Jak co nejefektivnéji podobna setkani zvladnout? Jak se na né pfipravit a na co si dat
pozor?

Obchodni jednani Ize definovat jako schiizka, kde jedna strana néco nabizi a druha néco hleda.
Otdzkou je, zda obé strany najdou spole¢nou rec.

Priprava obchodniho jednani

A Prostudovani dostupnych podkladi a informaci o partnerovi.

A Kratky obsah pfi planovani toho, o ¢em chceme s partnerem mluvit formou nabidky ci
poptdvky. Je-li to vhodné, tak mu zpravu zasleme, abychom méli pfipravenou plidu a on se
také mohl nachystat.

A Vhodné ¢as a misto.

A Téma jednani. Co nabizime? DllezZité je zndt svlj produkt ¢i sluzbu. Snazme se predvidat
mozné protiargumenty.

Prubéh obchodniho jednani

A Sila prvniho dojmu. Prijdeme vcas. Klicovou roli hraje nase osobnost, vystupovani,
vystupujeme sebejisté, srdecné, ohleduplné, korektné, pratelsky, klidné a profesionalné.
Clovék na druhé strané, pokaZzdé jiny, jinak naladény, s rozdilnymi zvyklostmi, standarty a
ocCekavanimi. Zakaznik se rozhoduje béhem prvni minuty

A Pfivitani s ismévem podanim ruky.

A Uvodni zdvofilosti. Béhem nékolika prvnich minut se sname navodit pfijemnou
atmosféru. Pocatecni konverzace mlze prolomit ledy.

A Dohoda na pftiblizné délce setkani.

A Béhem samotného jednani pozorné naslouchejme. Nebudme agresivni, nestljme na svém,
jednani jsou ¢asto o kompromisech.

A Dulezita je zkusenost a schopnost empatie. Predejdeme konfliktaim.

A Partnera byste méli presvédcit kvalitou svych argumentd, nikoli lhanim.

A Jednani ukonéeme v pravou chvili.

A

Na zavér shriime, na ¢em jsme se dohodli. Budme pfFijemni, at jiZz jednani dopadlo jakkoliv.
Je to byznys, ne nic osobniho.



Po ukonéeni obchodniho jednani jednani
Po navratu do kancelafe, udélame kratky zapis z jednani formou objednavky, nabidky, smlouvy
apod. Tento zapis poSleme spolu s podékovanim za setkani nasemu komunikacnimu partnerovi.

Masova
komunikace

Institucionalni

Organizaéni
uvnitt politického
systéemu,
podnikatelského
subjektu apod

Meziskupinova

mezi sportovnimi tymy,
Skolnimi ¥idami, zajmovymi
skupinami

Skupinova (v roding)

Intrapersonalni
komunikace se sebou

samym (zpracovani noveé informace,
rozhodovani, hodnoceni)

Podstatou komunikace je sdéleni mezi zdrojem a pfijemcem.
Charakter sdéleni zavisi na 3 dulezitych faktorech, které vychazi z cilG firmy.

3 faktory:
A PFijemce sdéleni — mohou byt vSichni mozni kupujici, kupujici pouze z urcitého trzniho
segmentu, zastupci jednotlivych ¢lank( distribucni cesty, akciondfi, Sirokd verejnost.
A Charakter sdéleni — podstatou je pokus vzbudit zajem zakaznik( a presvédcit je o koupi, ¢i o
uzavreni spoluprace apod.
A Forma sdéleni — 5 zdkladnich forem komunikace :

> Reklama — masova komunikace pomoci tiskovych médii, rozhlasu, televize, reklamnich
tabuli s cilem informovat Siroky okruh spottebitell, ovlivnit jejich kupni chovani, je pro
omezené mnozstvi informaci k velkému mnozstvi lidi

> Podpora prodeje - jedna z nejrychleji rostoucich forem stimulace zakaznikl, zaméruje
se na jednotlivé ¢lanky distribu¢nich cest, nebo konecného zakaznika, zvyhodnény
prodej formou kupond, prémii, vzork(l zbozi, soutézi, apod.



> cile podpory prodeje jsou:
* Okamzité zvySeni prodeje
= Zajem o nové vyrobky, sluzby
= Udrzeni podilu na trhu
* Reakce na konkurenci
= Vytvoreni zakaznickych databazi
= Zvyseni zajmu zaméstnancu

> Publicita (Public Relations) je neosobni forma stimulace poptavky po vyrobcich,
sluzbach i aktivitach firmy, cilem je vyvolat kladny postoj verejnosti k firmeé

> Osobni prodej — osobni forma komunikace se zakaznikem s cilem dosazeni prodeje,
moznost prizplsobeni obsahu i formy komunikace konkrétnimu zdkaznikovi,
presvédcovaci sila, ziskani zpétné vazby a okamzity prode;j

> P¥imy marketing— pfima adresna komunikace mezi zakaznikem a prodavajicim, jedna se
o osloveni cilené skupiny moznych zakaznik( prostfednictvim dopisu, darkovych balicka,
katalogl, telemarketingu, apod., cilem je, aby si potencionalni zdkaznik ovéfil kvalitu
nabizeného zbozi ¢i sluzeb a nasledné si je koupil.

Prenosovy
kanal

Koédovani Dekddovan

Zpétna

—_— vazba -

zdroj — Chceme néco sdélit a mame odpovédnost za doruceni zprdvy, tedy za to, co chceme sdélit a
co potrebujeme sdélit.

kédovani — Kédovani je proces predani informace, tedy jak jsme schopni myslenku sdélit, na kolik si
uvédomujeme mnoznost zamény informaci (nedostatecné informace, Spatné pochopeni zpravy,
apod.), dllezité je i na kolik zname pfijemce zpravy, potfebujeme srozumitelné a jasné sdélit co
potirebujeme.

cesta — jak dorucime zpravu — mluvené slovo, SMS, telefon, dopis, email, video

dekdédovani — Prijemce zpravu Cte, vidi, slysi, zde je dllezZité peclivé precteni, aktivni naslouchani, je
to proces, co nam ten druhy sdéluje.

pfijemce — komu zpravu dorucujeme, pfijemce zpravu dostal a reaguje

zpétna vazba - Zde je pak jasné, jak jsme komunikovali — rozumime si? Je sdélend informace jasna
a srozumitelna? Nemluvime nahodou ,jeden o voze a druhy o koze“?



Vlastnosti sdéleni:

A
A

Sdéleni by mélo byt radéji pozitivné ladéné
Efekty sestavujeme do urcité hierarchie, napriklad:

° upoutani pozornosti zakaznika, klienta o vyrobek ¢i sluzbu, kterou nabizime
° vzbuzeni jeho zdjmu o vyrobek ¢i sluzbu, zakaznik se snazi ziskat dostatek informaci
> vyvolani prani vyrobek ¢i sluzbu mit

> rozhodnuti o nakupu a jeho realizace

Komunikace by méla byt kultivovana. VSechny nase projevy mohou posilit nasi diivéryhodnost,
anebo ji naopak podkopavat. DlleZita je nejen vstficnost, otevienost a pfijemné vystupovani, ale
také asertivita, argumentace, ochota pfiznat chybu a predchazet konflikttim.

Dulezita je spolehlivost a pokud mozno bezchybna komunikace. Kazdy chce slusné zachazeni a
poctivé odvedenou praci za své penize. A to at jsme na jedné ¢i druhé strané.

Problém v komunikaci byvd ¢asto v nezvladnuti novych komunikacnich technologii, ¢i prostredkd
komunikace.

Zakladni doporuceni pro uziti dostupnych technologii v pracovni komunikaci:

Email
A

A

A

>

A

A
A
A
A
A
Mobil
A
A
A
A

Pouzivejte pouze jednu emailovou adresu

Dorucovani neni 100% spolehlivé, ptijem dllezitych emaill potvrdit. Také kontrolujme
slozku se spamem.

Odeslani dalezité zpravy je vhodné avizovat pomoci SMS.

Prijaté zpravy vyfrizujte co nejdfive.

Kazdy email pred odeslanim jesté jednou proctéte, upravte slovosled a odstrante preklepy
¢i chyby pomoci kontroly pravopisu.

Potiebujete-li na odpovéd vice ¢asu, odpovézte kratce s uvedenim predpokladané doby
vyfizeni.

Chodi-li posty pfrilis mnoho, pouzivejte pripravené Sablony.

Povolte si automatické vkladani podpisu do odesilanych zprav

Odjizdite-li mimo kancelaf, nastavte automatickou odpovéd'.

Email na vlastni doméné uz davno neni otazkou image.

Zalohujte pravidelné postu i kontakty v adresafi.

V bézné pracovni dobé budte pokud mozno na pfijmu.

Vypnéte si hlasovou schranku, anebo ji alespon vybirejte a volejte zpét.
Naucte se do telefonu mluvit stru¢né a k véci.

Pouzivejte jen jedno Cislo a nemérite jej.

A Vyfizujte SMS zpravy stejné pozorné jako hovory.
AV zahranici pouzivejte vhodny roamingovy tarif.
Pevna telefonni linka

A
A

Meéjte aktivovany vzkaz nebo presmérovani hovort
Fax uz je skoro k nicemu radé;ji si kupte k pocitaci skener.

ICQ, Skype, Messenger aj.

A
A
A

Dotazujte se do chatu, jestli mlZete rusit a bud'te strucni.
Neodchazejte od zahajené konverzace bez upozornéni.
Omezte pouzivani webkamery.
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A Socialni sité jsou dnes perspektivni a uZitecné.
A Publikaéni web ¢i blog je casové ndrocny, ale velmi pfinosny.

Tipy pro zlepSeni komunikace se zakaznikem:

A NezatéZujte zakazniky svymi problémy.

A Evidujte své pracovni kontakty véetné historie vasi komunikace, udrzte si prehled.
A Vkladejte do komunikace potfebnou energii. Jen tolik, kolik je opravdu potreba.
A Pracujte na svém ustnim a pisemném projevu formou koucovani, kurzt cestiny,

spolecenského chovani, artikulace, rétoriky aj.

A Naucte se reSit konflikty a vychazet s potiZisty.
A Ucte se od nejlepsich.
A Komunikujte adekvatné s novinafi a médii.

5. Rozpoznani ocekavani a pottreb zakaznika,

proces jejich uspokojovani

Proc je tak dulezité uspokojit potieby zakaznika?

V zasadé proto, Ze prodej produktl vznika za dvou skupin: z novych zakaznikt a ze stalych
zakaznika. Prilakat nového zdkaznika je idajné 5x nakladnéjsi,nez si udrzet spokojenost stavajiciho.
Udajné nahrazeni ekonomické ztraty v disledku ztraty stavajiciho zékaznika novym zékaznikem je
az 16 x nakladnéjsi nez zabranit odchodu stavajiciho zdkaznika. Z toho vyplyva, Ze udrzeni zakaznikd
je dllezitéjsi nez ziskavani zakaznikd.

Koncepce uspokojovani zdkaznik(:

A

I

Efektivné uspokojovat jejich potreby
Vyhledavat jejich prani a plnit je
Milovat zakaznika, ne produkt
Zakaznik je séf

Na prvnim misté jsou lidé ne produkty

Zakaznické potfeby miazeme rozlisit na :

A

T

Deklarované potreby — zakaznik si preje nepfilis drahy vyrobek ¢i sluzbu

Readlné potieby — zdkaznik si pfeje levny provoz vyrobkd,

Nevyrcené potreby — zakaznik chce dobré podminky a sluzby

Potreby potéseni - zakaznik dostane k nakupu dobré podminky a sluzby

Utajené potreby - zdkaznik si pfeje, aby ho druzi vnimali jako ¢lovéka, ktery si mizZe dovolit
koupit si dobré vyrobky a sluzby
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Uspokojovani zdkaznické potreby :
A Obchodnici vyhledavaji deklarované potieby a uspokojuji je.
A Obchodnici usiluji o pfedvidani budoucich potfeb zakaznika a s pfedstihem si pfipravuji na
jejich uspokojeni.
A Obchodnici odhaluji a vytvareji feSeni, ktera zakaznik sice nevyzaduje, ale velmi dobfe na né
reaguje.

Potieby kazdého ¢lovéka :

A Potreba byt pfijiman, byt dllezity a potfebny.
Vsichni si preji byt pfijimani takovi, jaci jsou.
Potfeba byt uznavan.

Potfeba pochvaly.
Potfeba byt ocenény.

> = - >

Davejme lidem najevo, Ze jsou pro nas cenni. Chovejme se k nim jako k dulezitym lidem.
Nenechavejme je ¢ekat a dékujme jim. Jednejme s nimi jako s jedineCnymi osobnostmi a
respektujme je.

6. Jak efektivné pouzivat empatii pti
komunikaci

Empatie je uZitecnou schopnosti. S jeji pomoci se Ize vyhnout mnoha problémiim, nebo
efektivnéji dosahovat zZadoucich vysledkd.

Empatie neni soucit, ani litost. Clovék miZe citit soucit k druhé osobé, litovat ji, ale nem@ze
pocitovat, to, co ona. A ostatné se jisté i vdm dostalo soucitu tam, kde jste jej viibec nepotiebovali,
a to, co jste potiebovali, to jste nedostali. Soucit neni empatie.

Empatie vSak neni ani telepatie - schopnost Cist myslenky druhych.

Empatie neni Zadna paranormalni schopnost. A protoZe to neni nic zazracného, muze se ji naucit
kazdy.

Necitit své vlastni emoce neni totéz, jako schopnost emoce projevovat. Projevovat emoce

umime, ale ¢asto se jich bojime, bojime se je projevovat, nevime si s nimi rady.

Priklad: Rizneme se do prstu, co citime? Jisté bolest a nejenom fyzickou, ale i dal3i pocity,
vztek, litost.

Co nam nas pocit vlastné sdéluje? Nékdy nam pocit ,vypravi” o nas samych, nékdy o nasem
vztahu k okoli a nékdy o nasem okoli. Je uzitecné zkoumat to, co nam nase pocity vlastné
sdéluji.

Kazdy clovék ma empatické schopnosti. Jsou vsak profese, kde pracujeme s lidmi a tady bychom
méli mit empatické schopnosti nadpriimérné. Jsou to napfiklad psychologové, terapeuti, herci,
prodejci, podvodnici, porodni asistentky, |ékafi, aj.

Ve firemni sféfe se své ani cizi emoce nevitaji jako spolehlivi pomocnici, ba naopak: usilovné se jim
brani. Je pfesvédceni, Ze emoce ve firemnim prostredi prekazeji. Opak je ale pravdou.

Kazdé chovani ¢lovéka je néjak vnimano a néjak pocitovano, kazdé jeho slovo, kazdé jeho gesto.
Casto si klademe otazku: kdyz udélam tohle a takhle to feknu co na to ostatni?

Pro mnoho prodejcl neni zdkaznik nic jiného, nez lovnou zvéfi. Jsou dobfi pozorovatelé, uméji
vycitit, co plati na zdkaznika tak, aby lépe pfipravili navnadu, kterou klient spolkne, nebo past, do
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které spadne. JenZe i druha strana ma empatii a tak neni divné, Ze lidé zacnou byt ve stiehu a
nedUvéfivi.
Jak tomu predejit? Je potreba zabranit tomu, abychom na druhé lidi koukali z patra, mysleli si, Ze je

zvladneme, Ze jsou hlupaci a tupci apod. Je tfeba si jednoznacné uvédomit Zze empatii pouzijeme za
ucelem zlepSeni své prace, abychom se u ni bavili a Zili lepsi, produktivnéjsi a uspokojivéjsi Zivot.

7. Komunikace s problematickymi zakazniky,
zvladani konfliktnich situaci, agrese a
manipulace

Problémy s komunikaci s problémovymi zakazniky, konfliktnimi situacemi, agresi a manipulaci ¢asto
zvldddme pomoci asertivity. Asertivita je zdravé a pfimérené sebeuvédoméni a sebeprosazeni.
Znamena to:
A Celit né¢emu tvaFi v tvar
Nejednat na ukor druhych
Nenechat druhé jednat na svUj ukor
Projevit pfimérené své emoce a spontannost
Nebyt pasivni
Nebyt agresivni
NepouzZivat manipulaci a Celit ji
Dat najevo pochopeni pro druhé
Vyjadrit svlij nazor, postoj, prani
Pozadat o laskavost
Umeét fict NE
Ukazat druhym sebe
Zvladat kritiku

S o o o T T

3 kroky k asertivnimu FesSeni konfliktnich situacich:
1. Ukaz, Ze rozumi$/chapes, jak se druhy na véc diva:
Chapu co tim myslite...
2. Vyjadri, co to znamena pro tebe:
...,ale ja to vidim takto...
3. Rekni, co chce$, aby se stalo:
... a tak navrhuji, abychom

Mnoho konfliktd mezi lidmi vznika proto, Ze nejsme ochotni vyslechnout toho druhého. Chcete-li
uspésné jednat s lidmi, musite védét, co chtéji, co potrebuji a jaci jsou. Uméni naslouchat je velmi
dalezité.
Pravidla naslouchani:

Divejme se na ¢lovéka, se kterym mluvime

Sklorime se k ¢lovéku, se kterym mluvime

Ptejme se

Neskdkejme dotyénému do reci

Neodbihejme od tématu

Chceme-li vysvétlit sv(j nazor, pouZijme jeho slova

AZ kdyz druhy domluvi, zeptejme se na nékteré véci, které fikal. Dokazeme tim, Ze jsme ho
poslouchali, snadnéji pak pfijme nds nazor.
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Uspésné presvédcovani
Nechme druhého, aby vam vysvétlil svij nazor .
Neprerusujme ho. Dokud se nevymluvi, neni schopen nas vyslechnout. Je dobré
ho pozadat, aby nam zopakoval nékteré body. Zvlasté pak, kdyz je
rozhnévany. Udélejme malou pomlku, nez odpovite .
Kdyz se budeme divat do oci a chvili budeme mléet, ddme druhému najevo, Ze
je otdzka pro nas dllezita.
Nesnazme se dokazat, Ze mame ve vSiem pravdu .
Ptipustime-li, Ze md v néjakém bodé pravdu, bude s ndmi souhlasit i v jinych
bodech. Pfesné vysvétleme svij nazor .
Pripustime-li, Ze se mlZeme mylit, posluchac nas bude pak presvédcovat o jeho
spravnosti.
8 rad, které mohou pti komunikaci v obtiznych situacich pomoci:
1. Vyjednavejte, uzavirejte kompromisy.
. Vyjadfujte se jasné a srozumitelné.
. Podavejte navrhy, davejte doporuceni, poradte.
. Nebrante se kritice, prijméte ji.
. Naslouchejte druhému, neprerusujte ho, budte trpélivi.
. Jasné a konkrétné tikejte, co od druhych potirebujete.
. Nebojte se vyjadfit i protichlidny nazor.
. Neboijte se diskutovat a doptat se.

0N O UL D WN

Konflikt je nazor dvou ¢i nékolika neslucitelnych stanovisek (snah, potreb, zajma, citd, hodnot...)
na jednu véc, dllezZitou z jakéhokoliv divodu pro obé strany. Konflikt byva doprovazen nejistotou,
nervozitou, strachem a muze vést k agresi.

Konflikt je néco, co vSichni dlivérné zndme a s ¢im se pomérné casto ve svém Zivoté setkdvame.
Uvédomime-li si vyznam konfliktl v nasem Zivoté v SirSich souvislostech tedy, Ze jde pouze o
vyjasnéni rozdilnych nazori, dostaneme se tim daleko rychleji k dosaZeni svého cile.
Neproduktivni moznosti resSeni konfliktu:

- vyhra-prohra

- uték pred partnerem

- smitfeni se se situaci, konflikt nefesim

Produktivni Feseni konfliktu je:

- komunikace a dotazovani

Konflikt zvlada ten, kdo je sebejisty, stoji za svym nazorem a vi pro¢, pta se na nazor druhé
strany, je schopen sva stanoviska prehodnotit, je ochotny na konfliktni téma diskutovat.

Rika se, Ze zakaznik ma vidy pravdu. Tento pfedpoklad nas nékdy vede k tomu, e pFehlizime nebo
omlouvame Spatné chovani klientl. Néktefi lidé jednoduse délaji problémy. Zvladnout takovou
situaci vyZaduje jistou obratnost.

Jak se agresi branit?
1. Zajisténi bezpecnosti pracovisté
2. VEasné rozpoznani signalll mozné agrese
3. Zasady jednani s agresivnim klientem bez pouziti proti agrese, pouzit techniku
prizplsobovani, principy nedirektivni komunikace, direktivni komunikaci

Agresivni klient - Co s nim?

* Prevence — vytipovat potencionalni utoc¢niky, byl nékdy klient agresivni? Mél s nim nékdy

nékdo néjakou takovou zkusenost?




AranZma situace - Zzadné nebezpecné predméty v mistnosti, zajistit, aby tam bylo vidét,
pipak, pohotovostni Cisla v mobilu, Unikové cesty.

Rozmyslet si, co budeme fikat — probirat, resit, planovat

Nemluvit s klientem sami, pokud vime, Ze jde o agresivniho klienta

Nejit do konfrontace

Zasady:

Cim

Ujistit se, Ze klient je v realité

Délat pomalé pohyby a pribliZzovat se ke klientovi zepredu

Nebafnout na néj misto pozdravu - obzvlast v terénu

Neoslovovat klienta jako prvni pokud je v pfitomnosti osob, které nezname
Vzdalenost mezi klientem a pracovnikem 2 m

Rikat, co d&ldm popF. se ho zeptat jestli mGzu néco udélat

Mluva jasna, dostatecné nahlas, pomalejsi

Vysvétlit situaci, ujasnit si proc klient pfisel co si mysli?

Vsimat si pohybu, tepu dechu, polohy téla, rytmu reci, tfesu (u sebe i klienta)
Komunikovat z oci do oci

Kopirovat polohu téla (ddvame tim najevo, Ze jsme s nim)

Nedélat si poznamky

Nedélat rychlé pohyby

Nebyt naléhavy, netrvat na nicem, bez podpory kolegl

Neotacet se ke klientovi zady

,CO KONCETINA TO CLOVEK“ pti napadeni — kolik lidi by tedy mélo byt na jednoho
agresory? /5 —ina hlavu/

A Pokud zbran — okamZité volat policii

> - = = - - > -

uZeme prispivat?

m
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A

A

Nevhodné se oblékame

Nevonime

Zvykdme

Nezdravime

Skaceme druhym do reci

Hovotrime dlouho a nejsme vécni

Hovorime neprimérené hlasité nebo tiSe, nevyrazné

Kdyz vchazime, nedavame prednost vychazejicim

Za nic se neomlouvame

Zdvorile se chovame jen k movitym, vySe postavenym a tém, které potrebujeme
Uzivame vulgarismU, nadmérné opakujeme slova

Pfi predstavovani huhlame, ruku tiskneme pfilis nebo malo
Tykani nabizime na potkani

Koufime bez ohledu na okoli

Neverbalni projevy

1.
2.
3.
4.

DrZzenim téla, postojem

Ocima

Mimikou

Pokyvnutim hlavy, fyzickym vzhledem

Manipulace (z latiny ruka a uchopit) je termin oznacujici snahu o pusobeni na mysleni druhé
osoby ¢i vice osob.

Manipulator se snazi presveédcit osobu ¢i osoby o spravnosti myslenky, nazoru i jednani, které
nejsou manipulovanym jedincdm vlastni, ¢i pro né nemaji dostatek iniciativy a které by tudiz danou
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myslenku, nazor ¢i jednani nepfijali, nebo az s dlouhou ¢asovou prodlevou. Manipulovana osoba si
Casto ani neuvédomuije, Ze je s ni manipulovano, pfipadné si to uvédomuje, ale z néjakého dlvodu
se nemuZe a nékdy ani nechce branit.

Manipuldtor vétsSinou na zac¢atku jedna tak, aby ziskal u svych obéti sympatie.

Obrana proti manipulaci

A Rozpoznat manipulaci a hrozici nebezpedi.
A Péstovat si vlastni sebevédomi. Nemyslet si, Ze manipulator je dokonalejsi.

A Mit jasnou predstavu o svych pravech.

A Umét odmitnout manipuldtorovu zadost, nemit vici nému zabrany a zavazky.
A Naucit se postuplm, jak konkrétni manipulacni techniky zneSkodnit

8. Nastaveni komunikace, zasady efektivni
komunikace

Co to tedy vlastn& je komunikace?

Komunikace je vzadjemné predavani zprav, informaci mezi lidmi tak, aby informace byly jasné a
srozumitelné s co nejmensim prekroucenim.

U efektivni komunikace je potfebna snaha obou stran predat a pfimout informace.

Komunikace je proces, kde pfi chybnych informaci muize dojit k velkym nedorozuménim. Kazdy
jsme jiny, a proto nemlzeme ocekavat, Ze druzi dokazou cist nase myslenky, Ze vnimaji véci kolem
sebe stejné, Ze citi to, co citime my.

Komunikace je kli€ova ve vztazich a bez ni nemuze fungovat zadny jedinec ani firma.

Komunikacni bloky jsou prekazkou na cesté k uspéchu — jak osobnimu tak i profesionalnimu. Je
tedy zapotrebi neustale rast v kazdodenni praci.

JestliZze nejsou lidé ochotni dostatecné komunikovat, brzdi se ve svém kariérnim ristu.

Dalezité je mit jasny cil a motivaci, ale také si uvédomit své limity, tzn. kam aZ jsme ochotni zajit,
co nam za co stoji, co nam to prinese, co mlizZeme ztratit a bez ¢eho se neobejdeme. JestliZe si toto
uvédomujeme, pak at se stane v nasem Zivoté cokoli, je to dlisledek naseho rozhodnuti a za kazdé
rozhodnuti neseme odpovédnost a nasledky.

Diky efektivni komunikaci se miZeme posunout v pracovnim i osobnim Zivoté.

Nedorozuméni je ¢asto v tom, Ze si domyslime, co nam ten druhy rika, co tim mizZe myslet. Aby

komunikace fungovala, je NEZBYTNE SE PTAT. Ptét se v kazdém kroku.
Tri obecné komunikacni zakony:
A Nelze nekomunikovat - mluvime i kdyZ nic nefikdme — neverbdlni komunikace.
A Nelze neovliviiovat — kazdé nase slovo, ale i gesto ovliviiuje druhého ¢lovéka v jeho jednani
i citéni.
A Nelze nejednat — neustale komunikuje tim, co déldme, kazdé nase chovani ma svou
motivaci a sv(j ucel.
V komunikaci rozliSujeme 3 roviny naslouchani:
A Naslouchdni usima - slyset a rozumét slySenému

A Naslouchani o€ima - zaméruje se na to, co nemuzeme slyset, sledujeme celkovy vyraz a
postoje

A Naslouchani srdcem - naslouchani tomu, co je hlubsi nez to, co mlizeme vidét a slyset,
intuitivné ,,Cist mezi radky”, citit a dat na své pocity (byvaji v rozporu s rozumem), pozor na
predsudky ze vzdjemného vztahu Gcastnikl komunikace

Obecné zasady efektivni komunikace:
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A Nutno zaujmout druhou stranu tak, aby byla ochotna s nami komunikovat.

A Komunikace musi byt obousmérna a symetricka; stridani roli sdélujiciho a prijemce, tedy

umeéni sdélovat a naslouchat.

1. verbalni komunikace

Zasady pro verbalni komunikaci:

Vytvareni prvniho dojmu
Navazovani kontaktu
Dotazovani

Nedirektivni ptistup
Aktivni naslouchani
Asertivita

Pozor na:

Profesni deformaci jazyka
Byrokraticka zkresleni
Mnoho cizich slov

Chyby ve verbalni komunikaci:

Casto se volbou stylu a mluvy pfizpisobujeme druhym.

Pouzivame nevhodny vybér slov, agresivni, manipulativni, neslusny, apod.

Nebereme dostatecné vazné druhého Clovéka, se kterym jedname, neukdazeme snahu véci
resit.

Neptame se dostateé¢né a nenaslouchame.

Pouzivame vyroky, které muize druhd strana vnimat jako urazlivé.

Nedame prostor k diskuzi, zvelicujeme skutec¢né udalosti.

Pouzivani jedno slova jako pojitko — takze, prosté, vlastné, v podstaté, apod.

Zahlceni informacemi druhou stranu

Volbou slov ziskame duvéru, ochotu jednat, spolupracovat.

Neverbalni komunikace:

Haptika - dotyky

Mimika- oci

Gestika-gesta

Proxemika — vzdalenosti - z6ny
Pantomimika — postoj, fyzicky projev

Paraverbalni komunikace:

Paralingvistika — hlas, intonace hlasu a frazovani - jednd se o nas hlasovy projev

Mluvend slova nabyvaji diky hlasovému projevu rlzného vyznamu. Stejnou véc feknete s jinou
intonaci, v jiném tempu, s jinou hlasitosti, s jinym d(irazem, zaujetim, pozijete pomlky a hned
mluvite o zcela jinych vécech, situacich, apod.

Hlas vas vidy prozradi. JestliZze si nevéfite, néco zastirate, a pod., druha strana to vyciti. Tak jak
mluvite zdsadné ovliviiuje vase vztahy, prvni dojem, divéru, atd.

Propojenost verbalni a neverbalni komunikace:

Zkuste mluvit a byt bez jakéhokoliv neverbalniho projevu, mluvte hlasem ve stejné téniné, bez
jediného emocniho prvku.
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Jde to?

Jak byste se citili, kdybyste tak mluvili vy?

Jak byste se citili, kdyZ by takto mluvil druhy ¢lovék?
Lze se néco dozvédét?

Lze navazat vztah?

Méli byste chut vztah s takovym élovékem navazat?

Hlavni komunikacni nastroje pro komunikaci jsou :

A Aktivni naslouchani
A Aktivni dotazovani

2. Pisemna komunikace:
Pti pisemné komunikaci si miZzeme promyslet jaka slova, jaké obraty pouzZijeme, miZeme text
ménit a doplriovat.
Problém byva, Ze druhd strana nemuze klast otdzky pro vyjasnéni a doplnéni textu, proto je
dllezité, abychom psanému sdéleni vénovali dostatek pozornosti, aby byto srozumitelné a jasné z
néj vyplynulo, o co jde.
Vyhody:

A PFijemce si urci, kdy si zpravu precte
Sdéleni mUzZe obsahovat sloZitéjsi a rozsahlejsi informace
Sdéleni mizeme poskytnout vice prijemclim najednou
Informace se daji archivovat pro budouci potiebu
Odpovéd'si mize priijjemce promyslet
Nevyhody:

A Vétsi formalita a odstup komunikujicich

A Je zde moznost nespravné interpretace sdéleni

A NeumozZiuje bezprostfedni zménu postojli a nazor(

A Na odpovéd musime déle ¢ekat
Elektronicka komunikace:
Dnes jiz neni moiné se v Zivoté obejit bez elektronické komunikace. Elektronickou komunikaci
pouzivame nejen ve firemnim prostfedi, ale stale castéji v béZiném osobnim Zivoté. Diky
elektronické komunikaci ziskdme Usporu ¢asu, naklad, miZzeme posilat i velké datové soubory,
apod. Problémem jsou viry, moZnost zneuZiti osobnich Gdajl a neosobni pristup.

T
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9. Analyticka faze jednani

Analyticka faze jednani je zajisténi nakupnich motiva, prazkum ocekavani zakaznika.

S kazdym zakaznikem bychom méli jednat odliSnym zptisobem v zavislosti na typu a potiebach
jednotlivce, se kterym hovofime. K tomu ndm muZe pomoci nase zkusenosti v jednani s lidmi, nase
empatie, orientace v neverbalni komunikaci a dalsi.

DuleZité je znat motivy zakaznikd k ndkupu. Tyto motivy nakupu mizeme rozdélit do dvou
hlavnich kategorii:

1. Racionalni motivy - zaloZeny na zd{vodnéni

2. Emocionalni motivy- zaloZeny na pocitech

DuleZité faktory pro zakaznika:

1. Jistota - potencionalni zdkaznik si pfeje vyhnout se jakymkoliv rizikGm.

Je proto citlivy na argumentaci, ktera mu ukdze, Ze Zddna rizika nepodstupuje. Tady je
dllezity ptistup prodejce, ktery v této fazi musi byt velice citlivy.

2. Penize - klient, stejné jako kterykoliv ¢lovék chce usetfit penize a udélat vyhodny
obchod.

3. PohodInost - zakaznik je v podstaté liny. Nemusi se o nic starat. Udéla, pokud mozno, co
nejméng.
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10. Jednani po telefonu

Zakladni dovednost pfi telefonovani je telefonovat vécné, zdvorile a bez ¢asovych ztrat. Optimalni
uroven telefonovani prinasi firmé nejen vyrazné financni Gspory, ale také Setfi ¢as zaméstnancu,
klientd a obchodnich partnert

PFi telefonickém rozhovoru se lidé nevidi, nemohou tedy vyuzit neverbalni komunikaci s vyjimkou
paralingvistiky — hlasu.

KdyZz se usméjeme a mame dobrou naladu, je to na nasem hlase slySet a hned mame lepSi vychozi
pozici.

Pfed telefonickym jednanim si vidycky vSe potrebné pfipravime dopredu. Tedy informace, které
potiebuji sdélit i ty, které se potfebuji dozvédét. Urcité potfebujeme mit jasno v cili naseho konani.
Pfipravime si papir a tuzku, kdybychom si potfebovali néco poznamenat. Méli bychom mluvit
srozumitelné, jasné, zietelné vyslovovat a mluvit pomalu. DlleZité je pouZivat jednoduché vyrazy,
kratké véty, nemluvit monotonné, pouzivat pfimérené pomlky, mluvit uvolnéné.

3 principy pfi telefonovani:
A Struc€nost
A Jasnost
A Slusnost
Zakladni pravidla telefonovani:
A Ohlasovat se vidy jménem, nazvem organizace a pozdravem.
Dotaz zda nerusime a zda mlizZeme s volanym mluvit.
Pfi preruseni telefonického rozhovoru je na volaném, aby navazal znovu rozhovor.
Délku hovoru urcuje ten kdo vola.
Slusnost a zdvorilost dodrzujeme i kdyZ se nedafi ziskat to, co od volaného potiebujeme, Ci i
kdyz jsem rozcileni.
Potfebujeme naslouchat partnerovi, je dobré pouzivat jeho komunikacni styl.
Pfi telefonovani zalezi na prvnim dojmu, usmivame se, mame pfipravené prvni véty
rozhovoru. Po pozdravu prechazime ihned k véci bez spolecenskych frazi.
Za kazdych okolnosti se ptame, tedy nedomyslime si, ani nepredpokladame.
Uspésny telefonicky hovor vyZaduje osobni pfistup.
Jestli jsme v telefonickém rozhovoru vyruseni, omluvime se a prikryjeme sluchatko.
PFi telefonickém hovoru je nevhodné koufit, jist, pit, Zvykat. Je to nezdvofrilé.
Jestlize nemGzZeme splnit to na ¢em jste se dohodli, hned volejte a omluvte se.
Kdyz nds nékdo zavold v nevhodnou dobu, omluvme se, pozadejme o telefonické Cislo,
jestlize je nemdme a pozadejme, zda mlzZeme zavolat pozdéji.
Vidy podékujeme partnerovi, se kterym jsme mluvili.
A Planujme své telefonni hovory z hlediska ¢asu a obsahu. DodrZujme Time management svUj
a svych kolegli. DodrZujme nepsany zakon nevhodné doby pro volani — pfed 8 rano, po 22
vecer, v dobé obédl, vecernich zprdv, apod. Také je nutné dodrZovat narodnostni specifika.

- > >
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11. Osobnostni struktura zakaznika a jeji role
v komunikaci

Zpusob, jakym nas zdkaznik pFijme, nam muze ledacos napovédét. Neni prijemné, kdyz se
neobtéZuje zvednout se od stolu a jen k nam neochotné natahne pravici, pohlizi na nas spatra, dava
nam najevo, Ze na nds nema ¢as, mozna naladu.
Naopak od zakaznika, ktery vdm vykroci vstfic a setkd se s vami nékde v poloviné cesty, mlzZete
Cekat jistou miru pozornosti a objektivity.
Prvni kroky jsou na zakaznikovi, protozZe on je tim, kdo je v tuto chvili spolec¢ensky vyse
postavenym (Nas zdkaznik, nas pan) a je tu doma. TakZe napfiklad ur€uje, kam vas posadi, zda vam
nabidne obcerstveni a dalSi organizacni zalezitosti.
Uvodni povidani ma svdj vyznam a neni radno ho podcefiovat. V prvni fadé si tim pFipravite
pratelStéjsi a uvolnéné;jsi atmosféru.

1. Umoznuje nam i naSemu partnerovi navzajem se prozkoumat a lépe si na sebe

zvyknout.

2. Kazdy clovék je pri setkani s nékym neznamym byva ostrazity. Nechce mé néjak

osidit, nebude agresivni? Mily rozhovor "o nicem" tuto ostrazitost otupi.

3. Mame skvélou prileZitost naSeho partnera uz na zacatku naladit pozitivné, mulzeme ho
pochvalit a polichotit mu. To ma samoziejmeé vliv na dalsi jednani.

4. MUzZeme se ledacos dozvédét, coZ se nam zcela urcité bude v pribéhu jednani

hodit. Pozdéji uz tuto moznost mit nebudeme.

Abychom mohli dvodni nezdvazné konverzace vyuzit, musime se do ni pustit dfive, nez vas zakaznik
vyzve k predloZeni nabidky. Pak uZ je samoziejmé pozdé. Je tedy potfeba mit pripravena vhodna
témata.

4 typy zakazniku:

Zlé sémé. Jde o klienta, ktery ,vysava“ a je negativni. Odmita se Fidit vasSimi firemnimi postupy, i
kdyZ o to byl opakované zadan. | kdyz je pravidelnym zakaznikem, nikdy neni spokojen se
zakoupenym produktem &i sluzbou. Pfes veskeré vase snahy, aby byl spokojen, si stale stéZuje.
Chovani takového klienta nici pracovni moralku a také zbrzduje rozvoj firmy, protoze své dilezité
zdroje vénujete na neustalé fesSeni jeho problém.

Jak se jej zbavit? Jiz neobnovujte jeho smlouvy.

- Malé dité. Tito zakaznici maji nerealna o¢ekavani. Neuméji prijmout realné terminy, dozaduji se
neustalych Uprav a zmén, neuméji se rozhodovat a délaji zmatek. Mohou zahltit veskery vas
personal i dalsi zdroje. Jak se zbavit takového klienta? Zvyste své ceny.

- Narcis. Tento klient se drzi hesla, Ze zakaznik je vidy na prvnim misté. Neuvédomuije si, jak jeho
chovani ovliviiuje druhé a ani ho to nezajima. Rozhof¢i jej, jakmile ihned nesplnite jakykoli jeho
pozZadavek. Je schopen soudit se pro jakékoli své presvédceni.

Jak se zbavit narcise? Dejte oteviené najevo, Ze je pro obé strany lepsi, kdyZz nebudou
spolupracovat.

- Podvodnik. Tento klient nevaha pozadat vas, abyste lhali, podvadéli nebo udélali néco nelegalniho
ke splnéni jeho potieb. Nezajimaji jej zakonné normy, chce, abyste pro ného nasli nejvyhodnéjsi
cestu, tfebaze mimo pravidla.

Takového klienta se nejlépe zbavite tim, Ze s nim okam?zité rozvazete spolupraci, nejlépe pisemné.
Ujistéte se, Ze dobre zadokumentujete davody.




Doporu €éena literatura

Nazev

Autor

Manazerské techniky I, 11, Il

Ing. OldFich Sulef

7 navykl vadcich osobnosti

Stephen R. Dovez

Hight Output Management

Andrew S. Grove

Skola tspéchu

Frank Betger

Tajemstvi vysoké pracovni vykonnosti

W.Timothy Gallwey

Koucovani

John Whitmore

Umeéni motivovat

Ch. Harvey

Fish

Stephen Lundin

Rizeni v dobé velkych zmén

Peter F. Drucker

Nekonecna sila

Anthony Robbins

Kam se podél muj syr?

Spencer Johnson

Moderni fizeni

Casopis

NLP pro manazery

Dr. Harry Alder

Pozitivni fizeni

Paddy O Brienova

Desatero manaZzera

FrantiSek Bélohlavek

Spirdlovy management

Andrej Kopcaj




Poznamky

2l




