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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. POJETi KONFLIKTU, JEHO PODSTATA A PRICINY

Podstata a pric¢iny konfliktu

Konflikt je vyusténim komunika¢niho nedorozuméni v rdmci naseho kazdodenniho Zivota. Pfi
prenosu informace, pfi jejim vysilani nebo pfijmu doslo k chybé, diky které neni mozné — bez
predchoziho vyjasnéni - pokracovat dal. Nedorozuméni mize byt zplisobeno mnoha faktory,

které |ze obecné rozdélit do nékolika skupin:

Bariéry osobni

Cyklus konfliktu, jednotlivé faze

Konflikt malokdy vznika jako momentalni, nahodila situace. Odehrava se v kruhu, na zac¢atku

stoji nase osobni predispozice — Unava, stres, poranéné city, které zpUsobuji nasi vétsi
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vnimavost na urcité situace, vznika situace, kterd se ndm nelibi, se kterou nejsme rdznych
dlvodU spokojeni. Od svého protéjsku se snazime ziskat jeho stanoviska, postfehy, nazory -
jak danou situaci vnima, ¢eho chce dosdhnout, co ocekava. V pfipadé, Ze se nase ocekdvani
potkdvaji a dojde k vyjasnéni situace, problém je vyrfeSen. Pokud ne, vznika konflikt —
otevieny projev nesouhlasu, nespokojenosti. Podle nasi reakce — stanoviska, které zaujmeme,
argumentace, snahy a ochoty hledat oboustranné vyhodné feseni, je konflikt bud vyresen,
nebo vznikne spiradlovity efekt — namisto jednoho, malého konfliktu na zacatku musime
reagovat na dal$i a dalsi pfibyvajici. Cim dfive se Feseni hleda, tim vétsi je $ance na jeho

nalezeni.

Pozice a zajem, pozi¢ni a zdjmové vyjedndvaci strategie aneb kudy z toho ven

Reseni konfliktdl neni prijiemné, presto existuji pomticky, diky nimz mQze byt pfijemnéjsi.
Zakladnim predpokladem je oddéleni svych emoci, domnének, predpokladd od vécného jadra
problému, soustfedéni se na hledani feSeni a vénovani pozornost nikoli udrZeni své, predem

zaujaté pozice, ale spole¢nému zajmu.

1. Chcete-li pokracovat v komunikaci, je dobré vyvarovat se osobnich adjektiv
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3. Neprehanéjte, silna slova — nikdy, vZdy, pokazZdé — plsobi v dialogu
kontraproduktivné



ZAKLADN{ ZPUSOBY RESENi KONFLIKTU
PASIVITA
. Ucastnici konfliktu nemaiji vliv na proces a vysledek feseni, ani o tento vliv neusiluji
reklamaci
nerozmysli ...
NAHODNA VOLBA
° ucastnici konfliktu kontroluji proces feseni, ale jeho vysledek svéri ndhodé
priklad: losovani, kdo zafidi to celé, co jsme dohodli a puUjde to sdélit nervéznimu
zakaznikovi
NASILI
° Ucastnici konfliktu pouzivaji nebo pfijimaji silu nebo moc jako zakladni prostfedek
reseni,
proces a vysledek feSeni kontroluji kazdy umérné své sile ¢i moci

priklad: napadeni prodavacky zakaznici

DELEGACE
. Ucastnici konfliktu nemaiji vliv na proces ani vysledek reseni; tento vliv prebira vnéjsi
autorita

pfiklad: prodavac fesi reklamaci stylem, kdyz se vam to nelibi, tak to posleme obchodni
inspekci

a uvidite, Ze mi da za pravdu

JEDNANI
° Ucastnici resi konflikt diskusi a pIné kontroluji jeji vysledek, kontrolu procesu pritom
mohou

nebo nemusi delegovat na nékoho jiného

priklad: vyjedndvani, mediace, projednavani, facilitace



ZAKLADNI TYPY JEDNANI
VYJEDNAVANI
. feseni sporu pfimym jedndnim protivnych stran

prikladem mohou byt vyjednavani o cené, terminech, zplsobech doddvky, o kvalité

zbozi
MEDIACE
. feSeni sporu jednanim za ucasti neutralni osoby (mediatora), odpovédné za procesni
stranku
jedndni
prikladem mohou byt mimosoudni reseni sport, prizvani znalce pro stanoveni ceny
PROJEDNAVANI
° reSeni problému primym jednanim protistran
prikladem jsou resitelské porady na pracovisti
FACILITACE
° reSeni problému jednanim za uUcasti neutralni osoby (facilitdtora), odpovédné za
procesni

stranku jednani

napf. reSeni problému technikou brainstormingu, ktery vede neutrdlni specialista

UPLNY POSTUP RESENi KONFLIKTU

1. RESENI SPORU
prevedeni sporu na problém postupnym oddélenim lidskych a vécnych aspektl
konfliktu

viz dale postup feseni stiznosti, pripadné i reakce na rozhnévaného

2. RESENI PROBLEMU
hledani moznych reseni vécnych a lidskych aspektl konfliktu

desatero feseni probléml



DESATERO RESENi PROBLEMU

1. Problém — co je zdrojem neklidu, nerovnovahy.

2 Formulace problému.

3 Cil feseni.

4 Shromazdéni velkého poctu moznych i nemoZnych variant feSeni — brainstorming.
5. Zvazovani pro a proti u kazdého ze shromazdénych namét( z predchoziho bodu.
6 Vybér nejlepsiho reseni.

7 Potfeby — co vSe budeme potiebovat, abychom to mohli realizovat.

8 Mozné.

9 Realizace.

10. Posouzeni a ocenéni — zpétna vazba.

3. ROZHODOVANI

vybér optimalniho FeSeni z fady moznych variant

4. REALIZACE

uskutecnéni dohody nebo vybraného reseni konfliktu



C. ZAKLADNI VYJEDNAVACI STRATEGIE
OTEVRENA HRA

- sazi na kooperativni nebo principidlni styl vyjednavani

- obé strany jednaji s iplnymi informacemi

- cilem je dosdhnout objektivné spravného reseni nebo oboustranného zisku

- jedndni dvou dospélych, karty leZi odkryty na stole

- rozumét si, dohodnout se, chdpat se, podilet se na zisku
PRESILOVE HRY

- sazi na kompetitivni styl vyjednavani

- informace jsou uvolfiovany jen ¢astecné a ucelové

- cilem je dosahnout jednostranného vitézstvi

- natlak, snaha premoci a prevalcovat
KLAMAVE HRY

- sazi na kompetitivni nebo virtudlni styl vyjednavani

- védomé jsou poskytovany nespravné informace — lhani

- cilem je dosdhnout jednostranného vitézstvi na tkor ostatnich

- oklamat, podvést, obelhat, prelstit
ZRCADLOVE HRY

- sazi na kopirovani vyjedndvacich stylt protistrany
STRATEGIE ZUB ZA ZUB
Je vhodna v situaci, kdy potfebujeme dosahnout dohody, ale mame malo informaci, pfilis si
nevéfime a obavame se nedisté nebo presilové hry ze strany naseho partnera ve vyjednavani.
Je jednoduch3d, opatrn3, ale pasivni.
PRUBEH JEDNANI

Na kooperativni nebo kompetitivni jedndni protistrany odpovida strategie zub za zub
zrcadlové,

tj. pouzitim stejného stylu.

Na principidlni nebo virtuadlni jednani protistrany odpovida strategie zub za zub
pouzitim

principialniho stylu vyjednavani.

ZAHAJENT JEDNANI

V situaci, kdy je tfeba jednani otevrit (a nejsou tedy znamy zadné stylové preference



protistrany), voli strategie zub za zub néktery vstficnéjsi styl vyjednavani, tj. styl
kooperativni

nebo alespon principidlni.

Ucelem této zahajovaci volby je zejména testovani stylové preference protistrany

jednani.

JAK JEDNAT V NEZNAMYCH PODMINKACH

VSTRICNOST
Vyplati se zahajit vstficnymi kroky, nabidkou spoluprace. Spoluprace je casto
dlouhodobé vyhodnéjsi nez soutézeni. Prospéch z ni je oboustranny. Zisky ze soutézeni
jsou jednostranné a byvaiji kratkodobé.

ODPLATA
Nejméné vyhodna situace nastava, kdyz spolupracujete, ale vas partner soutézi. Zacne-li
vas partner jednat nevstticné, je tfeba ukazat, Ze se umite branit. Vas partner si bude
vice vazit vasi spoluprace, pochopi-li, Ze jste schopni se branit.

ODPUSTENI
Projevi-li vas partner, jenz porusil pravidla vstficnosti a spoluprace, svou vali se k
respektovani téchto pravidel vrétit, a potvrdi-li to svym jednanim, vratte se ke vstficné,
kooperativni taktice.

SROZUMITELNOST
Neustdle je tfeba mit na paméti, Zze ¢astou pricinou konfliktu byva nedorozumeéni. Stava
se, ze soutézeni pusobi dojmem spoluprace a naopak. Je tieba si prabéiné ovérovat, zda

vas vas partner dobie pochopil a zda i vy si spravné vykladate jeho slova i chovani.

RESENi SPORU VYJEDNAVANIM — ZAKLADNI STYLY VYJEDNAVANI
KOMPETITIVNI VYJEDNAVANI

- podstatou je soupefeni zamérené na jednostranny zisk

- kritérium Uspéchu: vlastni vitézstvi, pfip. prohra protistrany

KLICOVE PRVKY KOMPETITIVNIHO VYJEDNAVANI

1. Sbér informaci
2. Oteviraci nabidka
3. Uziti mandatd



4,
5.

Ziskani prevahy
Dostredivy tanec

Zdrzenlivost

KOOPERATIVNI VYJEDNAVANI

- podstatou je spoluprace
- zamérené na oboustranny zisk

- kritérium Uspéchu: oboustrannd spokojenost

KLiICOVE PRVKY KOOPERATIVNIHO VYJEDNAVANI

L ©® N o U B W NoRE

[ S = N
N e

Spolecny jazyk
Empatie

Respekt k odliSnostem
Depersonifikace

Prace s emocemi
Z4jmy a postoje
Postupné dohody
Kreativita

Varianty

Nejdfiv hledani, potom hodnoceni
Spoleéna kritéria

Oboustranna spokojenost
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VIRTUALNI VYJEDNAVANI

- podstatou je klamani

- kritérium Uspéchu: nedosazeni dohody z ,objektivnich” dlvodid nebo ,z viny“
protistrany
KLICOVE PRVKY VIRTUALNIHO VYJEDNAVANI

Chaoticky proces

Vytvéareni umélych problémi

Ddraz na marginalie

1.

2

3

4. Odlisny jazyk
5 Odlisna kritéria
6

Predstirany zdjem o dohodu

PRINCIPIALNI VYJEDNAVANI
- podstatou je spravedinost
- zaméfeno na hledani objektivnich kritérii a principidlné spravnych (Casto
kompromisnich) reSeni
- kritérium Uspéchu: dosazeni objektivné spravedlivé dohody

KLICOVE PRVKY PRINCIPIALNIHO VYJEDNAVANI

1. Ddraz na podstatu
2. Dusledna depersonifikace
3. Odmiténi diskuse (o podruznostech, o minulosti, o divére jako o argumentu, mimo
ramec
tématu jednani)
4, Jasny proces
5. Objektivni kritéria
6. Pristupnost ve zplsobu jednani
7. Duslednost ve vécném aspektu

MOZNE VYSLEDKY VYJEDNAVANI
KOLAPS
- UCastnici prerusi jednani a konflikt je FeSen jinou ze zakladnich moZnosti (zpravidla

pasivitou, nasilim nebo delegaci)

11



NEDOHODA

- Ucastnici ukonci jednani se zavérem, Ze dohoda neni mozna
DOHODA

- U€astnici ukonci jednani dohodou, kterou mlze byt:

dohoda o odkladu

dohoda o preruseni

¢aste¢na dohoda

Uplna dohoda

12



D. VYJEDNAVANI V OBTiZNYCH PODMINKACH
PROTI PRESILE
e sila vyplyva z batny (viz dale)
e  oveéfit skutecnou silu protistrany
e  priskutecné presile neexistuje Cista cesta k dohodé lepsi nez batna
je tfeba stale kontrolovat, zda pod tlakem neuzaviram nevyhodnou dohodu (horsi
nez batna)
e nad silou vyhrava sila nebo chytrost
e premyslejte proto i za protistranu, ona to pfilis nepotiebuje, vy ano
e mUZete pracovat na zlepseni vlastni batny
e mUzZete pracovat na zhorSeni batny protistrany
e  mizete hledat reseni lepsi nez jsou obé batny
PROTI FALSI
s ohledem na konkrétni podminky si vyberte ze ¢tyf nasledujicich moznosti, které mate k
dispozici
muzZete odstoupit od jednani, aniz byste uzavreli cestu k jeho obnoveni
muZete falesné jednani ignorovat a pocitat s tim, Ze se bude fales stupriovat
muZete necistou hru pfijmout a odpovédét stejné
muZete pojmenovat potize, které vam fales plsobi a dat protistrané prostor ke zméné

chovani

(Iépe je komentovat situaci nez kritizovat ¢lovéka)
nejucinnéjsi byva vyuzit étvrté moznosti

PROTI NEZAJMU
atraktivni nabidkou zmérnte vyjednavaci prostor
zprostiredkujte protistrané novy pohled na situaci
necekanym jednanim rozvirte stojaté vody
strucné a srozumitelné formulujte nabidky

pfi nedspéchu pouZijte metod, zminénych vyse pod oznaéenim ,proti presile”
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VYJEDNAVANI S OBTIZNYMI LIDMI — PREKONANi NESOUHLASU

PET PROBLEMU, KTERE RESIT MUSITE

PRVNI PROBLEM: NEREAGOVAT

Prvnim krokem je sledovat své vlastni jedndni. Misto abyste reagovali na vaseho oponenta,
musite napred znovu ziskat dusSevni rovnovahu a zlstat soustfedéni na to, ¢eho chcete

dosahnout.

DRUHY PROBLEM: VYTVORENI PRIZNIVEHO KLIMATU
V nasledujicim kroku musite svému oponentovi pomoci obnovit jeho dusevni rovnovahu.
Musite oslabit jeho negativni emoce — defenzivnost, obavy, strach, podezfivavost a

nepratelstvi. Musite prekonat jeho odpor a pfimét ho, aby vdm naslouchal.

TRETI PROBLEM: ZMENTE HRU
AZ navodite pfiznivé klima pro vyjednavani, musite svého oponenta pfimét k tomu, aby prestal
vyjedndvat z pozic a zacal hledat moznosti, jak uspokojit zajmy obou stran. Musite proniknout

jeho obrannymi valy, odklonit jeho Utoky a neutralizovat jeho triky.

CTVRTY PROBLEM: USNADNETE SVEMU OPONENTOVI RiCI ANO

Pokud se vam podafilo vaseho oponenta orientovat na vyjednavani zamérené na reSeni
problému, musite prekonat jeho skepsi a smérovat ho k vzajemné uspokojivé dohodé. Musite
preklenout mezeru mezi jeho a vasimi zajmy. Musite mu pomoci zachovat si tvar a docilit, aby

vysledek jednani vypadal jako jeho vitézstvi.

PATY PROBLEM: ZNESNADNETE SVEMU OPONENTOVI RiCI NE

Vas oponent mlize — prese vSechno, co jste az dosud udélali — stale véfit tomu, Ze vyhraje,
protoZe ma prevahu. V takovém pfipadé musite zvysit svou vyjedndvaci silu a pouzit ji k tomu,
abyste ho priméli k jednani. Svou vyjednavaci silu musite pfitom rozvinout tak, abyste si z
vasSeho oponenta neudélali nepfitele, ktery vdm bude odoldvat jesté usilovnéji.

Vyrovnat se s témito vyzvami umoznuje pétistupnova strategie — strategie oznacovana jako
strategie prilomového vyjednavani.

Prilomové vyjednavani spociva v uméni pfimét druhého ¢lovéka jit vasi cestou.
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Tento druh vyjedndvéani je moiné pouZit pfi jednani s kazdym oponentem, at uZ je to
popudlivy $éf, temperamentni teenager, nepratelsky naladény spolupracovnik nebo protivny
zakaznik.

Mohou ho pouZzivat stejné dobre diplomaté snazici se odvratit valku jako partnefi pokousejici
se zabranit rozpadu svého manzelstvi.

Je to strategie vhodna pro kazdého a pro jakoukoli situaci.
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E. HLAVNi NASTROJE ASERTIVNi KOMUNIKACE

Sebeotevieni

V rozhovoru mizeme vyuzit volné informace, které byvaji soucasti jakéhokoliv pokusu o
rozhovor. Jsou to spontdnné oznamované informace, které nebyly zvlast vyZzadané, tykaji
se naptiklad zajmu, postojl, prani, Zivotniho stylu, toho, co madme radi a co ne. Z volnych
informaci Ize ¢erpat mnoZstvi informaci a novych namétl na rozhovor. Tato zru¢nost se

nazyva technika sebeotevreni.

Zpétna vazba

Druhou podminkou je, aby jsme takto ziskané informace rozvinuli v nasi odezvé a
neomezili se pouze na "ano" a "ne". Pokud tyto informace sledujeme a reagujeme na né,
rozhovor zacind mit i pro partnera smysl, protozZe je to signal, Ze slova, jez ndm adresuje a
maji pro ného vyznam, jsou i pro nas zajimavé. O nasem naslouchani podavame zpétnou
vazbu (a zajem potvrzujeme i oénim kontaktem). Tato zru€nost, nutnd pro ucéinnou

komunikaci, se nazyva reakce zpétnou vazbou.

Zakladni myslenka

Sdéleni zakladni myslenky je jadrem asertivni techniky.

Je to jasna, jednoducha a jednoznacnad véta, ktera vyjadfuje, co chcete Fici. Vysloveni

zakladni myslenky vam pomze predlozit problém co nejefektivnéji a zafixovat jej ve své

mysli i v mysli osoby, s niz hovofite.

1. NepouZivani nadbytecnych slov

,Doufam, Ze vam nebude vadit, kdyZ reknu, Ze mi to pripada ponékud zvlastni, ale chci jen

fici, Ze si myslim, Ze jste to udélali velice dobre.”

»Samoziejmé jsem vidy ochoten pokusit se vam pomoci, ale nemyslim, Ze bych tentokrat

pro vas mohl néco udélat. Budete si umét poradit?”
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Vase rfeseni:

1

2. Protahovdni sdéleni nevhodnym pouzitim slov ,,prominte" nebo ,,omlouvam se'

»,Prominte, mohl byste si jen odsunout zidli, prosim."

Vase reseni:

3. ProdluZovdni vét slovy navic, abychom ziskali ¢as k premysleni

Casto je mnohem G¢inné&jsi fici: ,,Dejte mi par minut (nebo ptl hodiny & par dnd), abych si
to promyslel a mohl odpovédét."

A azZ budete pripraveni, mlZete pfijit se stru¢nym a vystiznym sdélenim.

Rozmélnovani vypovédi je ¢asto odrazem vahani pred zaujetim stanoviska.
Zakladni myslenka muze byt velmi strucna

LJe dilezité, abychom se setkali co nejdrive.”

,Tato prace skute¢né neni na Urovni.”

»Plany na seminar je tfeba dokon¢it dnes."

,Neberte si, prosim vas, tu slozku zase dom(."

17



Zakladni myslenka muiZe obsahovat i nékolik bodu

Plan manaZera: , Vyridit to s podFizenym, ktery se chlubi diivérnymi informacemi

a rozsifuje rozvratné famy."

Chceme sdélit:
» Ze jsme si védomi toho, co déla
» Ze je to zhoubné pro moralku na pracovisti

» Ze s tim musi okamZité prestat

Vase reseni:

Projevovani empatie
Empatie je zaloZena na vciténi se do pocitl druhé osoby.
Vyjadfuje schopnost vnimat pocity a myslenky druhého, jeho prani, predstavy, potreby.

Je zaloZena na schopnosti aktivniho naslouchani.

Prokazte, Ze jste poslouchali, co druhd osoba fika, a po vhodném dvodu - napfiklad

,aha" - zopakujte néco z toho, co bylo vysloveno.

Vyhybani se ,,chytakim"

Kdyz jste jasné pochopili empatii, mGzete pridat uméni vyhybat se ,,chytakdm".

Chytak je jisty druh taktického manévru, ktery vas:

- bud' zatdhne do nikam nevedouciho sporu,
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- nebo vas odvede od vaseho cile, ktery vyjadfuje vase zakladni myslenka.

Provokativné polemicky chytak se snazi vyprovokovat k hadce

»Jak mlZete navrhnout takovou hloupost?“

,Co je s vami - myslel jsem, Ze mate smysl pro humor?"

Scestné logicky chytak vypada raciondlné

»Nikdy pfedtim jsme to tak nedélali.”

,Co kdyzZ to nefunguje tak, jak fekli?“

Reakce
,Chapu, Ze se to nikdy predtim tak nedélalo [opakovani vyr¢eného - dlikaz aktivniho
naslouchani] - myslime si, Ze tento novy systém je skute¢nym zlepsenim [zdkladni
myslenka].”
,Vidim, Ze mate pocit, Ze postradam humor [opakovani vyréeného - dikaz aktivniho
naslouchdni] - jenze ja podavam jasnou stiznost na obtéZovani a chci, abyste mé
vyslechl [zakladni myslenka].”

Ustupovy manévr

* Prfiprava a zaujeti Ustupového postaveni ma podobnou funkci jako stanoveni

vlastni horni nabidkové hranice, kdyZ se U€astnime aukce.
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e Zabrani vdm nechat se unést vzrusenim okamziku a nabidnout ¢i dat vice, nez jste

zamysleli.

Ustupovy manévr — feseni

»Je-li to naprosto nezbytné, prodlouzim termin o dalSich 7 dnd.”

»MUzZete ted vyuZit kapacity nasSeho sekretariatu, ale jen za pfedpokladu, Ze vase

oddéleni nam to oplati ve shonu na konci finan¢niho roku.”

LJestlize opravdu myslite, Ze neni vhodné, abych pristi tyden odjizdél, budu to

respektovat, ale to Skoleni potfebuiji, a tak bych se rad prihlasil na dalsi termin."
Nékdy dochazi ke stfetu nebo krystalizaci stanovisek nahle, takZze nemate moznost
precizné si pfipravit svou Ustupovou pozici. Je-li to mozné, pozadejte v takovém

pripadé o ¢as:

,Dejte mi chvili, abych to uvazil."
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F. ASERTIVITA A KRITIKA

Asertivni zvladani kritiky

Za urcitych okolnosti je mozné kazdého ¢lovéka pro néco kritizovat. Dokonce ho ¢asto
mUzZeme zkritizovat i za to samé, za co ho nékdo jiny mlZe zahrnout paradoxné - uznanim.
Kritikou ¢asto vnucujeme druhému svoje nazory na to, co je a co neni spravné.

Spravné prijimani kritiky

Kritika vyvolava znicujici pocit zejména proto, Ze nds v mladi kritizovali rodice, ucitelé

nebo jini mocni dospéli. Jejich kritika ¢asto méla tuto podobu:

»Isi hloupy.", ,Jsiliny.", ,Jsi zlomyslny."

Dité nebo mlady ¢lovék bere takovou informaci jako pravdu, jeho sebehodnocen klesa
a sotva jej napadd néco konstruktivniho. Takova kritika zranuje a vyvolava pocit bezmoci,

zhrouceni a zkazy. Néco jiného je, kdyz kritik dokaze fici:

10 jsi udélal hloupou véc.", ,Zachoval ses jako lenoch.”, ,To byla od tebe

zlomyslnost."

Toto vyjadreni hodnoti chovani a jedndni, nikoliv poruchu osobnosti. Poslouchat kriticka
slova neni pravé veselé apfijemné, ale kritizovand osoba nemad pocit, Ze ji nékdo
odepisuje. Uvédomuje si, co musi zménit, aby se zménilo hodnoceni, kterého se ji
dostava. Spatnych reakci se dokazete zbavit, kdyZ si ujasnite a zapamatujete, e musite

vyclenit a izolovat kritizované chovani jako urcitou zvlastni zalezZitost.

,Vnesl jsi do toho Ukolu pékny zmatek."

aniz byste chapali jako:

,Vzdycky vneses do kazdého ukolu zmatek.", ,Jsi naprosto neschopny."

Souhlasite?
Kdyz jste se naucili pFijimat kritiku jako kritiku uréitého chovani, aniz byste se hroutili, méli
byste si ujasnit, zda s ni souhlasite nebo ne.

e souhlasite-li, formulujte asertivni vyjadreni:

»Ano, myslim, Ze je to pravda. Vnesl jsem do toho ukolu pékny zmatek."
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Nezacinejte hlavné nic vysvétlovat nebo se ospravedliovat (to mlzete udélat
pozdéji). Vyjadrete se kratce ajasné. Pfipomenite si z listiny prav, Ze kazdy ma
pravo udélat chybu. To vam na zacatku jednani o tom, jak zaleZitost napravit Ci
zlepsit, zajisti silné, sebejisté postaveni.

e nesouhlasite-li, zopakujte kritiku témér shodnymi slovy negativné trefné

a pUsobivé

»Ne, nesouhlasim s tim. Nevnesl| jsem do toho ukolu zmatek."

V této chvili nic nevysvétlujte, neomlouvejte se, ani se nehadejte. Na to je dost
Casu. Mluvte kratce ajasné, pfipravte pldu pro jednani zralych jedincl o této

problémové situaci.

»Jsem prekvapen tim, co fikate. Chci si to promyslet, nez odpovim."
,TO mé prekvapuje; ja to tak vibec nevidim. Mohl byste mi dat chvilku, aby se nad tim

mohl zamyslet?"

Ucime se mlzit
Setkate-li se tvari v tvar s velmi obecnou kritikou, pouzijte ,,zamlzovaci techniku", abyste

zjistili (zpétna vazba), v ¢em je podstata téchto vytek.

,Vas postoj je naprosto chybny.", ,Nejste dost dynamicky.", ,Vase komunikace je velice

slaba."

Nepolemizujte s kritickymi tvrzenimi - ,,zamlzte" je slovy ,,moznd" nebo ,snad" a zZadosti

o upresnéni kritiky.

»Mozna svlj postoj budu muset skute¢né zménit. Mlzete mi fici pfesné, co vdm na ném
konkrétné vadi?"
»Snad v tuto chvili opravdu dobre nekomunikuji. Pomohlo by mi, kdybyste uved| pfiklad

a priblizil tak, co mate na mysli."

To by mélo pfimét kritizujiciho, aby se vyjadfil urcitéji:

»Znepokojuje mé zpulsob, jakym se oblékdte na setkani s novymi klienty. Neodrazi to
predstavu, jakou bych rad u klientd o nasi firmé vyvolal. To mam na mysli pfi kritice
vaseho postoje, o to mi jde."

,KdyZ fikdm, Ze nejste dynamicky, mam na mysli véci toho druhu, jako byla vase reakce na
objednavku klienta Y. Skutecné nebylo dobré nechat ho deset dnl ¢ekat na informaci

o cenach. Mohl se mezitim obratit na nékoho jiného."
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http://tbsd-eq.wz.cz/asertivita/krok_c.php

»Ano, zufil jsem, kdyz jsem zjistil, Ze to prvni, co vase oddéleni dokdzalo po prelozeni té
a té pracovnice udélat, bylo inzerovat jeji pracovni misto v novinach. Jak si myslite, Ze se

citila? Musite se zamyslet nad tim, jak takové véci zafizovat lépe."

Ted presné vite, proc jste kritizovani. Mozna Ze budete muset kritizujicimu polozit nékolik

otazek, neZ se dozvite, jaké ma konkrétni divody ke kritice

»Nelibi se mi vas styl, viibec neni spravny."

»MoZna je tu problém v mém stylu; mizZete mi fict, co vdm na ném vadi?"

»No, mam na mysli vlastné vas zpUlsob jednani s dodavateli."

»MUZete mi uvést priklad toho, co mate na mysli? Nebo to jesté zpresnit?"

»Nechate se pfili§ snadno odbyt. SlySel jsem vas, jak jste tuhle telefonoval. Jednate
s dodavateli s pfilis velkym porozuménim a pfilis mékce v situaci, kdy ty dodavky skutecné
nutné potiebujeme. Nezajistime-li je v€as, bude nase vyroba ohroZena. A také se mi zd3,
ze spolknete kazdou jejich vymluvu. Myslim, Ze musite byt mnohem tvrdsi a musite jim

dat jasné najevo, Zze vas nemohou vodit za nos."

Ted, kdyZ vite, o¢ jde, muZete na kritiku reagovat. Je dllezZité se nepfit, ani s kritikou
nepolemizovat, dokud nebyla konkretizovdna. MUzZe to jen otrdvit atmosféru a navic

i rozptylit vasi energii.

Identifikace ,neuralgickych bodu"

»Neuralgické body" jsou oblasti, v nichZ kritiku nesndsite. Tato citlivost zpUsobi, Ze jste
okamzité zdeptani. Vase osobnost je takto poznamendna (zvlast prikry uditel v détstvi,
posmévacny sourozenec, pohrdlivy rodi¢) na cely Zivot. Asertivnim feSenim je poznat tyto
extrémné citlivé oblasti a pfijimat kritiku na né zamérenou zvlast opatrné a s urcéitymi
ohledy k vlastni osobé. Kazdy ma své vlastni neuralgické body a vyporadat se s touto
extrémni citlivosti na kritiku vam pomUze pét kratkych kroku:

1. predjimejte blizici se kritiku (napéti svall, zvlastni pocity v oblasti Zaludku a dalsi
znamé stresové reakce vam signalizuji, Ze se nékdo chystd vstoupit do vasi zény
neuralgickych bodu)

2. neprestdvejte zhluboka dychat (zachovate-li si rytmus dychani, zlstane vam klid

a budete moci jasnéji myslet - soustredte se hlavné na vydechovani)
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3. oprete se o vlastni silné stranky (pfipomerite si néco, o cem bezpecné vite, Ze to
dobre umite)

4. reagujte asertivné (prestoze bude tato reakce mechanickd, pomlze vam uchovat
si distojnost a udrzet diskusi v béhu)

5. blahopfrejte si (po konfrontaci si nezapomerite fici ,,udélal si to dobre")

Pripojeni asertivni vyhrady
At jiz s kritikou souhlasite nebo nesouhlasite, mlZete pfFipojit asertivni vyhradu, Ze

k problému pfistupujete aktivné.

»Ano, souhlasim, pfipravil jsem ten material na poradu ve velkém spéchu. VSiml jsem si,
Ze k tomu mam sklon, a uz na jeho odstranéni pracuji."

»Ano, myslim, Ze jsem si mél pred navstévou klienta |épe ptipravit podklady. Vzal jsem si
z toho ponaucdeni a ujistuji vas, Ze moje priprava bude pfisté uplna."

»Ne, nesouhlasim v tom s vdmi, myslim, Ze se sdm chopim rozvojovych iniciativ. Napftiklad

v tomto mésici jsem v zaleZitosti rozvoje udélal ...."

Zde ustante, nepodléhejte pokuseni Fici ,to dokazuje" nebo ,jak se tedy opovazujete".
Celou zéleZitost neprotahujte a mluvte struc¢né, jasné. Vyhradu muzete pouZit i v pripadé,
Ze nékdo rekne cosi, s ¢imZ souhlasite, ale co on povazuje za kritiku. ZdUraznéte potom

pozitivné:

,»Ano, souhlasim s tim, Ze se mi lidé ¢asto svéruji. Divam se na to spis jako na klad nez jako

na nedostatek."

Asertivni poskytovani kritické zpétné vazby
V téchto situacich by méla fec téla vyjadiovat spiSe stav bdélé uvolnénosti nez stav napéti
i bojovnosti. Prospésna kritika musi prinaset informaci, kterou podfizeny maze:

e pfijmout

e pochopit

e poutzit jako odrazovy mistek k odstranéni nedostatk(

Prospésnd kriticka zpétnd vazba | Neprilis uZitecna kriticka zpétna vazba

konkrétni obecna

popisna hodnotici
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hledajici ndpravu

hledajici vinu

vychazejici ze soucasnosti a

zamérena do budoucnosti

zalozena na minulosti

jasna

neurcita

pfisné vécna

tvrdé osobni

dobfe nacasovana

nacasovana podle potieb kritizujiciho

vhimava i vci tomu, zda byla

spravné pochopena

"hozena" k noham hodnoceného

Budte pripraveni na prudké reakce (i agresi) ptijemce kritiky. V tomto ptipadé zopakujte

své zakladni myslenky, které kritizovaného pfivedou znovu ke konkrétnim problémim.

Zvlasté budte pripraveni k dohodé o zvladnutelném poctu konkrétnich budoucich cild,

které davaji zaméstnanci pfilezitost zménit kritizované chovani.
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G. PRIMY MARKETING
- z anglického DIRECT MARKETING
- napf. zasilani katalogl (postou), telefonické nabizeni vyrobk( (rozsifené hlavné v USA),

nepfima reklama v televizi atd.

PRIMY MARKETING (definice)
e piima adresna komunikace se zakazniky zaloZzena na reklamé a zamérena na
prodej zbozi
e uskuteciuje se pomoci posty, telefonu, TV vysilani, rozhlasu (méné) a tisku
e se zakaznikem se spolupracuje na zakladé databaze

= pfimo zasdhne cilovy segment

PODMINKY USPESNOSTI PRIMEHO MARKETINGU:

- musime mit spravny produkt (ne kazdy vyrobek se hodi na pfimy marketing)
- musime posilit zajem

- musime ukazat prednosti produktu

- musime vybrat spravny cilovy segment

- segment je podchycen tim, Ze mame databazi

- musime mit spravny dialog — ZPRAVA

- zprava musi byt:

e kratkd, jednoducha, zdkaznik musi rychle rozeznat vyhody produktu,

nesmime |hat, nefekneme jen vyhody, nevytahujeme se!

HLAVNi NASTROJE PRIMEHO MARKETINGU:

e katalogovy marketing — katalog zasilany postou

e primy zasilkovy marketing — napf. letaky a videa

e telemarketing — volaji telefonem do domacnosti a nabizeji své vyrobky

e televizni marketing s pfimou odezvou — ukazi se funkce vyrobku, je sdéleno tel.
Cislo

pro objednavky, spojeno s pfimou odezvou
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e casopisy, noviny — vloZeny karty, kupony — odezva postou

e elektronické nakupovani — teletext, Internet

OSOBNi PRODE!J
- cilem je prodej vyrobku nebo sluzeb
- jde 0 osobni komunikaci s jednim nebo vice zdkazniky ,,tvari v tvar”

- prodavajici jsou oznacovani jako obchodni zastupci

Vyhody osobni komunikace:

¢ informace o vyrobku (existuje zpétna vazba)

e ovlivnitelnost zakaznika

 poskytnuti servisu (prfimé zaskoleni kupujiciho, pfimé dodani...)

e projevuji se zde kvality prodavajiciho (vciténi, osobni komunikace, sympatie,

nadseni a divéra v dany vyrobek)

FAZE PROCESU OSOBNIHO PRODEIJE:

priizkum

- vybér spravného segmentu = které osoby (firmy) by mohli nas vyrobek koupit
- je vhodné vyuzivat tipt od zakaznikd

kontakt

- pred osobni navstévou

- dopisem, e-mailem

- jde o domluvu schizky, neni zde vhodné fict vSe podstatné, ale jde o vzbuzeni
pozornosti

prezentace

- vlastni jednani

27



H. ZAVER

Zakladnimi faktory podminujici optimalni priibéh obchodniho jednéni a feseni obtiznych di

konfliktnich situaci jsou:

e cile, kterych chcete dosdhnout;

e vas emocionalni stav;

e vase kognitivni posouzeni situace;

e vase osobnost a komunikacni schopnosti;

e vase zazemi.
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