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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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A. Uspésné jednani

Priprava

Pro vyjednavace je Usporné hospodarfeni s €&asem absolutni nutnost. Casovym ztratdm

mUzZete predejit omezenim poctu informativnich schlzek. Ty totiZ nevedou tak ¢asto

k dohodég, takze je lepsi domluvit s partnerem téma jednani presnéji predem.

Prvnim krokem vasi pfipravy by mélo byt prostudovani vSsech dostupnych podkladi
a informaci o partnerovi i jeho zazemi. OC |épe partnera pfedem poznate, tim snaze se

vam jednani povede.

Svij navrh k jednani strucné sepiste a poskytnéte jej partnerovi predem. Napftiklad jako
poptdvajici mu poslete pisemnou poptavku a nebo naopak nabidku jakozto osloveny
dodavatel. Jestlize partner nebude s navrhem souhlasit, mGzete mu poslat dalsi a nebo

pfinejmensim usetfite Cas, ktery byste ztratili zbytecnou schlizkou.

Pokud partnera vas navrh zaujme, dojednejte si osobni setkani. Klicovy je zejména vybér
casu a mista. Zvolte si Cas, kdy jste obvykle nejvice fit, a prostiedi, ve kterém se budete

citit dobte. Oblibenou volbou je tfeba pracovni obéd ci vecere.

Mistem setkdni by neméla byt rusna kancelar, protoze pracovni shon muze jednani dosti
negativné ovlivnit. Jestlize si partner chce vzit s sebou doprovod, berte to jako varovny

signdl a zvazte obdobny protitah, abyste nebyli v nevyhodé.

Poslednim bodem pfipravy je promysleni celkové strategie. Ta by méla zahrnovat také
argumenty na mozné namitky partnera vici vasemu navrhu ¢i osobé. Den pred jednanim

si odpocinte a dobre se vyspéte.


http://navolnenoze.cz/blog/hospodareni-s-casem/

Uvodni pfedehra

Na jedndni dojdéte v€as a v Cistém obleceni, které je pfimérené vasemu postaveni
a profesi. Maximalné se koncentrujte na Uvodni okamZziky predstaveni a pottfeseni rukou.
Dobry prvni dojem je zakladnim pfedpokladem pro navozeni prijemné atmosféry. Snazte

se vystupovat sebejisté, srde¢né a ohleduplné.

Nepotlacujte intuitivni dojmy, které ve vas setkani vyvold. Jako lidé mame pozoruhodnou
schopnost rychlého a pfesného odhadu. Pomoci intuice mizZete napfiklad snaze predvidat

mozné problémy.

S jednanim nepospichejte. Pokud se na to citite, mlzZete setkani zahajit volnou debatou
na odborné téma. Pfirozené tak vyniknou vase profesni kvality a ziskate vyhodu pro

nasledujici jednani. Svj ucel ale spini i jakakoli jind spolecenska konverzace.

Psychologové zjistili, ze pokud se dva lidé v jednani shodnou, je to doprovazeno celkovym
sladénim komunikace na urovni reci, pohyb( téla a mimiky obliceje. Pfekvapivé bylo
rovnéz zjisténi, Zze tento jev nemuze napodobit Zadna zdmérna rec téla, jak se to nékdy
doporucuje. Prvorada je zkuSenost a schopnost empatie neboli vciténi se. Spickovi

vyjednavaci a prodejci se takto dokazou vyladit béhem nékolika minut.

Pred dllezitym jednanim muzZete klientovi navrhnout, abyste oba vypnuli sv(ij mobil
a omezili tak vyrusovani na minimum. Domluvte se rovnéz na pfiblizné délce setkani.
Rozumné maximum jsou 2 az 4 hodiny, plus Uvodni faze v délce 10 az 30 minut. Citlivé ji

zakoncete tak, aby bylo jasné, Ze se zacina jednat.
Pribéh jednani
Nejlepsi je zacit projednavanim navrhu, ktery jste partnerovi predem zaslali. Nesedi-li

proti vam zkuseny vyjednavac, jste ve velké vyhodé. Vite, ceho se bude diskuse tykat,

a mohli jste si predem pfipravit argumenty.



Pristupujte k partnerovi s respektem jako sobé rovnému a nechte jej souvisle mluvit.
Uméni naslouchat vdm umozni pochopit jeho motivaci. Az se vyjadfi k celému navrhu,
ujasnéte si kratce sporné body a to, na ¢em se oba shodnete. Nejsou-li rozpory mezi vami

zasadni, projednavejte jeden sporny bod po druhém od jednodussich ke sloZitéjsim.

Postupujte takticky a vyuZijte vSe, co jste si pfipravili. VétSina argumentl protistrany se da
predvidat. Cim lepsi bude vase rétorika neboli feénické a prezentaéni schopnosti, tim
pfirozenéji a presvédcivéji zaplisobite. Pochopitelné byste také méli dodrzovat slovo. Co
jednou rfeknete nebo odsouhlasite, tézko pozdéji vezmete zpét, aniz by to vzbudilo

opravnéné pochybnosti o vasi davéryhodnosti.

Vyvoj jednani mlize nékdy vzbudit silné emoce. V takovém pfipadé se snazte zachovat
chladnou hlavu a nadhled. Nezapominejte na lidskou slusnost a kulturu vystupovani. Ani
vyhrocené jednani by nikdy nemélo sklouznout do osobni roviny urdzek a obvifiovani.
Pfedejit tomu mlzZete mimo jiné tim, Ze budete mluvit pravdu. Partnera byste méli

presvédcit kvalitou svych argument, nikoli [hanim.

Sporné body zkuste nejdfive obejit nalezenim jiného, oboustranné vyhodného feseni.
Pokud se to nedafi, je druhou moznosti kompromis. Ten by mél ovSsem spocivat
v Ustupcich obou stran. Pfemira kompromist ale m(ze vést k dohodé, se kterou nebude

nakonec spokojen nikdo. Proto je nékdy lepsi patové jednani odlozit na jiny den.

Odroceni je korektni také v situaci, kdy jste po nékolika hodinach jednani psychicky
vycerpani, respektive kdyz partner neCekané zméni svlij postoj nebo predklada k diskusi
body, na jejichZ projednavani nejste pripraveni. Nepoustéjte se na tenky led a radgji si

domluvte dalsi termin schizky. Tim ziskate ¢as vie promyslet a poradit se.

Vyjedndvaci taktiky

» Miceni, které vas donuti jit s cenou dold.
» PredloZeni absurdni nabidky, aby vas priméli sniZit svd pldvodni ocekavani a cile.

Nepratelsti vyjednavaci vyzaruji nesmirnou, ¢asto nepodloZenou sebedivéru. Je to
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s nimi jako v pohdadce ,Cisafovy nové Saty”. Natlakové taktiky jsou ucinné jen potud,
pokud to sami dovolite.

Omezené nebo zadné pravomoci. Prohlasuje-li vyjednavac, Zze nema zadné pravomoci
nebo jen velmi omezené, prohlaste totéz, nebo se snazte jednat s tim, kdo pravomoc
ma. Jinak jste odsouzen délat jen uUstupky. Dalsi moznost je soustfedit jedndni na
otazku, kterou mUze vyresit jen odpovédny pracovnik a trvat na tom, Ze dokud tento
problém nebude vyresen nemliZete se dostat dal. Jinou variantu predstavuje odchod
vedouciho druhé strany, s tim, Ze par zbyvajicich drobnosti dofesi kolega. Ten vsak, jak
se brzy ukaZe nema potfebné pravomoci k Ustupkiim. Konec jedndni.

Ustupovat malo nebo vibec. Nepratelsky vyjednavaC povazuje Ustupek za projev
slabosti a neni za néj ochoten nic nabidnout.

Salamova taktika. Jednd o jednotlivém bodé tak, jako by to byl jediny problém sporu.
Snazi se projedndvat kazdy bod zvlasté a pfitom se u kazdého bodu snazi vytézit
maximum. Zde je dobré se po zahajeni kazdého bodu polozit otazku: ,Co vas jesté
zajima?“ Oponent: , Projednejme napred bod 1“. Vy: ,Souhlasim s Vami, ale predtim
bychom se méli dohodnout o celku a ten pak mdzeme doladit v souladu s dohodou.”
Ignorovani konecnych Ihit. Nepratelsky vyjednavac stanovi konecnou Ihatu a pak se
tvafri, jako by neexistovala. Spoléhd na vasi paniku.

Klamani. Ve snaze ziskat vyhodu, znejistit vas, vyuziva nepratelsky vyjednavac i tuto
taktiku. Proto je nutné ovérovat si kazdou informaci, kterou vam poskytne.

Hrozby. Zde mate dvé moznosti. Mlcet, nebo reagovat ve stylu: ,,Ano, chceme obchod
uzavfit, ale za téchto podminek ....

Dramatické vyjadfovani. V ¢ernych barvach li¢i dusledky nepfrijeti jeho navrhu. Plati
totéz, co v predchozich bodech. Mlizete také pozadat o cas, abyste si mohli udélat
analyzu nastinénych dusledka.

Mam jinou nabidku. Reakce: ,Ano, je to moiné, ale nase nabidka ma tyto
prednosti....Musite ukazat, Ze si véfite. Zeptejte se na konkurenéni navrh. Jste-li
presvédceni, Ze jde o vymysl, nebo vite, Ze vase cena je skutecné vyssi, neptejte se.
Dejte najevo dlvéru ve vlastni navrh.

Odkladani rozhodnuti. Metoda, kterou jisté pouzije, date-li najevo, Ze jste v ¢asové

tisni.



» Prekvapeni. Nefeste Zadné prekvapivé zmény a nabidky bez dikladného uvazeni. Zde
je dobré vyzadat si ¢as a diikladné vSe prostudovat a zvazit. Oblibeny je trik s papirem.
Protivnik si pfipravi dokument, ktery vytahne az na posledni chvili. Reakce: Dékuiji, rad
si to prectu hned jak budu mit chvili ¢as. Pak vloZzime dokument do aktovky. Nikdy
nesmite jednat o novych informacich dokud je nepochopite a nepfipravite si vlastni
stanovisko

» knim. PoZadujete prestavku, odloZeni jednani novou schizku. ,musim této véci
vénovat pozornost, kterou si zaslouzi. Ted se vratme k ...... , pristé se mizeme bavit o
tom,
co jste mi pravé dali k prostudovani.

» Emoce. Napfiklad odchod provazeny emocemi ma zpravidla zastrasit druhou stranu.

» Hra na zabednénce. Znamena zuzit téma na to, cemu nerozumim a klast otazky.
Pfesunout tim tihu vysvétlovani na néj.Pak teprve bod po bodu predkladat své
stanovisko. Nevysvétlovat dlouho.

» Bud a nebo. Slova bud a nebo maji nepratelsky charakter a Spatné se od nich
odstupuje. | zde se vSak da jednat. ,Jak jste dospél k této nabidce? Vénujte par dnl
mému navrhu.”

» Tak vy mi nevéfite! Je snahou zahanbit protivnika, vyvolat v ném pocit provinéni.
Odpovéd: , Dlvéra s tim nema nic spolecného, potrebuiji ...

» Obraceni karty. Priklad. Chcete zvysit sazbu (cenu, vstupné) zakaznik napadne kvalitu
sluZeb. Zde je tfeba byt pripraven a vysvétlit dlivody, rozdily atd.

vevs

Sest nejdilezitéjsich faktori uspésného jedndni

1. Jednejte jen s PANSéfem. Pri jednanich zbytecné ztracime Cas a plytvame energii,
protoze mluvime s lidmi, ktefi nemohou nic rozhodnout, nebo jen velmi malo.
Vasim partnerem je jen osoba, kterd je skuteénym S$éfem, ma pravomoc
rozhodovat a je vpodniku uznadvdna jako autorita. Proto musite jednat
s PANSéfem coz znamena: P— Pravomoc, A — Autorita, N — Nutnost, $éf — ten, kdo

skutecné rozhoduije.



I z toho Vy budete profitovat tim, ze .....

I diky tomu mUzete .....

Pfi jednani budete uspésni jen tehdy, kdyZ vite, co vas partner skutecné
potiebuje nebo chce. Ktomu je potfebnd analyza situace nebo potieb, kterou
muZete provést vétsinou jiz pti telefonickém rozhovoru, ktery jednani predchazi.
Vyjednavejte jinak neZ ostatni. NejlevnéjsSim a nejlepSim ndstrojem k dosaZeni
uspéchu jsou ndpady.

Nejlepsi zbran vedouci k uspéchu jsou sité a kontakty.Osobnost a Sarm jsou
nutné, aby nds brali vdzné. Ucte se komunikovat, trénujte osobnost. Vyuzivejte
kazdou prilezitost k navazovani kontaktl a zapojeni do sité PANSéfG. K tomu jsou
dobré marketingové, golfové kluby, cestovani letadlem, vlakem apod.

véci vyjednavejte tvrdé, s lidmi jednejte mile. Dbejte na to, abyste pfi jednani
nesmichali vécnou a emocionalni rovinu. Trénujte se v tom, jak fikat ne a pfitom
se pratelsky usmivat.

Uspéch je podminén vytrvalosti a pili. Uspé$ni vyjednavaci musi byt nad$eni svym

ukolem a musi byt pfipraveni obétovat mu vse.

Prodej uzitku

Deset nejcastéjsich uzitkd

>
>
>
>
>
>

Vydélat penize
Usettit penize
Usetfrit cas
Uznani

Jistota, uklidnéni

Pohodli



Flexibilita
Spokojenost, spolehlivost a radost

Socialni statut

YV V V VY

Zdravi

Vypiste Vase zkusenosti s argumentacni fazi (plusové + rezervy) ?
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C. Argumentace

Poznej, které vyhody jsou pro zdkaznika nejdllezitéjsi a drzte se jich.
Neprodavejte. At oni kupuji!

Nakonec potvrdte znovu, Ze vyhody vyrobku zdkaznika uspokoji.
Je-li mu to jasné, nemusite mu uz nic prodavat. Koupi sam.
Pamatujte si, Ze vlastnosti informuji, prospésnost prodava.

Zakaznici a klienti kupuiji to, co jim pfinese prospéch.

Neustale si predstavujte na zakaznikové &ele otazku: ,,CO Z TOHO BUDU MIT ¢




Argumentacni faze OJ — Zdolavani namitek

Pfinos namitek - konfliktu:

A\

Vyjdou najevo rozdily a protichidné zajmy.
Kazdy musi jasné zastupovat svou pozici. Dozvime se jaké cile ma partner v konfliktu.

Obé strany se |épe poznaji a porozumi si.

Y V V

Energie, kterd by se spotifebovala na agresi, trpné snaseni, skryté utoky, obranu,
Sikanu apod. se uvolni a mUZe byt konstruktivné pouZita pro feseni a nasledné pro
nové aktivity.

» Mulzeme nalézt feseni, ndpady nebo vychodiska, ktera budou obohacovat obé strany.

Mdme $anci zbavit se toho, co je staré a uz nepouzitelné.

D. Vyjednavani - definice

Vyjednavani je proces, ve kterém se dvé nebo vice stran snazi dosahnout dohody o tom,
ktera ze stran béhem budouci transakce néco obdrzi, néco poskytne, nééeho zanech3,
nebo néco bude snaset.
Dulezité body této definice:

e dvé, nebo vice stran

® spole¢né, nebo rozdilné zajmy

e dobrovolné rozhodnuti vyjednavat

e rozdéleni, vyména a spolecna reseni problém{

e postupny proces s ¢asovou narocnosti

e Casto neuplné informace

® zmény pozic na zakladé novych okolnosti

Princip DAVANI A BRANI pfi jedndni

Pro nékteré lidi ma slovo ,kompromis,, negativni vyznam. Pro jiné vyjadfuje nezbytny
proces davani a brani v kazdodennim Zivoté. Normalné nebyvd moziné néco dostat a

neposkytnout za to protisluzbu. Ziskavani toho, o co ¢lovék usiluje, byva Casto spojeno s
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naklady a je tfeba délat Ustupky. Slovo , kompromis,, neznamend nic jiného nez Ustupky

resp. je pfijimat.

Zakladni vychodiska jednani

Vzorec 1:

Vzorec 2:

Vzorec 3:

Strana A Strana B
davat/brat ddavat/brat
Obé strany maji snahu za to, co chtéji také néco dat a s timto
védomim vstupuji do jedndni. Jaké ustupky ucini a ve kterém
okamziku bude kompromis uzavien, se musi podrobné dojednat.

Tento vzorec ptindsi nejvyssi moznost Uspéchu.

davat/brat brat/davat
Tento vzorec pfinasi dobrou $anci na Uspéch, nebot obé strany jsou
si védomy toho, Ze dobry vysledek jedndni zavisi jak na davani, tak i
na brani. Jedna strana je ochotna néco dat za predpokladu, Ze druhd
strana néc¢im prispéje. Druhd strana dd néco az poté, kdy néco
dostane. Obtiz pfi tomto pfistupu spocivd v tom, Ze se berouci
strana mozna rozhodne vyzkouset si, kolik mlze dostat, aniz za to
bude muset poskytnout protisluzbu. Kdyz jde pfi tom pfilis daleko
nebo s nabidkou protisluzby pfilis dlouho ¢ekd, mohla by se davajici
strana rozhodnout vzit u¢inéné Ustupky zpét a jednani se dostanou

do slepé ulicky.

brat/déavat brat/davat
Pfi tomto vzorci vstupuji obé strany do jedndni s predstavou, Ze
néco jsou ochotny dat teprve poté, kdy néco dostanou. To vede k
rychlému patu a tak to i zlstane, pokud jedna ze stran jako prvni
nepodstoupi riziko néco dat, aby za to v protitahu néco nedostala.

KdyzZ to neucini zadna ze stran, nekonaji se zadna jednani.
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Taktika vyjedndvani
Pojmem vyjednavani rozumime takové jednani, kde v Uvodu partnefi zaujimaji podstatné

odlisné pozice.
Rozlisujeme dva zdkladni pFistupy:

VYHRA - VYHRA (WIN - WIN)
VYHRA - PROHRA (WIN - LOSE)

VYHRA - VYHRA

Tato taktika vychazi z konstruktivniho ptistupu zastupcli obou stran. Jde jim v prvé fadé o
vzajemné vyhodnou dohodu.

VYHRA - PROHRA

Tento pfistup je sice velmi kratkozraky, bohuZel vSak velmi ¢asty. Vyjednavac pfistupuje k
zastupci druhé strany jako k nepfiteli. Zvlastnim stylem vyjednavani, podobnym typu
VYHRA - PROHRA, je pozi¢ni vyjednavéni, kdy mohou nastat dvé situace:

I. Priblizovani pozic

Vymezeni pozic

Priblizovani pozic

Dohoda

Il. Opevnéni pozic

Vymezeni pozic

Opevneéni pozic

\/

Rozchod Asymetricka dohoda
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E. Jak se ptat

Citat: Ten, kdo se ptd je hlupdkem maximdlné po dobu nékolika minut, ten, kdo se

neptd je hlupdkem po cely Zivot.

Otazky oteviené
(subjektivni informace, pocity, delsi odpovéd)
Ptiklad z mé praxe:

Otazky uzaviené
(fakta, presné informace, objektivni data, kratka odpovéd)

Ptiklad z mé praxe:

Otazky alternativni
(moznost vybéru ze dvou predloZenych variant)

Pfiklad z mé praxe:

Otazky sugestivni
(ndzor/souhlas, podporuji vzajemné dorozuméni)

Priklad z mé praxe:



F. Reseni konfliktG

Co to je konflikt?

Slovo konflikt pochazi z latinského slova conflictus — ,srazit se spolu”.

Konflikt je definovan jako srdzka, soutéZz nebo vzdjemny stfet pro sobé stojicich sil

(vlastnosti, myslenek, zajm(, postoji apod.). Jednoduseji fe¢eno nedorozuméni mezi

dvéma nebo vice osobami,

Konflikt je neoddélitelnou soucdsti naseho Zivota. Setkdvame se s nim napf. v televizi,

kterd ndas informuje o rdznych mezinarodnich konfliktech, politickych sporech nebo

sousedskych sporech. Konflikt mizZe vzniknout také mezi spoluzdky, spolupracovniky,

prateli, pribuznymi, partnery atd. A pravé na tyto posledné zminéné konflikty jsem se v

mé prezentaci zaméfila, jelikoZz se domnivam, Ze se nas tykaji pfeci jenom vice a blize nez

napft. politické spory.

Cyklus konfliktu

Faze 1.

Konflikt za¢ina pro vSechny z nds u nasich nazorl a postoju ke konfliktu. Tyto nazory a

postoje prameni z mnoha zdroja a ovliviuji nasi reakci pti konfliktu:

- z détské predstavy, jez jsme o konfliktu ziskali
- z chovani ovlivnéné vzorem rodica, ucitel(, pratel
- ze stanovisek prezentovana médii (TV, filmy, ...)

- z vlastnich zkusenosti s konfliktem

Faze 2.

V této fazi dochazi ke konfliktu

Faze 3.
Nase reakce: napft.

- sméjeme se, jako by se nic nestalo

14



- predstirame, Ze je vSe v poradku

- hovofime o tom pfimo

- vybijeme svoji zlost

- nékomu si stéZujeme (napf. jdeme za nadfizenym)
- vzdavame se

- Zertujeme, jsme ironicti

- placeme

Tyto reakce mohou vyvolat bud pozitivni nebo negativni dlisledky.

Negativni disledky budou s nejvétsi pravdépodobnosti vyvolany, kdyz budeme:
- kficet

- predstirat, Ze se nic nestalo

- vzddme se feSeni apod.

Pozitivni disledky mohou vzniknout, kdyz:

- hovofime o problému na rovinu, bez kiiku a uml¢ovani

Faze 4.

Reakce vede k urcitym disledkdm. Mezi dasledky Spatného feseni konfliktu patfi napr.:

- stres, Unava, sniZeni sebevédomi, poranéné city

Pozitivni dsledky jsou napft.:
- vyfesSeni problému
- snizeni napéti

- lepsi poznani sebe sama i toho druhého

Priciny konfliktu

Pric¢in zpUsobujici konflikt je nekonecné mnoiZstvi. Mohou byt vsak rozdéleny do

kategorii:

a) konflikty kvili majetku
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b) konflikty vyvolané psychologickymi potfebami (potreba pfijeti, pratelstvi, svobody,
bezpedi, aj.)

c) konflikty, v nichz hraje roli hodnotovy systém (ndboZenské ndzory, Zivotni styl, apod.)

Mnoho sporu je tvofeno kombinaci 2 nebo i vSech 3 kategorii. Jak prechazime z jedné
kategorie do treti, stava se reSeni konfliktu obtiznéjsi. Konflikt tykajici se majetku, bude
vyfesen sndaze, nez konflikt zpisobeny psychologickymi potfebami. A oba konflikty budou
vyfedeny snaze, nei konflikty, ve kterych hraje roli hodnotovy systém. Redeni téchto
druhl konfliktd patfi k nejobtiznéjsim, protoZe obsahuji to, co je ndm nejdrazsi, a to

nazory tvofici nasi identitu a dodavajici ndm smysl naseho Zivota.

Druhy konfliktt

1. Vnitini konflikty (intrapersondlni)
Jedna se o konflikty tykajici se cilll, vyuziti volného ¢asu, moralnich otazek, rozhodnuti
nebo vahani. Napfr. Ten, kdo se potiebuje ucit na zkousku, ale v televizi bézi jeho oblibeny

porad, proziva vnitfni konflikt (cemu ma dat prednost).

2. Meziosobni konflikt (interpersondlni)
Dochazi k nim mezi 2 nebo vice osobami. Napf. ManzZelka potfebuje rano auto, aby mohla
odvézt déti do skoly a dojet na ndkup. Manzel potiebuje auto, aby v¢as dorazil do prace.

Oba prozivaji interpersonalni konflikt.

3. Konflikt uvnitf skupiny
Pokud se skupina lidi nemGze dohodnout na spole¢né ¢innosti nebo spolecném reseni.

Napt. Pokud se studenti v jedné tfidé nem(zou dohodnout, kam pojedou na skolni vylet.
4. Konflikt mezi skupinami

Konflikt mezi 2 a vice skupinami s odliSnym poctem i zamérenim.

Styly feseni konfliktQ
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Prestoze jsou pfristupy ke konfliktlim velmi rozmanité, mizeme je rozdélit zhruba do 4
zakladnich kategorii:

- unik, vyhybani se konfliktu, jeho popreni

- konfrontace, agrese

- kompromis (feSeni problému)

- pfizplsobeni se nazoru protistrany, Ustup ze svého stanoviska

Neni jednoduché poradit si s konfliktem ta, aby ved| ke kladnému feseni. Vyzaduje to
uméni komunikace, ochotu a sebevédomi. Ne kazdému byli dany tyto vlastnosti a spisSe
muze zvolit cestu uniku z konfliktu nebo Ustup ze svého stanoviska, jen aby nastany

konflikt dale nepokracoval, popf. aby viibec nevznikl.

Zatimco néktefi lidé se snazi konfliktu vyhnout, jini se k nému radéji stavéji celem. Ten,
kdo konfliktu Celi, je pfesvédcen, Ze jeden z Ucastnikl ma pravdu a druhy ne a snazi se
prokdzat, Ze pravdu ma prave on. Obcas takovi Ucastnici mohou podlehnout agresivité,
zahrnovat se urazkami, vyhruzkami, popf. se poprat. Konfrontace, stejné jako unik,

malokdy vede k Uspésnému vyreseni konfliktu.

Nejlepsi cestou je cesta ,feSeni problému”. Ten kdo preferuji feSeni, se na konflikty diva
jako na ptirozenou soucast vsech lidskych vztahl a nezajima ho ani tolik, kdo ma pravdu a
kdo ne, ale spiSe to, jak najit feSeni, které bude vyhovovat obéma strandm. Takovému

jednani se fika kompromis. Pfi kompromisu se kazdy ucastnik musi nééeho vzdat.

Pti feSeni problému m{izZe nastat i ,dohoda“. Kdy se obé strany od zacatku pokousi odhalit
vzajemné potieby a konflikt vyresi tak, aby se ani jedna ze zucastnénych osob nemusela

ni¢eho vzdavat jako u kompromisu. (oba vyhravaji, nikdo nic neztraci).

Aby byla spoluprdce Uspésna, je nutné pochopit, co ke konfliktu vedlo a co dava kterd
strana v sazku. Spoluprace nejlépe funguje tam, kde jsou oba ucastnici konfliktu pouceni,
jak si vyjit vstiic a jsou schopni dosahnout vzajemného prijatelného vysledku. Ale to je

velmi vzacny pfipad. Mnohem ¢astéji ma jeden z ucastnik(i bud’ tendenci ke konfrontaci
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nebo k uhybani pred konfliktem. Pokud vsak je osoba spolupracujici vytrvala, mze ziskat

jeho dlivéru a zdjem partnera o vyreSeni problému.

Druhy feseni konfliktt

1. Spontanni feseni
2. Zameérné feseni
1.1. Redeni ucastniky konfliktu
1.2. Reeni dalsi osobou
Spontdnni reseni

Jsou to techniky nebo obranné mechanismy, pomoci kterych se ¢lovék sam vyrovnava se
zatézi. Mohou to byt napf.:

- agrese, Unik

- egocentrismus

- rezignace, negativismus, popreni, potlaceni aj.

Vsechny tyto uvedené techniky lze nalézt v béznych projevech lidi. Tyto reakce se ¢asto

vzajemné kombinuji a doplnuiji.

Zamérné reseni konflikti
Znamena, Ze bud' Ucastnici sami nebo dalSi nezicastnéné osoby prevezmou iniciativu k

ukonceni a zvladnuti konfliktni situace.

Reseni ucastniky konfliktu

Bez ucasti treti strany. Cilem je snizit napéti, odstranit averzi a zménit soupefivy postup
na obou stranach. Reseni konfliktu jeho Gcastniky ma fadu zvlastnosti:

Partnefi v konfliktu jsou nuceni opustit roli Ucastnikl konfliktu a hrat roli fesiteld. To neni
vlibec snadné. Musi prekonat svou podrazdénost, podeziravost a zadit racionalné a
rozvazné resit situaci. Redeni konfliktu samotnymi Ucastniky ¢asto selhdva. Nevédi, jak
svlj problém fesit nebo védi jak, ale vzajemné toho nejsou schopni, jelikoz jsou stale pfilis
zainteresovani na dané sporu a nedokazi (Casto ani nechtéji) na spor pohlizet objektivné a
s ,chladnou hlavou”. VZdyt kdyby byli schopni spole¢né fesit konflikt, pravdépodobné by

mezi nimi ani zadny zavazny konflikt ani nevznikl.
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Refeni konfliktu dalsi osobou

Nékteré konflikty lidé jen téZko zvladnou sami, a tak se obraceji o pomoc ke tfeti strané. A
tim ji vlastné davaji jistou miru prava rozhodovat o svych zalezitostech. Od tfetich osob se
ocekava podpora, nezaujaté posouzeni a konecné rozhodnuti.

Oficialné prizvanou stranou muzZe byt mediator, soud nebo atribut.

Mediator
Jde o pritomnost tieti osobu v reSeni konfliktu. Jde o tzv. smirciho, ktery zprostfedkovava
komunikaci mezi (castniky konfliktu. Jeho uUkolem je dohoda feSeni a napraveni

vzajemnych vztah(.

Soud

Jde o feSeni predevsim situaci, kdy je poruSovdno pravo. Poslani soudu neni uspokojeni
prani a potfeba zucastnénich stan, ani jejich smifeni. Rozhoduje pouze o pravu spornych
stran a vyslovi koneény verdikt. Rizné vyzkumy ukazaly, Ze se soudnim rozhodnutim je

spokojeno pouze 40% klient(.

Arbitraz
Také znamé pod pojmem ,rozhod¢i Fizeni”. U arbitraZze povéruji strany konfliktu
vyresenim svého pripadu spolec¢né zvolenou treti nezavislou osobu, ktera nemusi mit

pravnické vzdélani. Arbitr vyslechne kazdou ze stran, zvazi prednesené argumenty a

pozadavky a ucini rozhodnuti. To je pak pro klienty pravné zavazné.
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G. Marketingova strategie

To ¢im firma ovliviiuje poptdvku po svych produktech, nazyvame marketingovy mix.

Jedna se o zdakladni skupinu ctyr faktord, v literatufe se nejcastéji oznacuje jako skupina
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Zdroj: FORET, M., PROCHAZKA, P., URBANEK, T. Marketing — zdklady a principy
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strategie a Fizeni vyrobku na trhu

VYROBKOVE CIiLE

% exkluzivni Spickovy vyrobek

X/

% inteligentni Spi¢kovy vyrobek
% levny masovy vyrobek
J

% béiny standardni vyrobek

+» vyrobek orientovany na design

X/

% specialni vyrobek
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Vybér a komunikace spravné ceny
Za predpokladu Spatné financ¢ni situace lze navrhnout pouze méné ndro¢né inovace

produktu.

KOMUNIKACNI CILE

** vzbuzeni pozornosti
% zvySeni zndmosti
*»* rozsiteni povédomi
+» budovani postoje

% posileni kupniho zaméru

+» spokojenost s nakupem

budovadni optimdlnich distribucnich cest k zakaznikiim

DISTRIBUCNI CESTY K ZAKANIKUM

+* rozsiteni distribucnich ¢lankd

+»+ koncentrace distribucnich ¢lank(
% zhusténi distribucnich oblasti

** zvyseni Urovné distribucnich ¢lanku
++ urychleni logistickych procesl

+** snizeni logistickych naklad(
vytvoreni pozice znacky v myslich zakazniki
Zakaznici si sami vytvareji vlastni pfedstavy a vnimani znacky na zakladé faktoru:
- predchozi zkusenosti s pouzivanim vyrobku, spokojenost
- doporuéeni od pratel,znamych

- vliv médii a jinych zdroju

image a budovadni public relations vici okoli firmy
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Image a dobré jméno firmy jsou velmi dulezité v dnesni dobé pro rozvoj podniku v jeho
dalsi ¢innosti. Kazdda spolecnost vlastni urcitou znacku. A pravé pod touto znackou vnima
firmu okoli, které je zastoupené zdkazniky, potencionalnimi zakazniky, obchodnimi
partnery, konkurenty i zaméstnanci. Je dulezité, aby mélo co nejvice mnoiZstvi lidi
povédomi

o firmé, ale stejné dllezité je i to, jak ji vnimaiji.

Public relations jsou pojem prevzaty z amerického prostredi. Lze jej volné prelozit celkem
snadno jako verejné vztahy nebo ponékud libozvuénéji jako vztahy s verejnosti. Public
relations se nesoustifeduji pouze na sledovani verejnych vztahl jako takovych,
existujicich, trvalych, ale predevSim se snazi o vytvareni novych vztah(, plsobeni na
verejné vztahy urcitym smérem a udrZovani vztaha. Lze také fici, Ze public relations pecuji
o vefejné vztahy.
Marketingovd strategie je soubor vyuzivanych marketingovych nastrojli a zpUsobl
komunikace. Pfipravuje se na delSi obdobi, zpravidla nejméné na jeden rok. Za ukol ma
dlouhodobé efektivné plsobit na potencionalni zdkazniky a maximalizovat efektivitu z
reklamy. Jednim z efekt( zpracované strategie je rozvrhnuti rozpoctu na reklamu a cilené
Cerpani investic jen na ucinné marketingové nastroje a jejich kombinace. V prabéhu cyklu
Ize rentabilitu reklamni strategie lehce sledovat a pripravovat podklady pro obdobi
nasledujici. Pfi zavadéni nového vyrobku ¢i sluzby na trh se musi spoleénost zabyvat
zakladnimi otazkami a hledat optimalni odpovédi na né (FORET, PROCHAZKA, URBANEK,
str. 30):
- Kdy? — zvazit kdy vstoupit na trh, jako prvni, zaroven s konkurenci nebo vyckat a

vstoupit na trh pozdéji,
- Kde? — zamyslet se, kde zavést novy produkt, v malé lokalité, regionu nebo v narodnim
nebo mezinarodnim trhu,
- Komu? - to znamena zvolit si cilovou skupinu zakaznika,

- Jak? — vymyslet plan jak pokryt zvoleny trh.
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