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Vitejte,

zadina nova éra vaseho Zivota.

Od ted’ se naucite jednat s kymkoliv
a ziskat vzdy piesné to,
co pottebujete.
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O, Vitejte

Vitejte! %SE@}

Dnesni den je dnem zmény ve vasem zivoté! Zména se tyka hned nékolika oblasti, a to
konkrétné, jak spravné vytvofit porozumeéni a vztah s kazdym, s kym chcete. Dale pak,
jak jednat a prosazovat svoje ndzory, postoje a presvédceni. A nakonec se sezndmite
s praktickym pouzitim vyjedndvaci techniky a ovliviiovani, abyste vzdycky mohli ziskat,
co chcete a pfipadné, abyste uméli zastavit pied tim, nez néco ztratite.
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Pravidla béhem setkani ( A
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Pravidla béhem setkani

Pokud opravdu chcete dosdhnout vseho, ¢eho dosahnout mtizete, dodrzujte prosim
nasledujici pravidla. My udélame vse pro to, abychom vam vytvofili podminky k tomu,
abyste ziskali nové védomosti a uméli je efektivné pouzivat. Zda se tak opravdu stane, vsak
zélezi hlavné na vas.

Informaci bude mnoho a cvi¢eni budou naro¢nd, proto se prosim pred
samotnou vyukou i béhem ni dostatecné stravujte a dodrzujte pitny rezim.
Také je vhodné, abyste hodné odpocivali a neponocovali - cviceni vyZzaduji
maximalni soustfedénost.

Béhem dni, kdy bude trvat vyuka, se prosim vyvarujte alkoholu a jinych
drog. Cim vice budete skute¢né sami sebou, tim lepgich vysledkii dosahnete.

Bud'te proaktivni. Kdykoliv vdm néco bude vrtat hlavou, nebo si nebudete
nécim jisti, zeptejte se svého lektora. Neméjte obavy, jelikoz vas dotaz mize
velkou mérou pomoci i ostatnim. Neptejte se ostatnich dcastnikd, protoze
neni jisté, zda znaji spravnou odpovéd. Véfte tomu, Ze je pro vds mnohem

vyhodnéjsi se ted’ zeptat a ihned ziskat spravnou odpoveéd’, nez pozdéji litovat,
Ze jste né¢emu nerozuméli.

Lektor ma zodpovédnost za pritbéh vyuky, a proto ma plné pravo znemoznit
pfistup osobam, které by se svoji aktivitou snazily vycvik jakkoliv tcelové
narusovat.

Ptiabsolvovani tohoto modulu dbejte prosim na to, Ze si budetejisti vyznamem
kazdého slova, na které narazite. K dispozici budete mit vzdy pfipravené
slovniky cizich slov a slovniky spisovného jazyka. Pokud se stane, Ze budete
mit pocit, Ze danému slovu nerozumite, nebo vam pravdépodobné unika
néjaky z jeho vyznamti, objasnéte si ho.

Pozor! Castou chybou je, Ze se lidé domnivaji, Ze takto budou piisobit jen nova
a neobvyklé slova. Neni tomu tak, existuje mnoho slov, kterd lidé aktivné
vyuzivaji, aniz by plné chépali, co znamenaji.

A posledni, velmi ddlezité pravidlo. Uéastniky vycviku vnimejte jako
uzavienou skupinu. VSe, co se ve skupiné odehraje, tam také zustane.
Stejné jako vy si miiZete dovolit byt otevieni, dopfejte tuto vysadu i ostatnim
Gcastnikam.
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Kodex

Kodex

1.

Jsme duvéryhodna skupina

* to, co si tu fekneme, tady i zlistava (to samé plati i pro online komunikaci)

* chceme, abyste se zde citili komfortné (co se tyka sdileni informaci)

Trénujeme pro prospésnost

* vSe, co se tu nauc¢ime, je pouze k dobrému tcelu

* dopady a tcely maji byt pouze prospésné

* rozhodné tu nejste proto, aby se z vas stali manipulatoti

Jsme otevfeni a naslouchame

* pfijimame odpovédnost za to, Ze jsme co nejvice otevieni novym vécem a rozvoji, ale
i navzdjem jednotlivym lidem v této skupiné

* v momenté, kdy tu budeme diskutovat, a nékdo fekne néjaky nazor, nikdo ho nema
pravo soudit ¢i kritizovat chceme si naslouchat, jsme otevieni, chceme si budovat
vztahy

Praktikujeme a experimentujeme

* praktikujeme, zavadime véci do praxe, experimentujeme

* neustale zkousime nové véci a vyhodnocujeme, co ndm prindsi (pokud je to spradvné
a prospésné, pokracujeme v tom, v opa¢ném pifipadé nas to néco nauci, a my se
vydame novou cestou)

Pfipravujeme se a potiebujeme feedback

* na kazdém setkéni, stejné tak jako na kazdé jednani se pfipravujeme

* kazdéjednani/setkdni vyhodnocujeme, abychom méli zpétnou vazbu, kterou ziskame
nejenom od lektora, ale budeme ji sami chtit i od klient{

Rozvijime se kazdy den

* je dulezité chtit se posouvat a prekracovat svoji zonu komfortni zé6nu
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Jak s touto publikaci pracovat?

Jak s touto publikaci pracovat?

\ e

Zde je ndzorny ptiklad, jak pouzivat tuto publikaci. Podivejte se na vysvétleni ¢asti, které

véas zde ¢ekaiji.

Vyjednévani, argumentace, ovliviiovani
Zakladni pravidla vyjednavani

=2

PRIKLAD

tato rovnice vstépovana jako axiom (tedy pravidlo, které je zapotiebi

akceptovat, aniZ by jej bylo zapotiebi dokazovat). KdyZz byste se zeptali

profesora matematiky, pravdépodobné by se usmal a po ptilhodinovém ¢méarani na tabuli
s pomoci rovnic, matematickych operaci a rtiznych diikazi skoncil sdélenim, Ze ¢islo 1
je vlastné symbol a tato rovnice je znaénym symbolickym zjednodusenim souctu dvou
hodnot, pficemz skutecny vysledek je z matematického hlediska velmi pravdépodobné
nékde mezi1a 3.

Aha. No a kolik lidi to takto vi? A kolik je téch ostatnich, ktef Ziji v nevédomosti? A kolik
jich je ochotnych akceptovat jiny nazor? Nechceme, aby to znélo pateticky, ale u silné
ukotvenych nazort, které se budete snazit vyjednavanim zménit, mtiZe nastat tak silna
abreakce druhé strany, Ze mtiZe znamenat az nalomeni Zivotni cesty.

Mnoho inertnich nazorti miize mit ptivod v détstvi nebo kultufe. Tim, Ze si tento nézor lidé
osvojili jiz v tak nizkém véku nebo si jej mohli neustale upeviiovat, se pro né stal az jakymsi
pravidlem - faktem.

Pod inertnimi nazory si mtzeme predstavit néktera ndbozenska, politickd a sportovni ~@——
témata. Ne nadarmo se proto tato témata nedoporucuje otevirat na prvnich setkanich
s novymi lidmi.

Setkate-li se s néjakym inertnim nazorem, zjistéte nejdiive, odpovéd na tyto dvé otazky:
< Jste dostate¢nou autoritou pro diskuzi na dané téma?
Smyslem této otdzky je demonstrace nového ndzoru (o zméné Zivotniho ndzoru 1+1=2 je mozné
spekulovat pravdépodobné s nékym, kdo je v dané oblasti véhlasnou autoritou, coZ miiZe byt
profesor matematiky).

< Existuje ochota, ze druha osoba v dané chvili bude diskutovat o piipadné zméné
presvédceni?
Ano, ochota je to spravné slovo. A dand situace je dalsi spravné oznaceni (slovo). Druhd osoba
musi mit oboji jako nezbytny predpoklad pro zacitek vyjednavini.

@ Jakd je vii yibnd wkotwend nizor v souwvishosti s praci?
. *—]

CVICENI
80

musi it zajerr; F) 0) u rekl} s1 vsiml.

provést sdéleni pozorovani bez hodnoceni. Nésledné pak potiebuji od klienta feedback.

Jakmile si 0 vsem s klientem promluvite, je to ten nejvétsi projev empatie. Je dtilezité vyfadit

mysleni, a dat akcent na to, Ze jste si néceho vsimli.

Princip vlastniho pozorovini a nehodnocent
= L4
DOPLNUJICI
VIDEO

26

Sdileni emoci
Vase emocni stabilita vypada asi jako exponencialni kiivka. Tato k¥ivka fikd, Ze vy do urcité

Predstavte si, Ze existuje nazor, ktery muZeme znazornit vyrokem;

1+1=2. Zkuste si ted predstavit, Ze to neni pravidlo, nybrZ jen nézor. /

Oprostéte se prosim od myslenky, Ze jste se ucili tuto rovnici ve skole.

Je to t&7ké, Ze? Neni se cemu divit, nebot uz v raném véku nam byla ) —F

miry jste jesté kompetentni zvladat situaci v racionalni emoci, a pfemyslet nad tim, i kdyz
se kolem vas dgji $patné véci (klient j fijemny, nerka j <tyana). D, i

Pro lepsi pochopeni
uvadime konkrétni
ptiklady a pfibéhy
Z praxe.

Kazdému tématu je
vénovan dostatek
ucebniho textu,
ktery vysvétli danou
problematiku.

Pochopeni studované
latky si ovéfite pomoci
cviceni, které nasleduje
ihned po vysvétlujicim
textu.

Kapitoly obsahujt
dopliujici videa k dané
tématice, ke kterym se
dostanete jednoduse
pomoci QR kédu.
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Jak s touto publikaci pracovat?

Navic na konci publikace naleznete volné papiry, které je mozné pouzit jako prostor na
pozndmky, kdyZ si budete chtit cokoliv poznamenat.

Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani uam,
Misto pro poznamky

Listy na vase poznamky
e—————— naleznete Gplné na konci
této publikace.
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Co vas ¢eka v BBA studiu?

Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani @
Co vas ¢eka v BBA studiu? =
o

1. modul - Vim, kdo jsem ja a kdo je maj klient

Nejtypictejsi problém obchodnika je, Ze vlastné viibec nevi, kym je. Je nesmirné dtlezité,
aby kazdy védél, kym je, dokazal to pojmenovat, a nasledné s tim i pracovat. Diky tomu
se pak stdvate nejen excelentnimi obchodniky tim, Ze se zlepsi néjakd vase dovednost
obchodovat. Stanete se stabilnéjsi osobnosti, ktera jiz nebude potfebovat zddného
privodce, protoze oporu najdete sami v sobé.

* Vim, kdo jsem ja.

* Vim, co je muj artikl.

e Véfim svému artiklu.

* Vim, kdo je mj klient.
* Vim, jak klienta ziskat.

2. modul - Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani

V této casti se budeme zabyvat principy obchodniho jednani. Naucdime se vyjednavat,
manipulovat, ovliviiovat, a vidét do druhého takovym zptisobem, aby kdyZ zjistite, Ze klient
nema potiebu, jste ji dokazali vzbudit. Rozhodné to neznamena, Ze se tu naucite prodavat
Eskymakovi lednicku. Chceme se naucit korektnimu zptisobu obchodovéni, jez patti do
principti, které potiebujete znat, abyste dokézali obchodni jednani zacit, a argumentovat az
do konce zptisobem vedoucim k uzavteni daného obchodu.

* Faze obchodniho jednani.
* Umim jednat a vyjednavat.
*  Umim komunikovat.

3. modul - Uméni prodat a vytvofit obchodni pratelstvi

V tomto modulu se nau¢ime prodat jakykoliv produkt ¢i sluzku a postavit obchodni jednani
na vztazich, nikoli na tom, co jste museli fesit za studenych kontaktti na zacatku. Jde nam
o to, aby to bylo vztahové. Ti nejlepsi obchodnici maji z vétsiny svych klientt obchodni
prétele, protoze v tu chvili uz nejsou témi, kteti lovi klienty. Klienti jsou ziskavani pomoci
referenci a sifenim dobré zkusenosti.

¢  Umim prodat znovu.

*  Umim vytvorit obchodni pratelstvi.
*  Uméni pfednaset a prezentovat.

12
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@ Vyj eglnévéni, argumentace, ovliviiovani
) Uvod do vyjednavéani a argumentace

S
=

Uvod do vyjednavani a argumentace

Vykladovy slovnik! #ikd, Ze argumentace je zptlisob jedndni, kdy fe¢nik poslucha¢tim
predkladé informace takovym zptisobem a v takové podobé, aby je ziskal na svoji stranu.

A vyjednavani pochazi ze slovesa , vyjednat", coz podle slovniku spisovné ¢estiny? znamena
postarat se o to, aby nékdo néco mél nebo dostal.

ProtoZe vSechny techniky, se kterymi se dnes seznamite, jsou pouZitelné napii¢ celymi

vasimi Zivoty, nebudeme se zabyvat jednotlivymi mozZnostmi pouziti, nybrz budeme feSit
pouze principy. A kdyz myslime celymi Zivoty, opravdu tomu tak je. Pojd'te se pfesveédcit.

Koy se vim napoyledy stalo, Ze jste vyjedndrvall v pracl - dspling?

Jaké argumenty jste pouzdi? Prot priveé tyto?

Co jste wdéladi dobye?

Co krowmé argumentit jeSté fungovalo?

Dokdsete z toho vyvodit wéjaké pravidio?

! KRAUS, Jifi. Vyjkladovy slovnik. Academia, 2005, ISBN 978-80-200-1415-3.
2 Slovnik spisovné cestiny. Lingea, 2011,ISBN 978-080-087471-27-2.

13



Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani @
Uvod do vyjednavani a argumentace =

@ Kdy se vim naposledy stalo, Lo jste vyjedndvali v prici - wedspEind?

CVICENI

Jokil argumenty jste pouzidi? Prot prive tyto?

Co krom& argumentic jete fungovalo?

Co ptite vylepsite?

@ Kdey se vl naposledy stalo, 2o jsbe vijedndyall v roodins - dspdins?

CVICENI

Jaké avrgumenty jste pouzdi? Prot priveé tyto?

Co krom& argumentic jeste fungovalo?

14



@ Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
) Uvod do vyjednavéani a argumentace

V dem se argumentovini v rodind UL oo jindoh piipadi?

@ Kdy se vim naposledy stalo, Ze jste vyjedndnali v rodind - nedspEind?

CVICENI

Jaké argumenty jste pouzdi? Prot privé tyto?

Co krom& argumentic jete fungovalo?

Co jste wdélali dobye?

Jak to ovlivnilo vztav ostotnici ko vém?

15



Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani @
Uvod do vyjednavani a argumentace =

@ Kdy se viam naposledy stalo, 2o jbe vyjedndvoli mezi piateli — dspbind?

CVICENI
Jaké argumenty jste pouzdi? Prol privé tyto?
Co krow argumentic jeste fungovalo?
Co jste wdélali dobre?
' Koy se vim napoyledy stalo, Ze jste vyjedndnali
ez priteli - werspiins?
CVICENI

Joké argumenty jste pouzdi? Prot privé tyto?

Co krow& argumentic jete fungovalo?

16



Uvod do vyjednavéani a argumentace

@ % Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani

Co ptite vylepsite?

CVICENI

Zminid se na zékladé too nijok vds vztalr
ke zonindngim pirdteliom? Prot?

17
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Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
Technika vzajemného porozumeéni

Technika vzajemného porozuméni "eg

Hlavni techniky

At uz sejedna o vyjednavéani nebo argumentaci, vzdy plati zakladni pravidla, ktera vam uleh¢i
cely pribéh jednani. Nejde o to, Ze pokud je nebudete dodrZovat, nepodaii se vam dosahnout
svého. Spise plati, Ze pokud je budete dodrzovat, cely priibéh jednédni se stane mnohem snazsi.
Necekejte ani, Ze se vam podaii uspét vzdy. Ale diky vyuzivani zdkladnich pravidel se vase
pravdépodobnost na tspéch vyrazné zvysi. Zejména proto, Ze nebudete muset myslet na
potencialni hrozby a jejich zvladani a spiSe se budete soustfedit na opravdovy smysl a lépe
budete mifit k vasemu cili. Princip navozeni porozuménti je technikou, kterd vam umozni velmi

hladky pribeh jednéni. Jakéhokoliv.

Z obchodniho hlediska by se tato faze jednani dala nazvat jako tvod. tzv. ice breaker, tedy
prolomeni ledd. Pokud chcete byt v obchodé tspésni, neni mozné vynechat krok, kde
s protistranou navazujete prételsky vztah. Je to pravé prételsky vztah a vzdjemné sympatie,
které nakonec, v ramci obchodu, rozhodnou ve vas prospéch.

Pokud bychom $li do detailu a znali opravdu vyborné typologii lidi, narazili bychom na urcity
typ lidi, u kterych je navazovani ptatelského vztahu vnimano negativné, ale to neznamend, ze

byste tuto, pro né formalni ¢ast jednédni, méli vynechat.

Stalo se vim wekdy, Ze jste si véco nekoupidl jem proto,
ze vim byl prodejee extrimnt nesympoticky?

Potiebovall jste danow wée?

18
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@ Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
=) Uvod do vyjednavani a argumentace

Porozumeéni

Jisté znate ten pocit, kdy jste na druhého tak silné navazani, Ze mate pocit, Ze jste se museli
znat jesté léta predtim, nez jste se potkali. Ackoliv nejsou takova souznéni az tak obvykl4,
pravdou je, Ze neni tak slozité jich dosahnout s pouZitim psychologickych technik. Tato
technika se nazyva princip SES. S jeji pomoci 1ze vytvofit vztah s jakymkoliv ¢lovékem.

Prvotnim cilem je zapojit ¢lovéka do vzajemné komunikace tak, aby se neostychal hovofit.
Pokud bychom chtéli porozuméni analyzovat a rozdélit jej na urcité podslozky, bude se
skladat ze ti ¢asti: SDILENT, EMPATIE a SYMPATIE. Pro lepsi pochopent je posléze vhodné
tyto tfi slozky zndzornit graficky, kde tvofi trojuhelnik. Porozuméni je potom plocha tohoto
trojahelniku. Cim véti je plocha, tim lepsi je vztah.

A jak konkrétné porozuméni dosahnout?
Rozsitujtejednotlivé vrcholy tim, Zenanichbudete aktivné pracovata podporovatje. Odménou

vam pak bude mnohem kvalitnéj$i vztah s druhymi lidmi. Funguje to ale i obracené. Kdyz
budete jednotlivé vrcholy trojihelniku zanedbavat, bude se zhorsovat i kvalita vasich vztaht.

Znazornéni techniky porozuméni Trojahelnik SES:

//// e e

S—S@W‘W’{’W E empatie

Sympatie

Prvni pilif trojahelniku SES. Sympatie znamend pfibuznost, vzajemny vztah nebo blizkost.
Sympatie znadi to, jak jste si s danou osobou blizci a je vam tudiz pifjemné byt fyzicky v jeji
blizkosti. Sympatie znamend, Ze je vdm druhy ¢lovék mily, pffjemny a chcete s nim travit cas,
protoze mezi vami probihd urcita chemie a napojeni. Pokud se bavime o partnerském vztahu,
sympatii pak chdpeme jako klasickou pfitazlivost.

V ramci souziti partnerd byva sympatie zpravidla vysoka, dokud
se nepohadaji. To v dané chvili zptsobi zna¢né sniZzeni ochoty
sdilet spole¢ny prostor. Krasnou ukazkou mtize byt, kdyz jeden
z partnertt béhem hadky nebo kratce po ni ,praskne dveifmi”
a snazi se byt od partnera co nejdale - sympatie v tu chvili klesla.
V tomto pfipadé se vsak jednd pouze o prechodny stav, ktery
posléze naopak mutze vyustit v jesté silnéjsi vztah, nez byl pred
hadkou.
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Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
Technika vzajemného porozumeéni

Pfimy vztah sympatie a ochoty nejen sdilet prostor, ale i komunikovat,
odrézi pouzivani mobilniho telefonu. Jisté znate situace, kdy vam vola
telefonni ¢islo a vy toto ¢islo velmi radi zvednete se slovy ,Jé, privé
jsem na tebe myslel/a”. Na druhé strané pak existuji situace, kdy po
zahlédnuti jména volajictho mate chut' telefon nékam odlozit - jasny
diikaz nizké sympatie.

U sympatie neni podstatné, zda s danou osobou pravé jste ¢i nikoliv. Sympatie si vytvafite tim,
Ze hodnotite informace o dané osobé. Dejte vsak pozor, aby informace, kterymi disponujete,
odpovidaly skute¢nosti, a aby byly odrazem vaseho vlastnitho vniméni. Jediné tak budou
sympatie postaveny na redlnych zakladech.

Mozna se vam nékdy stalo, Ze jste nékde o nékom néco zaslechli a jiz
jen to ve vas zptsobilo pocit naklonnosti. Mohly to byt naptiklad zvésti
o tom, jak je dand osoba Sarmantni, jak pomohla staré nemohouci
babicce, ptipadné néco podobné slechetného. Vzhledem k tomu, ze
dané jednéani bylo zcela v souladu s vaSimi hodnotami, aniz byste
danou osobu vidéli, vytvofili jste si k ni pozitivni vztah. Jaké vsak
mohlo pfijit pfekvapeni, kdyz jste danou osobu poznali na Zivo a jeji
skute¢né chovéni bylo pravym opakem toho, co jste si pfedtim vysnili.

Do podobné situace se mnohou dostat lidé, kteti si oblibi néjakou seridlovou postavu
a poté se nahodné setkaji s hercem na zivo. Toto dokazuje, jak silné 1ze vybudovat
sympatii i bez vzajemné blizkosti.

Manzelka popisovala manzelovi jedndni své kolegyné v préci.
Vzhledem k tomu, co se o ni dozvidal, pfistihl se pfi tom, Ze ji za¢ina
¢im dal tim vice opovrhovat. Pfitom danou kolegyni osobné nékolikrat
potkal a jeho sympatie k ni byla dosud na indiferentni trovni - nebyla
ani nizk4, ani vysoka.

A vam se klidné mohlo stat néco podobného tieba i v obrdceném duchu. Tedy, Ze jste
zaznamenali informace o ¢lovéku ve velmi pozitivnim svétle, a to ovlivnilo nejen touhu jej
poznat, ale i vase prvni hodnoceni jeho projevii chovani.

Vsechna tato ovlivnéni ve vas mohou vyvolat chybu v posuzovéani a vy zaujmete postoj
v situacich, kdy jste toho druhého nikdy nevidéli a vas postoj viici nému se utvaii pravé jen na
zakladé zprostiedkovanych informaci. Ty nemohou byt zcela objektivni uz proto, ze vdm je
nékdo zprostfedkovava. Vyhodnéjsi pro jedndni je pouzivat postoj pozitivni psychologie tim,
ze ptekonate niZ8i emoce a pouze zvysite ostraZitost smyslt. Hodnotit budete az na zakladé
vlastniho zjisténi.

Podobnym zptisobem postupuji psychologové a terapeuti. Jejich poslanim neni klienta
ihned hodnotit, ale skute¢né jej co nejlépe vnimat bez emoé¢niho zapojeni a az posléze si
vytvoftit pfedstavu, ktera bude zaloZend préavé na co nejpeclivéjsim a co nejobjektivnéjsim
pozorovani. Vyzkousejte aplikovat podobny postup, zjistite, jak moc mohl byt prvni dojem

mylny.
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Ve spolupricd § jednim nebo duiema zndmgmi, komarddy EL rodmngmi

protusniky si vyzkouiejte , jak odlidng je prvni dojem kazdého dovéka.

PHL vhodné piilesitosti, naptiklad pii ndwdtiné vaii oblibent kondarny,

se s ostatndmi domduvte, wezmiéte kus popirn a kazdd somostotné na

wef napiite, jakyg prvni dojem na vis délagi ostotni ndwStivniced kowdany
(42l vybrat nekolik z nich). Pak swé zdpisky porovwejte.

Jak mot se prvnd dojwmy ostatnich Uiy od vasich?

Pamatujte, Ze existuje predpoklad; kazdy vas smysl vnima objektivné. Pfedpokladame, ze
dany smysl funguje v mezich normalu. Kdyz oko vidi ¢ernou, vidi prosté ¢ernou barvu a az
vlastni hodnoceni tomu mtze piisoudit vyznam ,Jé to je krdsnd barva” nebo také , No to je
teda hnus”.

Stejné tak vnimaéte véci a osoby ve svém okoli. Je to az dalsi proces, ktery vnimanému objektu
pfifadi néjaky vztah. A tento vztah se u rtiznych lidi mtze velkou mérou lisit. Vice si o tom
povime v ramci rozebirdni empatie.

Pro dosahovani nejlepsich vysledka je dilezité mit s lidmi vybudovany a udrzovany
vztah na takové drovni, aby byl co nejblize kladnému pélu. Je to jedna ze zésad kvalitniho
porozumeéni.

Pozor, to neznamend, Ze mate byt zadobfe s kazdym. S nékterymi lidmi si diky p¥ilis
vyraznym odli$nostem nesednete. I s nimi byste byli teoreticky schopninavazat porozuméni
a pozitivné naladény vztah. Otdzkou vsak je, kolik byste do toho museli investovat a zda
to ma smysl. Ten, kdo se snaZzi vychéazet skutecné tplné s kazdym, posléze ztraci sim sebe.
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Cim lze zvysit sympatie?

Pravidlo 1 - Piisobite pfiméfené sebejisté

Tento predpoklad je splnitelny uzjen na zdkladé jediného parametru; jste kvalitné ptipraveni
na jedndni. Samoziejmé za predpokladu, Ze netrpite chronickou absenci pocitu vlastni
hodnoty.

Ani si nedokaZzete predstavit, jak je toto podcetiovano. Vite, kolik jednani bylo diky tomu
zcela zbyte¢nych? Kolik obchodnich setkdni se ani nemuselo uskute¢nit jen proto, ze bylo
absolutné netcelnych? Kolik porad bylo $itych horkou jehlou? Kolik setkani bylo trapnych
jen proto, ze vlastné nebylo o ¢em hovofit?

Pozor na castou chybu zkuSenéjSich. S postupujicim ¢asem a zkuSenostmi maji ¢asto lidé
tendenci podcenovat pfipravu. Ano, je pravda, Ze zkuSenosti VAm mohou pomoci. Ale
daji vdm pouze obecné informace. A dobré jednéni je zaloZeno na tom, Ze znate konkrétni
informace o vasi protistrané, které jste si mohli zjistit opravdu jen v rdmci pfipravy. Nenechte
se tedy ovlivnit casovym tlakem a pfipravu provadéjte opravdu vzdy. Udélejte si z ni ritual
pred jednanim. Tak samoziejmy, jako je napfiklad ranni ¢isténi zub.

Potieby

Méte jasno v tom, Ze strana, se kterou budete jednat, pottebuje/prospéje ji/oceni to, co ji
poskytnete. Tedy je evidentni, Ze je to pro ni prospésné. Ostatné i dané presvédcéeni zlepsi
vasi presvédcovaci schopnost a pfimétenou sebejistotu. Tyto potfeby mohou byt uvédomélé,
ale také skryté. Je proto velmi dtilezité, abyste pfed tim, neZ se pustite do nabizeni feSeni, tyto
potfeby spole¢né pojmenovali, a aby je pokud mozno vyjadfil jasné vas komunikaé¢ni partner.

Prodat kazdému elektricky vysavac ve vesnici, kde dosud neni zavedena elektricka energie,
sice mize vypadat jako vrchol obchodniho umu, ale kdyz se na to podivéte z hlediska
_ ochoty kupujicich nasledné komunikovat, tak ta moc vysoka nebude. Tedy v pfipadé, Ze
PRIKLAD  se nebavime o téch nejsprostsich nadavkach. Je proto nejen pravdépodobné, Ze nasledujici
setkani nebude pfijemné, ale Ze si od vas tito zakaznici jiz nikdy nic nekoupi.

—

To je jesté vesely ptiklad, zkuste se vSak zamyslet nad tim, kolik lidi prodavé své zbyte¢né
produkty/sluzby v Zivelném piesvédceni o tom, Ze jsou prospésné. A pravé tim jsou
nebezpecni, protoZe ve vas vyvolaji autenticky pocit, Ze sice uz vsechno mate, ale toto je prave
ta posledni véc, kterou bezpodmine¢né musite mit. A aZ ji mit budete, jediné potom muzZete
byt opravdu stastni. Procitnuti z takovych poblouznéni vsak ¢asto byvaji velmi velmi trpka.
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Cviceni na posileni vyssich emoci

Ze vas eké v blizké dobé dilezité vyjednavan, si jisté nemusite predstavovat — staci
se podivat do diafe a urcité tam néjaké najdete. Vyuzijte tohoto cviceni k tomu, Ze si
ujasnite co nejvice parametrd, které pottebujete proto, abyste opravdu méli kompletni
pocit pfipravenosti. Mtizete k tomu vyuzit vsechny dostupné nastroje - vase zkusenosti,
internet, knihy, znalosti lidi kolem véas, zkratka vse. Mate nyni jedine¢nou piilezitost
zacit na véci nahliZet jinak a dovolit si tak ziskat nové vysledky.

CVICENI

Pasobite pfirozené pozitivné naladéni?

Rikéte si, ze tohle je hracka? Bud'te prosim obezietni. Je-li néco z vy¢tu posilovaci
sympatii extrémné dilezité, je to pravé toto pravidlo. Kdyz zapomenete na vsechno,
udrzZte alespon toto. Pfirozend pozitivita je otdzkou nauceného postoje. Ano, nauceného.
Nikdo neni vzdy a za vSech okolnosti pozitivni. Klidné se mtze stat, Ze pravé dnesni
den neni vasim nejsvétlejsim. A proc? Tisice dvodd; Spatné jste spali, rano jste se
pohédali se svym protéjskem a nestihli jste to urovnat, po cesté na tento trénink jste
dostali pokutu, ptijeli jste pozdé, prosté ted prozivite neradostné obdobi a tak déle
a tak dale. Nikdo nemd pravo vas soudit za to, Ze to ted neni famfarové. Ale mazeme
s tim néco udélat, co fikate? Mizeme se naucit techniku, kterd vam pomtze tento stav

kdykoliv zlepsit.

K ¢emu toto cviceni slouzi?

Ucelem tohoto cviceni je umét vyvolat pozitivni pocit kdykoliv to budete
potifebovat. Umét pozvednout vlastni ndladu i ve chvilich, kdy to neni
jednoduché. Umét si vehnat veselou krev do Zzil a zhluboka se nadechnout.
Vehnat do plic vzduch, ktery pfi vydechu vykouzli na vasSich rtech tsmév
i presto, Ze mate slzy na krajicku a radéji byste se nékam schoulili. Naucit
vas, ze jediné Gsmév roztava ledy netecnosti a jediné s pozitivhim naladénim
udéléte ty spravné kroky pres prekazky vaseho osudu.

Kdy a proc¢ se vyplati tuto techniku pouzivat?

Vzdy a vSude. Umét se usmét na lidi kolem sebe nic nestoji, kromé trochy
energie. Jsme pfesvédceni, Ze s ndmi budete souhlasit, kdyZz napiSeme, Ze ten
efekt stoji za to. Nejde ani vycislit v penézich, kolik dobrého to pfinese nejen
vam, ale i véem kolem. A i presto, Ze se nemusite citit zrovna nejlépe, tak
s tsmévem to zvladnete mnohem, mnohem lépe. To uz ale vite.

Pro ty, kterym nesta¢i pouze C(istd vira, tato metoda vychdzi mimo jiné
z neurolingvistického programovani a je zaloZena na propojenych neuralnich drahéch.
Tim, Ze jste zvykli se usmivat v pffjemnych situacich, je s tsmévem spojen pifjemny
pocit. A kupodivu to funguje i naopak, tim, Ze se za¢nete usmivat, si mtzete pffjemny
pocit pfivodit. Na druhou stranu se dnes z pozitivniho mysleni stava jakési dalsi
ndboZenstvi, a to neni dobre. Byt ob¢as smutny, rozladény atp. je v pofadku a je to
pfirozené. Ten, kdo bude potlacovat své pfirozené pocity pfilis ¢asto, si mtze hodné
uskodit. Vase skutec¢né ,,ja“ se takto nenecha zaslapavat do nekone¢na. Nemluvé o tom,
ze pokud nebudete $tastni/pozitivni autenticky, druhd strana to pozna a akorat vdm
to mhize uskodit.
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Jak se naucit tuto techniku?

Nyni sedite, takZe je to jednodussi.
Posadte se pohodlné. Sed'te
vzpiimené na zidli s rovnym
opéradlem. Zavtete oci.
Neni to koncentra¢ni cviceni,
takze budete myslet. Hlavni
véc je vybavit si a sousttedit
se na posledni udalost, kterou
si uvédomite a byla twZasna.
Skvéla. Perfektni. Prosté takova,
ze jste si tikali ,Kuvilli tomu se vy-
plati Zit", ,, Proto md smysl Zit". Takova udalost, ktera ve vas vyvolala pocit,
Ze ji chcete zazivat porad. Takovy pocit, Ze kdybyste jej méli v sobé potad, tak
byste zvladli aplné vSechny zivotni piekdzky a nastrahy. Tak pfesné tohle
mame na mysli. Uzivejte si ten pocit, ktery jste prozivali. Pfedstavujte si, ze

vz

presné to stejné zazivéate znovu. Jste pfimo tam a mtZete zastavit cas.

Rozhlédnéte se v duchu kolem sebe a vnimejte vSechno pifjemné. Opéjejte
se tou nadherou, kterd vas obklopuje. Pfitom si predstavujte, jak se do vas
dostava pozitivni energie. Proudi do vas vSemi sméry, a to neuvéfitelné silné.
Nabfiji vés. Jste stfedem vesmiru. AZ budete mit pocit maximalniho naplnéni,
se zavfenyma o¢ima pouZijte tzv. techniku kotveni. Pomalu oteviete o¢i.

Pozndamky:
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Technika kotveni

Technika kotveni spocivd v tom, ze si motoricky fixujete prozitek pomoci akupresurnich
bodt. Prakticky to znamend, Ze si pravé v tuto chvili prozivany proZitek ukotvite tim,
Ze budete jemné tisknout vybrany akupresurni bod na vasem téle. Hlavni divod je, Ze si
motoricky spojite jemny tlak na akupresurni bod s prozitkem. Mohou to byt akupresurni
body nebo mista, ktera jsou pro vés snadno zapamatovatelna. K vytvoreni dobré kotvy dojde
tak, ze v okamziku, kdy prozivate opravdu pifjemnou chvili nebo stav, zapojite vSechny
své smysly a védomeé je zesilite. Detailné se tedy podivéte, co v dané chvili vidi vase o¢i.
Uvédomite si, jaké viiné citite v nose. Polknete sliny ve vasich astech a uvédomite si chut,
ktera je v daném okamziku pfitomna ve vasich tstech (vzdy tam néjaka je). Zaposlouchate
se do zvukd, které jsou kolem vés a zpfitomnite si je. Vcitite se do svého téla a uvédomite si
fyzické pocity v celém téle od tenze svalt po lehky dotek latky vaseho odévu. Po celou dobu
tohoto zvédomovani tisknéte zvoleny akupresurni bod. Nadechnéte se a pomalu povolte.

Nejcastéjsi akupresni body

Koznl rasa
| (ktervidkoliy Last kite, kterow
stiyknete mezl dva pryty)

AZ budete v situaci, kdy by se vam hodilo zménit svoji ndladu a nastavit se zkratka jinak,
miuizete kotvu vyuzit. Provedete to tak, Ze na kratkou dobu zavtete oci a stisknete vybrany
akupresurni bod. Z vasi paméti se vynoti vzpominky na pifjemnou situaci, kterou jste
zazili a s ni spojené emoc¢ni nastaveni. Poté oteviete oci, postavte se, podivejte se okolo sebe
a protiepejte ruce, hlavu, nohy télo. Jste zase naplno tady a ted. Tomuto pferuseni stavu se
ik separator. Je dobré umét do stavu vejit, je dobré umét z néj i vyjit. Separator je dilezité
umét hlavné pro preruseni stavti, které nechcete. Mozn4, Ze se to nékterym z vés az tak moc
nepovedlo. Nevadi. Opakovanim se vse bude zlepsovat. A je dobré si uvédomit strukturalni
elementy dané senzorické zkusenosti, které si mate vyvolat: vidét, slyset, fyzicky pocitovat,
uvédomovat si viiné a chuti. Nejdfive pékné jedno po druhém a teprve pak najednou. Vite,
proc¢ se to tak déla?

Cast struktury mozku, amygdala, neumi rozligit mezi realitou a pfedstavami. Pracuje s nimi
stejné. Vyvolate-li si néjakou predstavu, amygdala s ni bude pracovat, jako by byla zcela
realnd. Jelikoz je amygdala jakymsi jadrem limbického systému, ktery pracuje s emocemi,
dostavi se i emociondlni disledek. Vas emocionalni stav se zméni, ovlivni vas stav kognitivni
a fyziologicky.
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Pojd'me udélat dalsi cviceni. Posad'te se. Vzpomeiite si na jinou zkusenost. Tentokrat na
tu, ve které jste citili hluboké propojeni s druhymi lidmi. Citili jste s nimi jakési vnitfni
souznéni. Naptiklad s partnerem, na koncerté, v divadle, na fotbalovém zapase, v kostele,
zkuste si vzpomenout. Zavtete oci.

Ptivolejte si tuto vzpominku. Vzpometite si, cojste vidéli. Jaké tam byly barvy. Vzpomerite
si, zda jste vnimali pohyb, nebo zda je vzpominka naopak nehybnd. Co jste slySeli,
jak hlasité to bylo? Jakou mél ten tén rychlost? Byl spise pomaly, nebo rychly? A jaka
byla jeho vyska? Vzpomerite si, jaké jste méli v téle pocity. Kde to bylo? V trupu nebo
koncetinach? Jaky pocit to byl? Teply, nebo spiSe chladny? Jaké viiné a chuté jste méli?
Nechejte tomu ¢as, postupujte peékné pomalu. VZzijte se naplno do této své zkusenosti.
Prozijte si ji. AZ budete mit pocit, Ze to méate, znovu si tuto zkusenost ukotvéte. Pak
proved'te opét separétor.

Vsimnéte si, Ze tentokrat jsme se snazili vasi zkuSenost trochu prohloubit. PouZzivali jste
nejen reprezentacni systémy pro popis vasi vzpominky (vizualni, auditivni, kinesteticky,
olfaktoricky a gustatoricky, zkracené VAKOG), ale také jemnéjsi rozliseni v dané skupiné.
Napftiklad pii vizudlni pfedstave vasi skutecnosti jste se snazili najit barvy a pohyblivost,
pri auditivni reprezentaci jste rozliSovali hlasitost, rychlost a vysku. Je dileZité si téchto
podrobnosti véimat. Ukazuje se, Ze vyznamné ovliviiuji to, jak budete vse proZzivat.

Malou zménou téchto detailti l1ze ovlivnit mnohé.

Pozndwmky:
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Tip

Jedna se o pozitivné psychologické cviceni, které vyrazné posiluje aspekt
prozivani, takZe muZe byt naro¢néjsi pro technicky a pfisné normativné
orientované jedince. Pokud patfite do této kategorie, vnimejte popis cviceni
jako navod k postupu a spiSe nez na obsah toho, co bylo uvedeno jako instrukce
k provadéni, vnimejte prosim formu a nechejte se ptekvapit tim, co se ve véas

odehraje. Jsme presvédceni, ze budete mile prekvapeni.

/ Nejcastéjsi chyby
Nedostate¢né se sousttedite na vybaventi si pozitivniho okamziku. Myslite si,
i Ze nemate nic, co by bylo tak pozitivnim zazitkem, ktery by byl vhodny pro
cviceni. Nejste diisledni v opétovném prozivani pozitivniho okamziku.

Jak tuto techniku posilovat?

Vzdy, kdyz budete zazivat okamzik, ktery pro vas bude silné pozitivni,
kotvéte si jej. Nezapominejte vSak pii prozivani na to, Ze se soustfedite nejen
na prozitek, ale i na to, jak vés to pozitivné nabfji energii. Jak se vam zlepsuje
nalada, zvedd motivace a celkové, jak tizasné se citite.

Cely Zivot je o stifidani pfijemnych a méné pifjemnych okamziki. Ale jen ty
prijemné, a touha je zaZivat stéle, vas vedou k tomu, Ze rano vstanete z postele.
Tak si z toho pojdme udélat hru. Kazdy silné pozitivni okamzik motoricky
spojte s akupresurnim bodem. Nemusi to byt pofad stejny akupresurni bod.
MtzZete si vybirat dle libosti. Dbejte vSak na to, at je pro konkrétni kotveni
pouzivan vzdy jen jeden. Netisknéte jich vice soucasné. Sbirejte pozitivni
okamziky, abyste z nich mohli ¢erpat, kdykoliv pozdéji budete potfebovat.

Pozndwmky:
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A konec¢né samotna technika - Jak si zlepSovat naladu?

Pravé nastal moment, kdy to potiebujete. Necitite se dobte a vite, Ze potiebujete
na bliZici se jednani pozitivni postoj a pocit. Takze co nejméné instrukci, co
nejméné komplikaci, minimum piekazek. Jdeme na to.

Jetplnéjedno, kdejsteajaky je pravé cas. Zaujméte polohu, kdy budete mocimit
zaviené o¢i, aniz byste byli jakkoliv vyrusovani. Nic nespécha. Mate tolik ¢asu,
kolik potfebujete. Zavtete oci. Za¢néte si jemné tisknout vybrany akupresurni
bod. Je aplné jedno, kdy jste jej tiskli naposledy a pfi jaké pfileZitosti. Neni
podstatné, abyste nyni vzpominali, s jakym okamzikem to bylo spojené. Na nic
nemyslete nez jen na to, Ze si jemné masirujete akupresurni bod. Soustfed'te
sejen na to, az ptijde vybaveni si toho spravného pozitivniho okamziku, ktery
jste si ukotvili. V8echno v klidu, beze spéchu, bez potteby rychle si ,néco”
vybavit.

Jakmile si vybavite pravé ten pozitivni pocit, prestatite s akupresurnim tlakem
a uvolnéte se. Znovu vse prozivejte a nechejte do sebe proudit viny pozitivni
energie.

Abyste cely zesilova¢ pozitivniho postoje umocnili, polozte si v duchu
nasledujici otazku: , Je pro mé prospésné, kdyz se usmivam?” ,, Ano, kdo se usmivd,
jesilnéjsi.” (japonské pfislovi). A dokola si na ni odpovidejte. Toto celé opakujte
az do momentu, kdy se budete citit fit a hit.

Podminky ukonceni cviceni

Cviceni mtzete ukoncit ve chvili, kdy jste si poprvé vybavili pozitivni moment
a ukotvili jej. Vite, Ze chdpete vSechny souvislosti cviceni a jste pfipraveni je
v praxi plné vyuZit.

Pokud je dana technika stale piili§ vzdalena vasi realité, existuji i mnohem jednodussi
zpusoby. Dnes s sebou kazdy nosi chytry mobilni telefon nebo podobné audiovizuélni
zatizeni. Pustte si néjaké oblibené vtipné video, prectéte si nékolik vtipi nebo se
podivejte na nékolik veselych obrazkt. Uz to mize zlep$it vasi naladu a dopomoci
tak k lepsim vysledk@im v jedndni. Existuji také jednoduché aplikace naptiklad na
zklidnéni dychéni ve 30 vtefinach.

Pozndwmky:
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Cim dale zvysit sympatie?
Pravidlo 2 - Mate autenticky zajem o druhého

Pokud chcete mit o druhého opravdovy zdjem, zjistéte si pfedem véci, které s danym
¢lovékem souvisi a mohou vas zajimat. Pokud se jednéd o majitele vyrobni firmy, je mozné,
ze jste kdysi pfemysleli nad tim, jak se dany vyrobek vyrabi. P¥ipadné vas zajimalo, kolik
¢asu podobni lidé vénuji praci. VyuZzijte této ptilezitosti a vSe, na co si vzpomenete, nyni

mzete zjistit. Jiz jen tim, Ze se takto budete autenticky zajimat, se vdm zvysi sympatie
a tento zdjem se promitne i do dalsich oblasti.

PFL jokt prilezitosti jste se citili welmi pFijemné, koyz o vis
wekoo projevoval v kowunikacl oprovoovy zdjem?

Co pro vis bylo piijemmné?

PFL jakl prilezitosti jste se citil méne prijemne, kodyz o vis
wekodo projevoval v kowunikacl oprovdovy zdjem?

Prod jste se necltill pijemne?
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Co molla tehdy dvuhd strana wdélat, abyste se p#i tom UL
prijenwni i? (Zkuste se zomyslet, di vim to odpowid, jak budovat
vySiL sympatie L we sloZitgch pfipadeciy.)

PFL jake pPilezitosti jste se citll ménd pfijenmné, koyz o vis
wekoo projevoval v kowwnikacl predstivong zijem?

CVICENI

Jak jste poznali, Ze je zdjem predstivond?
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Pravidlo 3 - Mate na jednani dostatek ¢asu a prostoru
Velmi dtlezity faktor, avsak ¢asto opomijeny. Je dobré prece védét hned na zacatku, kolik je
vyhrazeno ¢asu pro spolecné jednéni.

Mozna se vam nékdy stalo, Ze jste se na jednani pfipravili velmi
disledné, coz také urcilo, kolik asi potiebujete ¢asu na projednani. Pii
setkani jste vSak zjistili, Ze tolik ¢asu nemate, znejistéli jste a najednou
se cel4 situace zkomplikovala.

Nevéste hlavu. Vzdy jsou dvé moznosti. Bud' je to Sance dostat se k potfebnému cili i za
predpokladu, Ze mate méné ¢asu, nebo si zcelajednoznacné feknéte, ze jste si ptipravili nékolik
témat, kterd prosté kvtili nedostatku ¢asu nezvladnete a tim padem si rovhou dohodnete
jiny termin. Nikdy vSak neodchdazejte. Naopak. I za podstatné kratsi ¢as mizete pohodlné
stihnout vypit kdvu ¢i ¢aj a vénovat jej komunikaci pro zlepSeni vzdjemného poznani. Piiste
pak mate na co navazat.

Mnohdy se vam nasledujici postup miize vyplatit; kdyZz se krati ¢as pro spole¢né jednani,
at uz vasim zpozdénim nebo zpozdénim druhé strany, tak si v telefonu odsouhlaste, Ze to
nestihate, a protoZe jste méli jednat nad body, které neni S8ance zkrétit na cas, ktery by vam pro
jednani zbyl, dohodnéte si schiizku na jindy. Vite, Ze pravé v danou chvili mate mit spole¢né
setkani, takZze kdyz budete pokracovat v konverzaci, nezdrzujete ani vy jeho/ji ani on/a vas.
TakzZe si mtzete popovidat o v8em, co je pro telefon a danou situaci akceptovatelné. At uz je
to obchodni nebo soukromé povahy. S ohledem na to, Ze je to rozhovor po telefonu, nemtize
byt tak dlouhy, jako byste jej vedli osobné u kavy. I tak vsak zjistite informace, které se vam

pozdéji budou hodit, a zpfijemnite téch nékolik minut, jak druhé strané, tak i sobé né¢im, co
podpofii vzajemny vztah.

Pravidlo 4 - Jednani se kona v misté, kde to je druhému pfijemné
Samoziejmé idealni stav je, Ze se sejdete tam, kde to je pffjemné pro obé strany. Ne vzdy to
vsak plati. To, ze zjistite, kde to je pro druhého pfijemné, neni jen o tom, Ze chcete byt mili, ale
také tim zjistujete dtlezité informace o samotném ¢lovéku. Minimélné to mize slouZit pro
navazani porozumeéni z poc¢atku rozhovoru, kdyz jesté druhého neznate.

Obcas se miize stat, Zze ,pfijemné misto” vlastné neni o tom, Ze se tam druhy citi dobfe,
nybrz o tom, Ze to je vyhodné vzhledem k navazujicimu cestovani dale. To ale viibec nevadi,
naopak; uleh¢enim v ndro¢ném dni tim, ze za nékym pfijedete, zvysuje nejen jeho sympatie
k vam, ale také usnadruje téma pro zacatek konverzace - , Urcité toho mite mnoho, Ze?" A to,
Ze druha strana bude rdda, Ze jste ji uleh¢ili mistem setkéni, vadm ani nemusi dédvat najevo - na
nevédomé trovni uz je na vasi strané.
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PFL jakl prilezitosti se vim stalo, 2e misto kondni
pozitiving ovlivnilo visledek jedindni?

CVICENI

Jak_ jste tito zkuSenostl vyuiidi pro vase dalsi jedndni?

PFL joke prilezitostl se vim sfalo, Ze misto kondnd
negotivné ovlivnilo vysledek jedndni?

Prot se fak stalo?
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Pravidlo 5 - Vypadate tak, Ze priléhavé ladite k druhému
Ptéte se ostatnich, co mate mit pfi setkani na sobé a poté to dodrzujete? Pokud ano, skvélé.
Pokud ne, zkuste to. Toto pravidlo ma dvé roviny.

Ta prvni je, Ze dotazem na to, jak méte piijit obleceni, neuvétitelnym zptisobem zvysujete
druhé strané pocit jeji vlastni hodnoty, protoze ji davate pravomoc rozhodnout o tom, co
budete mit na sobé. A druhd rovina vam zjednodusuje jednéni, protoze upeviiujete dresscode,
jak pro danou situaci, tak i pro pfifjemnéjsi prabéh.

Ve skutec¢nosti existuje jesté jedna rovina a to, Ze dany dotaz pravdépodobné druhé strané
jesté nikdo nikdy nepolozil. Tim, Ze se takto zeptate, se odlisite od vSech ostatnich, se
kterymi kdy dany ¢lovék jednal.

Mfze se stat, Ze odsouhlasenim toho, co budete mit na sobé, dojde ke zméné mista setkani,
protoze setkani v obleku je ptiléhavé jen pro néktera mista. A na druhé strané, kdyz uz
v telefonu feknete, Ze byste se chtéli podivat do vyroby, bude mozné jit i na ,oblekové”
setkdni odén/a jinak, coz miize byt pfijemné&jsi a na setkani to bude mit mnohem pozitivnéjsi
vliv, protoZe vsichni ztcastnéni to védi dopfedu a vitaji vas zajem o né a jejich vyrobu. Navic
na misté sami mozna navrhnou, Ze nejprve ptijdete do vyroby, zatimco oni si dokon¢i to, co
potiebovali, coz vam pii jednani, které bude nasledovat, dd mnohem silnéjsi postaveni a dalsi
vyhody.

Pracuji nyni ve spole¢nosti, kterd dodava investi¢ni celky do vyrobnich firem. Obleceni
se skute¢né odviji od toho, jakym zptisobem bude jednani probihat. Pokud vim, Ze se
bude jednat o , politickou” schiizku, volim oblek. Pokud vim, Ze bude dtlezité navstivit
vyrobu, mohu si dovolit méné formalni, az klidné zaslé oblec¢eni. Samotni feditelé téchto
spole¢nosti musi byt také schopni kdykoliv vyrobu navstivit, takZe ani u nich neni oblek
zcela obvykly.

PHFL jokl prilesitosti se vim stalo, Ze vas odey
poztwwe ovlivinid vysledek. jedindni?

PP jake prilezitosti se vim stalo, Ze vds odéy
negativne ovlivnil vgsledek jedndni?
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Prot se tak stalo?

Mysleli jste na to, Ze by se wico takovélo mohlo stdt?

Empatie

Dalsi pilif trojihelniku SES. Empatie znamena vciténi se do druhého ¢lovéka, predstaveni si,
v jaké je situaci a divéani se jeho o¢ima. Absolutni empatii chdpeme jako kompletni vnimani
stejnych véci stejnym zplisobem a stejné prozivani a chovéni jako druhy, coz logicky neni
mozné, ale chceme se tomu co nejvice piiblizit. Cim vice jste ochotni a &m blize jste k druhému
¢lovéku, tim vice jste s nim v souznéni. Je potfeba vénovat druhému dostatek energie,
¢asu a ochoty. Pfedpokladem pro spravné navazani empatie, a nasledného porozuméni, je
potlaceni sebe sama a svych problémd.

Existuje i maximalni profesni empatie, coz je zpusobilost, kterou
dodavaji poméhajici profese (napi. 1ékat, terapeut, psycholog a dalsi).

= Ve skutecnosti by se sem mél fadit napfiklad i Gfednik, zdravotni
DOPLNEK  gestra a kdokoliv dalsi, kdo ma pecovat o blaho ostatnich, protoze taci
lidé pottebuji emaptii velmi silné.
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Sdileni

Posledni pilit trojihelniku SES. Pro pochopeni toho, co znamena sdileni, je nejdfive potieba
zamyslet se, jaky je rozdil mezi komunikaci a sdilenim.

Jakg rozdid vinimdte mezl komunikacl a soilenim? Sepiste.

CVICENI

Vase sdileni ovliviiuje druhé a md na néj vliv, stejné jako sdileni ostatnich ma vliv na vas.
Béhem sdileni se nebavime o pocasi a o tom, kde jsme byli o vikendu. Sdileni obohacuje
a muzete z néj déle ¢erpat. M4 hlubsi vyznam.

Sdileni se jesté dale déli:

* Attention (Pozornost)

* Range (Sila zdméru, Rozsah, Dosah)
* Replication (Zdvojeni)

* Aceptance (Pfijeti)

Jestlize chci sdilet tak, aby to opravdu mélo vliv na porozuméni, tak potfebuji vénovat
pozornost tomu, komu chci sdilet a on mné. To je kli¢. Jeden ze zptisobt, jak zajistit pozornost,
kterou aktivné vénujete ¢lovéku, je koncentra¢ni cvicen.

Pokud nemam pozornost, je potfeba zvysSovat dosah. Predstavte si radio stanici - kdyZ chcete
vysilat dal, zvysite dosah, napumpujete vice energie a vysild se déle. Pokud tedy nékdo
nedava pozor, vtahnu ho zpét, nicméné ne rodi¢ovskym zptisobem (,Davej pozor!”), ale
opecovavajicim zptisobem (skrze otazky - vtahnete ¢lovéka zpatky prostiednictvim dotazt
a otazek).
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Manazer neustale potfebuje udrZovat pozornost svého tymu a vtahovat k zaméru.

Zdvojeni znamend, Ze ¢lovék pochopil, co jsem mu sdilel a dokaZe to i stejné vysvétlit
a aplikovat.

Lektor by se svych posluchac¢ti nemél ptat, zda to chapou, protoze to by mohli jen kyvnout
hlavou na znameni souhlasu, ale realné by nemuseli védét viibec nic. Proto je dilezité
se ptat stylem: ,Nevim, zda jsem to vysvétlil dostatecne, jak jste tomu rozumeéli? Co si z toho
odnasite?”.

Az teprve potom, co vas ¢lovék slysel, byl pozorny, pochopil vase sdileni, rozumél mu,
mitizete spoléhat na to, Ze ho také prijal.

Toto celé vede k porozuméni. Toto jsou tfi elementy porozuméni. Pokud chcete navazat
porozuméni, potfebujete védét, Ze musite mit tyto tfi slozky v rovnovaze a musite do toho
vloZzit spoustu energie.

Ve skutecnosti dokaZete vytvofit porozuméni s kymkoliv, protoze vytvoreni porozuméni
neni nic jiného neZz pouhd technika. Kdyz budete védét, co mate sdilet, jak mate pfijit
obleceni, snaZit se po dobu vymezenou pro styk s danou osobou byt opravdu tou osobou a
investujete dostatek energie, tak porozumeéni ziskate. Staci to propraktikovat, abyste védéli,
Ze to opravdu jde!
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Siel

Elevator pitch/vytahova véta

Umite se predstavit v 90 sekundéch, abyste na ostatni zaptsobili? Béhem 90 sekund se
predstavite tak, abyste vzbudili zdjem jak o produkt ¢i sluzbu, tak i o to, kym jste. Zptisobem,
jakym to fikate, predstavujete to, o co chcete vzbudit zajem. Je dalezité vzdycky vzbudit zajem
jak o vas, tak i o produkt ¢i sluzbu, ktera za vami stoji.

JestliZe si pfedstaveni pfipravite, a feknete ho dostate¢né castokrat na to, aby se z néj stala
rutina, zac¢nete si s tim postupné hrét, pfidavat, ménit. At uz obsah, nebo formu. V tu chvili
se objevuje prostor pro alternativy, Ze svym sdélenim dokazZete béhem 90 sekund druhého
i pobavit, nebo se piiblizite k jeho davéfe tim, Ze mu to povypravite piibéh. Bude se vdm
to hodit, kdyZz se zacastnite rliznych setkdni, kde jste nuceni se za kratky casovy interval
predstavit. Leaderem v této oblasti jsou podnikatelské kluby Business for Breakfast, jejich
setkani najdete na www.bforb.cz. Vzdy se potiebujete piedstavit zptisobem, aby i po zbytek
toho setkani vés ostatni lidi chtéli poznat vic. Jde o to mit spoustu lidi, ktefi ¢ekaji na to, aZ si
s vami pottesou rukou, vymeéni vizitky, a budou se chtit setkat pozdéji.

Vzdy je potteba, aby nad v&im byla Groven autenticity a davéryhodnosti. Vase pfedstaveni
nesmi byt az pfili§ humorné. Pokud tedy nebude vasim zdmérem Sokovat.

U elevator pitch je dilezita kratkost a jednoduchost. Jak napovida jeji ndzev, vytahova véta
slouzila k tomu, abyste stihli zaujmout osobu s vami jedouci ve vytahu. Také je tfeba davat si
pozor, aby projev pusobil autenticky. Zasluhou vytahové véty dokaZete béhem kratké chvile
zjistit, zda jste pro druhého ¢lovéka zajimavi, ¢i ne.

Pro kazdého c¢lovéka je elevator pitch jina. Jinak se budete piedstavovat svému obchodnimu

partnerovi, jinak klientovi a odli$né na rande. Jenom touto vétou dokazete ve druhé osobé
vzbudit z&jem.

Elevator pitch/Vytahovd véta
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fa

Toto cviceni miizete v literatufe nalézt pod nazvem ,elevator pitch”. A nejmenuje se
tak jen kvali tomu, Ze sdéleni musi ,vytdhnout” emoce druhého strmé vzhtru. Ve
skute¢nosti opravdu vychazi z jizdy ve vytahu. Predstavte si, Ze pravé nastupujete

CVICENI v pfizemi jedné z americkych (kvili délce jizdy) vyskovych budov, kdyz tu nahle do
vytahu pfistoupi néjaka velmi vazena osoba, se kterou jste se chtéli jiz dlouho setkat.
Tento ¢lovék nyni nemé kam utéct, takZze je vysoce pravdépodobné, Ze si vas vyslechne.
Nevyhodou je, Ze na to mate pouze velmi omezeny cas - maximalné 90 sekund. Vase
sdéleni musi proto byt tak zajimavé a neobvyklé, abyste béhem téchto 90 sekund
dokézali druhého strhnout a ziskat tak moznost dal$tho jednani.

= Pomticky pro Gspésny zacatek schiizky a vaSe predstaveni:

& Podékovani za pfijeti a za ¢as vénovany spole¢nému setkani.

= Vase jméno a pfijmeni - zfetelné.

< Zjaké jste organizace?

= Cim se organizace zabyva?

< Cim se zabyvate vy v organizaci? Jak jste Gsp&sni?

< V ¢em je vase ¢innost pfevratna a lisi se od vSech ostatnich?

< Ceho vage organizace dosahla, na co jste hrdi nebo co je skute¢né neobvyklé?
& Proc¢ svym sdélenim Zijete?

< Proc jste dnes prisli?

Napiite swé predstonent:
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Ted' si zkousejte ve dvojicich vzajemné predstavovani s tim, Ze nejprve jeden z vas se
predstavuje a ten druhy hodnoti. Zkuste nékolik moznych pfedstaveni, az budete citit, Ze
jste spokojeni a zarovern vam druha strana potvrdi, Ze to bylo dobré. Poté se vysttidejte.

CVICENI Pozndumky:

Ted' si stoupnéte pied ostatni a pfedstavte se. Ostatni vdm maji pomoci v tom, abyste
byli opravdu skvéli.

CVICEN]  [oZndmky:
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Technika nevyfcenych otazek

Nez prodéte sviij nazor/zbozi/myslenku, obecné feceno produkt, musite nejdfive , prodat”
sami sebe.

Kdykoli vstoupite do prostoru druhé osoby (at’ se jedna o telefonat ¢i osobni setkani), za¢ne
vas druha osoba jiz v rdmci prvniho dojmu védomé ¢i nevédomé zkoumat a vytvaret si
k vdm postoj (klidné si zde predstavte slovo sympatie). Uz samotny prvni dojem miize byt
vyznamnym ukazatelem na vahach, ktery vés udrzi ve hfe nebo naopak odsune od vaseho
cile. Podle mnoha vyzkum si druha osoba béhem jakéhokoliv jedndni v duchu klade celou
fadu otazek, které mate za kol zodpovédét svym jednanim, aniz byste na né viibec byli
dotazani.

Jen si vzpomerite, kdy jste s nékym jednali a byli jste v pozici, kde druha strana néco
navrhovala/nabizela/pfesvédcovala vas. V hlavé se vam honily myslenky a otazky, na které
jste pravdépodobné odpovéd stejné nedostali, avsak rozhodnuti jste udélali i na zakladé
hodnoceni téchto myslenek.

Zodpovézte tyto otazky podle svého nejlepstho védomi a svédomi s tim, Ze pouZijete
vzpominky z nékterého z uskute¢nénych jedndni v dohledné minulosti. Rozhodné to
nemusi byt jednani v pracovnim slova smyslu.
CVICENI

Nejlépe se tyto otazky zodpovidaji , mezi feci”, tedy nepfimo - vétsina odpovédi se naléza
v neverbalni, tj. mimoslovni roviné. Usp&sné ,zodpovézeni” vétiny téchto otazek je
potom predpokladem k vytvéreni tspésného a dlouhodobého vztahu. Teprve po vnitinim
zodpovézeni je ¢asto druha strana ochotna , odkryt karty” a nechat vas nahlédnout do
svych skute¢nych potteb. Tedy nasledné se muZete zacit efektivné ptat na skutecné

potieby.
Nevyréené Co je timito Jakd jsou Jak si
ot zky myileno? rizika? potinat?

1. Je tady ten ¢lovék
opravdu pro mé?

2. Vi ten c¢lovek,
jak se mnou jednat?

3. Je tento ¢lovék
seridzni?

4. Mohu tomuto
Cloveéku veérit?
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5. Pfipravil se na toto
jednani?

6. Kolik méa
zkusSenosti?

7. Dovedu si
spolupraci byt jen
predstavit?

8. Jaky je jeho cil?

9. Beru na sebe néjaké
riziko, kdyz s nim
budu spolupracovat?

10. Pochopil, nakolik je
moje prace specifickd,
nebo mne strka

do jednoho pytle

s ostatnimi?

11. Pomtize mi
néjak posilit moje
postaven9?

12. Pomtze mi né&jak
v dosahovéani mych
cila?

13. Dodrzi své sliby?

14. Mohu s nim pocitat
i v ptipadé néjakych
problémt?

Pozndwmky:

41



Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani 3
Technika nevyicenych otazek ‘
ﬁ@; \\

Které nevyicené otdzky napadaji vés, pfipadné se s nimi pravdépodobné u druhych
setkavate? Uved'te je.

Nevyiéené Co je Himto Jakd jsou Jak. i
otdzky myleno? rizika? potinat?
Pozndmky:

42



2e)yw
4 Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
( Technika nevytéenych otazek
9 )

vvvvv

vyjadfuje namitky a dtvody, proc si produkt nekoupi, nebo proc se s vdmi neshodne. Jestlize
jste neuzavteli obchod, ktery jste uzavfit chtéli, néco jste prehlédli. Klient ma néco, co vam
nesdélil, a vy jste si toho nevSimnuli. Jedna se o namitku vici zaméru, abyste prodali, ¢i
se jakkoli dohodli. Klientovym zameérem je negativismus, ktery se mize cyklit. Pokud se
cykli dost dlouho, vznika z toho typické spatnd zkusenost. V takovém piipadé si potiebujete
situaci pojmenovat a rozklicovat, protoze tento stav zptisobuje odmiténi. Klient odmité pozici,
protoze ma néco, kvili éemu se s vami nedohodne. JenZe to nefekne.

Patii sem spousta parametrii: obavy, strach, zld zkusenost, nediivéra. Mize sem spadat i nezdjem,
ten se ale trochu lisi od ostatnich uvedenych proménnych. U nezdjmu jde o to, ze vy pro
klienty predstavujete nizkou autoritu. PrestoZe o vasem produktu klient nic nevi, porad si
mysli, Ze vi vic, nez vy. Pokud klient projevuje nezdjem, musite mit na paméti, Ze se to toc¢i
kolem vas. Vy pro néj nejste dost atraktivni. Vy a vas produkt ¢i sluzba. Mohou se objevit
i nezdrava fakta. Jedna se o falesné informace, které nékdo nebo néco nasadil klientovi do
hlavy. Nékdo v klientové mysli vytvofil mylné presvédéeni, ale pro néj jsou to fakta.

Nejsou to drby nebo pochybnosti, které by byl ochoten zménit, nybrz jsou to véci, o kterych
nepochybuje. Problémem je, Ze tyto informace muZete vZdy ziskat pouze od autority, od
osoby, které naprosto véfite. Pfebyt je tedy miize jen nékdo, kdo je v aktualni chvili vétsi
autorita, kterd maze zpochybnit prohlaseni té prvni. Spadd sem v neposledni fadé samoziejmé

i konkurence.

Pii nevyféenych otdzkach nés nejvice ovliviiuji pochybnosti, zlé zkuSenosti, individudIni
presvédceni a stereotypy.

Jak se projevi nevyfcena otazka?

Nevyicené otdzky maji vést k hlubsimu poznani emoci. Neni to o tom, Ze vidite néjakou
typickou emoci. V souvislosti s emocemi néco ale prece jen vidét je. Velkou roli hraje skryté
nepiatelstvi. Klient sam o sobé skryva, Ze neni dost kompetentni vam fici, Ze vas$ produkt
nechce. Klient neni schopen se upfimné vyjadtit, takze to kamufluje za néco jiného. Jedna se
o jeden typ namitky. Druhym typem némitky je, Ze vam klient fekne: , Hele je to pecka, ale ji se
o tom budu muset jeste poradit.” Coz vlastné mtiZe znamenat dalSich x véci.

2Nz

Dtlezité je védét, kolik maji emoce stavebnich pilifd. Kazda emoce stoji na ¢tyfech pilifich:
fyziologie, proZitek, vijraz a behaviordlni slozka (chovdni). Vzdy se projevi vSechny ctyfti pilite
emoci. Nejvice viditelny je vyraz, ktery je Gzce spojeny s prozitkem. Kdyz budete umét ¢ist
ve vyrazech lidi, vzdycky zachytite okamzik, v némz klient za¢ina odbocovat, protoze néco
nefekl. Z jeho strany tam je néjaka nevyicend otdzka. Vzdy jde o vyraz. Potfebujete se naucit
vyraz ¢ist. Jakmile vyraz u klienta prectete, adekvatné zareagujete. Na vyraz odpovidejte
otevienym sdélenim. Je to princip nendsilné komunikace, ktery se jmenuje vlastni pozorovani.
Kdyby to klient totiz fekl, tak s tim, jak to ¥ikd, se mu uvoliiuje vyraz, protoze to uz najednou
nepatfi do banky nevyicenych sdéleni, které v ném zpiisobuji napéti. Napéti ma navic vliv
i na emoce.
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Naucte se ventilovat vSe, co vdm zpusobuje napéti. Kdyz budete komunikovat s nékym,
kdo bude ventilovat, Ze se néco déje, a neni to v poradku, pouzijte nastroj, kterym napéti
narusite, aniz byste narusili porozuméni. Kdyz nebudete s klientem probirat nevyicenou
oblast, nezjistite, z jakého divodu se s vami nedomluvil. Posledni zachranou mtze byt to, ze
klientovi zpétné zavolate, a on se vam svéfi. Diky tomu jesté miizete zjistit, kde byl problém.
To ale pouze za piedpokladu, Ze to klient bude chtit fict. KdyZz ho ale oslovite v danou chvili,
nemuzete tomu ¢lovéku udélat lepsi sluzbu, protoze se diky vam uvolni. Nemusi se jednat
o otazky. Mohou to byt jeho myslenky, které mu brani v rozhodnuti. VZdycky vés to ale
povede k identifikaci. Ne vzdy vam to klient narovinu fekne. PomtZete mu ale uvolnit se,
diky tomu vytvofite i dGvéryhodnéjsi vztah. Neni nic dilezitéjsiho, nez kdyz se spolu bavite
oteviené a nendsilné se klienta zeptate, zda se néco nedéje. Je tiplné jedno, co v danou chvili
komentujete. Dilezité je, Ze jste ho zasahli nejhloubéji, jak jste jen mohli. V ten moment
vytvafite most davéry.
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Dtivéra

Duvéra

Ted si predstavte, Ze jste predchozi kapitolu zvladli, druhého jste zaujali a vybudovali
alespon néjakou zédkladni miru porozumeéni. Ziskat davéru uz vsak neni o technice. Technika
se uplatiiuje pouze pfi ziskavéani a podpofeni vzdjemného porozumeéni. Divéra prichazi
az nasledné. Druhd strana vam proto bude véfit jen za predpokladu, Ze mate mezi sebou
potiebné porozumeéni - vztah.

Funguje to takto tplné vSude. Bez rozdilu pohlavi, véku, ndbozenstvi ¢i kultury. Jde vsak o to,
Ze se béhem Zivota setkate s riznymi lidmi. A u nékterych osob vlivem jejich predchozich
zklaméni, selhani nebo zlomit v porozuméni, musi byt va$ vzdjemny vztah velmi silny, nez
vlibec vznikne z jejich strany alespon néjaka dtivéra. Je to velmi zavazujici a rozhodné neni
spravné takovou divéru zklamat. Jednak by to bylo dalsi zklaméni toho druhého a dale byste
se zpatky uz nikdy nemuseli dostat.

Mgjte tyto informace v hluboké paméti. Jde o to, Ze se mnohem vice vyplati, zejména
z obchodniho hlediska, jednat s nékym az poté, co vznikne vzajemna dGvéra nez néco it
horkou jehlou.

To ale neznamena, Ze budete nékoho navstévovat deset let, nosit mu kytky, ¢okolddy a na
narozeniny mu koupite lahev dobrého vina jen proto, abyste si jej ziskali. Existuji vSak
samoziejmé i lidé, ktefi za to stoji a kviili kterym to podstoupite.

Tento zminovany pocit formdlni diveéry zpravidla pfichazi vzapéti poté, co jste zvladli
piedchozi kapitolu. Diky tomu se ihned miizete pustit do jednani. Vznik davéry je
identifikovan tim, Ze se druha strana neostycha hovofit o ¢emkoliv pfiléhavém tomu, proc¢
jste prisli. Déle zpravidla nedochazi k chybam v posuzovani vas jako toho, kdo pfisel jednat
a pokud by k tomu mélo dojit, bylo by to tak viditelné, Ze byste to méli pod kontrolou.

Mtze se stat, Zze praveé ony negativni zkusenosti z pfedchozich jednani najednou vyplavou na
povrch. Nemusi jit nutné o vas, ale obecné. Véty typu , uz jsem se mockrit spdlil/a”, ,, naucil/a jsem
se nedat na proni dojem”, ,,no uvidime, co z toho vzejde” povazujte za vas tispéch v komunikaci.
Vzbudili jste dGvéru, a proto vam to druhd strana fika. Dava tim najevo ostraZitost a tim, Ze to
tekne, si na nevédomé trovni ulevi. Druha strana taky mohla ml¢et a pfedstirat konzervativni
pfistup, aniz by dala najevo, Ze uz se mnohokrét stalo néco negativniho, a to by ted’ mohlo
branit vzdjemné dohodé. Ale protoze to fekla, dejte ji najevo, ze si toho vézite, a ze udélate
maximum proto, abyste tuto davéru nezklamali.
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Duvéra gs: j

PPl jaké prilezitosti jste pvl jedndni dali
druwhbmu diovpwerun a zkloamali jste se?

CVICENI

Jak jste se z too pownlili?

Co by se mélo stit, aby we vis jednajict vzbudil diévnwéru?

Zkuwste poyledni otdzku ototit a zamyylete se nad +im,
co miiiete wilélat vy pro to, abyste divwerun vzbuzovali?
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Pozndwmky
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Obavy

Obavy

Obavy/pochybnosti nejsou ani technikou, ani stavem. Vyjadfuji emo¢ni rovinu. Velmi
nizkou. Pro mnohé osoby tak nizkou, Ze mohou byt az paralyzujici. Rozhodné neni nasim
Ucelem vas strasit. Naopak.

Berte to prosim jen jako varovani. Jde totiZ o to, Ze kdyZz nenastala vyse uvedenda dtvéra ve
vasem vztahu, nelze ocekavat, Ze s vami bude druha strana jednat pfimo. Ani vy sami byste
nezodpovidali svoje otdzky na potfeby, cile, preference ¢i motivy s plnym uvédoménim
pravdy a upfimnosti. Moznda byste mlzili, moznd byste odpovidali tzv. neodpovédi*, nebo
byste odpovidali nepravdive.

*Neodpovéd = odpoveéd na polozenou otédzku, ktera neni tim, co dotazujici chtél, ale je tak
dobre zodpovézena, Ze dotazujicimu postacila. Pokud se chcete tuto zajimavou techniku
naucit, domluvte se s lektorem na studiu publikace , Anatomie komunikace”.

V roce 1996 publikoval psycholog a vyzkumnik na University of Virginia, Dr. Paulo
vyzkum o tom, Ze 30 % lidi bézné 1ze pfi socidlni komunikaci a 50 % lidi bézné 1ze

pfi rodinné/ partnerské komunikaci. Jeho shrnuti vyzkumu bylo, Zze , lhani je soucdsti
kazdodenniho Zivota™. A co vice, pfi dotazovéni lidé ani nebyli schopni odpovédét, pro¢

vlastné lhali.

Pouziti otazky , Smim vim prosim, poloZit pdr otizek, abych mohl/a lépe porozumét vasi situaci?”,
buduje dtvéru. I to, Ze vam druhd strana da souhlas, potvrzuje dévéru.

Razné davody lhani
Lez je typ klamu, kterd mé formu nepravdivého vyroku. Vétsinou se jedna o timysl oklamat
druhého, pro vyhodu ¢i anik sankci.

Priciny 1zi
Pravé lez slouzi k ziskani néjaké vyhody, zpravidla pro sebe, ale nékdy i pro néjakou
skupinu nebo jinou osobu. Tato ziskana vyhoda miZe mit charakter materidlni, vyhnuti se
trestu, zachovani reputace ¢i zlepSeni spole¢enského postaveni, pfipadné jesté ubranéni se
nebezpedi.

Neékdy mohou byt ke lhani i jiné davody, jako napfiklad milosrdna leZ (snaha neubliZit
pravdou), kterd je pro adresata pfili§ tézka nebo napodobovani (¢lovék casto zacne lhat,
pokud 1Zou i jini v jeho okoli) ¢i lhani ¢isté pro zabavu.

Za lez nebyvaji povaZzovany
Jazykové figury (mnohé jazykové prostiedky vytvareji vyroky, které neodpovidaji
skutecnosti, a pfesto nejsou povazovény za 1zivé):

& Ironie - zdmérné uvedeni odporujiciho vyrazu: , Dneska jsem ve skole rozbil okno a ucitel
mé fakt pékné pochvalil”, (ve skutecnosti mé potrestal). Ironie je zpravidla doprovazena
charakteristickou intonaci a mimikou naznacujici, Ze prondseny vyrok neodpovida
skutecnosti.

SEKMAN, P. (2001). Telling lies: Clues to deceit in the marketplace, politics, and marriage. New York: Norton.
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Obavy

Nadsazka - uvedeny adaj je piehnany: , V té fronté stila asi miliarda lidi”, (ve skute¢nosti tam
bylo mnoho lidi, ale urcité ne miliarda).

Metafora - uvedeny vyraz je pfeneseny na zdkladé podobnosti, pfirovnani: ,Mdm jednu
zndmou a to je hroznd slepice”, (ve skutec¢nosti je manzelka upovidana ¢i dotérnd).

Metonymie - uvedeny vyraz je pfeneseny na zakladé souvislosti: ,Snédl jsem dva talite”, (ve
skutecnosti jsem snédl obsah dvou talifi).

Nékteré ustalené vyroky; mluvéi uvede béZzné uzivany vyraz, aniz
jeho vyznam mysli doslovné: , Preji vsechno nejlepsi k narozeninam®, (ve
skute¢nosti mu miize byt oslavenec lhostejny, nebo dokonce krajné
nesympaticky, ale pfeje mu spolu s ostatnimi).

Divadelni hry, filmy, koncerty apod. - herec hraje svou roli, s niZ nemd nic spole¢ného, ani
se nemusi ztotoziovat s postavou, kterou hraje; zpévak miize pisni vyjadfovat myslenky,
s nimiz nesouhlasi (pokud neni autorem pisné).

Hry a sport - cela fada her vyuziva klamavych technik. Typickym ptikladem je poker, nic-
méné blafovani se v urcité mife uplatiiuje prakticky ve vsech hrach od $achu az po fotbal.
Veskeré podvody je vsak tfeba provadét pouze v rdmci vymezenych pravidel.

Kouzelnické vystoupeni - iluzionista klame obecenstvo, ale divéci to nepovazuiji za lez.

Tajemstvi - pokud mluvéijasné vymezi, Ze néjaka oblast je jeho tajemstvim, které nesmi pro-
zradit, m& na néj pIné pravo a muize se uchylit i k drobnym 1zim, aby k prozrazeni nedoslo
(napt. kamaradka se svéfi, Ze je t€hotna, ale prozatim nechce, aby se to védélo. Mdj znamy
se mé dotaze, jestli je téhotna. Pokud se vyhnu p#imé odpovédi, znamy ziejmeé pravdu stejné
uhodne. Mam-li respektovat tajemstvi, nezbyva mi nez zalhat).

Také v této kategorii mtize velmi snadno dochézet ke spornym momenttim.

Pokud obchodnik prodava zbozi za pfemrsténou cenu, miize se
omlouvat tim, Ze kazdy obchodnik to tak déld. Nékdo ho ovsem miize

oznacit za podvodnika. 899 Vax)

Pokud se muZz nepiizna k nevéte, bude argumentovat, Ze to tak délaji
vsichni.
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Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
Obavy

Klamava reklama je obhajovana s tim, Ze kazd4 reklama je do jisté miry
klamava.

Nékteré typy 1zi

Uvédimeje zde proto, abyste je byli schopniidentifikovat a zdrover si sami uvédomili, vjakych
situacich mtizete sklouzavat ke 1zi. Tim, Ze si budete své vlastni lhani lépe uvédomovat
a odstranovat, budete dosahovat lepsi psychické integrity.

Polopravda

Jako polopravdu nebo lez opomijenim chdpeme skute¢nost, kdy mluvéi néco podstatného
vynechd a tim védomé ponechava nékoho v mylnych predstavach. Toto také zahrnuje, kdyz
neopravime jiz dfive existujici mylny nazor. Polopravda ¢asto vede k tomu, Ze mluv¢i uklidni
své svédomi, protoZe nezalhal a ¢ast pravdy prozradil. Ve skutecnosti se vsak stile jedna
olez.

Uzivani polopravdy je obvyklé pro nékteré obchodniky. I ti obzvlast eti¢ti k tomuto ohybéni
pravdy mohou obcas sklouznout - predstava prodat je az pfilis ldkava. Proto je velmi
dilezité umét se spravné ptat. S pomoci dobfe mitenych otazek lze polopravdu snadno
prohlédnout a predejit tak naslednému rozc¢arovani, kdyz vam obchodnik jen stroze sdéli
- no, na to jste se ale neptali.

Ve skole se patra po Zécich, ktefi o prestavkach kouti na zachodé. Otec
tekne synovi: ,Doufim, Ze nepatis k tém klukiim, kteri kouti na zdchodé.
Vis prece, Ze kouteni je skodlivé.” Syn odpovi: , Neboj tati, jd jsem na zdchodé

nekoutil, vim, Ze je kouteni skodlivé.” Syn ve skute¢nosti dobie vi, ktefi
jeho kamaradi na zdchodé kouii, sdm to vsak nedéla a koufi s nimi
v parku.

Zamléovani

Pokud bylo dohodnuto, Ze se budou lidé navzdjem svéfovat, je mlceni ekvivalentni 1zi.
V manzelstvi se predpoklada, Ze si manZzelé nevéru sdéli. Nevérnik by se tedy mél pfiznat
a necekat, dokud se ho partner sdm nezepta.

Vyse uvedeny text berte prosim spise jako priklad. Nevéra je samoziejmé néco negativniho,
ale zda ji sdélit nebo ne, je opravdu diskutabilni. I odbornici se v tomto tématu rozdéluji na
dva tabory.

Mlzeni

Hovorovy vyraz mlzeni se v ¢estiné pouziva pro zatajovani, zalhavani skute¢nosti. Mluv¢i
zamérné uvadi nadbyte¢né a okrajové informace, aby odvedl pozornost od pronesené
nepravdy. Mlzeni je také ¢asto kombinovano s ostatnimi typy 121 a to hlavné s polopravdou.

Nepfimé pozadavky
Clovék se casto ostycha nékoho pfimo pozadat, a proto se uchyluje k neupfimnym

praktikam, které maji adresata dovést k nabidce. Prestoze se nejednd o ,velkou lez”,
neupfimnost je zfejma.
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Chci si od kolegy pujcit auto na odstéhovéni skiiné, ale nemam odvahu
ho o to pozadat. A tak pfed nim pronasim vyroky typu: , Uz jsi prezul
auto na zimni? Ty se mds, Ze mads auto, ja ted budu stéhovat skfini a viibec
nevim, jak to udéldam.”

—

PRIKLAD

PouZivani nepfimych pozadavk je na rozhodnuti kazdého clovéka. Ze zkuSenosti si
vsak jisté dovedete pfedstavit, Ze tito lidé ¢asto mohou byt neoblibeni. Podobny zptisob
komunikace jeho uzivatelim velmi $kodji, jelikoZ snizuje jejich autenticitu a etiku (ani
psychické integrité neptispiva). Sebevédomy a vyrovnany ¢lovék se k tomuto nikdy nesniZzi.

Milosrdna lez

Milosrdna lez, znama takeé jako altruistické lhani, (angl. white lie, bila leZ) nezptisobi neshodu,
pokud vyjde najevo, a pfinasi urcity uzitek lhafi nebo posluchaci (pfipadné obéma). Pfesny
vyznam terminu zaleZi na konkrétni kultute. Lzi, které nikomu neublizi, ale jsou feceny bez
jakéhokoliv d@ivodu, se mezi milosrdné 1Zi nepocitaji. V zapadnich zemich se sem nejcastéji
pocita nepravda, kterd je ospravedlnéna tim, Ze jsme chtéli predejit rozcileni, povzbudit
nékoho, anebo ziskat vyhodu, aniz by to nékomu uskodilo. I kdyZ vyjde najevo, byva tento
typ 1zi ze zdvotilosti jednoduse piehlizen.

Zdravotni sestra, ktera ujistuje nemocného pacienta, Ze na tom vypada
se zdravim stéle dobie, nebo starsi muz, ktery ujistuje svou manzelku,
Ze vypada stejné dobte, jako kdyz si ji vzal.

PRIKLAD

Milosrdné lhani smrtelné nemocnym pacientiim lze do jisté miry omluvit, ale nikoli
v ptipadé, kdy si pacient vyslovné pfeje dozvédét se pravdu. A naopak by mél mit pacient
pravo nevédét pravdu, pokud si to nepreje.

Za lhani 1ze oznacit i vyzkum placebo efektu, kdy je pacientovi
podavan neudinny Iék.

PRIKLAD

Lez détem
Lez détem je nepravdivé vysvétleni urcitého tématu (jako naptiklad sexu) tak, aby bylo
prijatelngjsi pro déti.

v vz

Ptines] té ¢ap.
-3 Darky nosi Jezisek.
pRiKLAD KdyZ se zhasne, tak pod posteli neni bubak.
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Obavy

Obranna lez
Obranna lez je podobna milosrdné 1zi. Uzivame ji, pokud hrozi, Ze odhaleni pravdy bude mit
katastrofalni nasledky.

Soused Vi, Ze jeho sousedka byla svému muzi nevérna. Nicméné jeji
manzel je vztekly ¢loveék. Soused tedy sousedku neprozradi, protoze
manzel by ji mohl v zufivosti vazné ubliZzit.

Sebeklam
Jako sebeklam se oznacuje piipad, kdy ¢lovék sam sebe presvédci o pravdivosti vyroku, ktery
neodpovida skute¢nosti. Pokud tedy nasledné tento vyrok pronasi, nejedna se uz o lez.

Ackoliv by se mohlo stat, Zze sebeklam nejvice skodi jedinci samotnému, casto je to praveé
naopak. Jisté jste se setkali s lidmi, kde na prvni pohled vidite, Ze je néco Spatné, oni jsou vsak
Stastni a pfesvédceni o svych schopnostech, dokonalosti atp. PrestoZe dany clovék Zije ve 17,
nejvice tim trpi jeho okoli.

Lichotka

Lichotka, téz ingraciace, je pfehnané chvaleni néjaké osoby, zpravidla s cilem vloudit se do jeji
prizné. Lichotka mtiZe byt i pravdivé, ale ¢astéji se pti lichoceni uzivaji ¢astecné 1zi, nadsazky
a pfemrsténa tvrzeni.

Manzelka je manzelovi nevérna se sousedem. Manzel se ji zeptd, jestli ji soused pfitahuje.
Manzelka odpovi:

= ,,Ne, viibec mé nezajimd.” = lez (manzelka to ovSem mtize chépat jako milosrdnou nebo
obrannou lez).

< |, Je mi sympaticky, ale to je tak vse.” = polopravda.

= ,Dej mi s tim uz prosim pokoj!” = zaml¢ovéni, vyhybani se odpovédi.

< ,Neni prece podstatné, jestli mé pritahuje, ty jsi milj muz a na tom nikdo nic nezméni.” =
mlZeni.

= ,A vis co, vidim, Ze jsi mé opravdu podcenil. Pry pfitahuje. Déldme to spolu kazdou volnou

chvilku! A nejen s nim, zvldddm mit najednou pomeér i se vsemi kolegy v prici!” = vylhavani,

zamérné prehanéni, které bude pravdépodobné interpretovano jako ironicky vymysl,

ale pokud se véc provali, Zena vzdycky miiZe fici, Ze pfece nelhala.

& Anebo muze jednoduse odpovédét: , Byla jsem ti s nim nevérni” = pravda.

Znaky 1zi
Pro odhalenti 17i je nutné naslouchat, protoZe slovem se klame mnohem lépe, nez télem. Zde
jsou nékteré symptomy nepravdivé feci:

& vynechavani slova ,ja“; Toto sltvko je v mluvené feci velice ¢asté (zkuste si toho chvili
vsimat). Kdyz se omezi jeho uzivani, mtize to znamenat, Ze se ¢lovék distancuje od toho,
co fika. Nemusi se jednat o lez, je to vSak pravdépodobné.

Sledovéni tohoto zplisobu vyjadfovani se hodné provadi v psychoterapii. Cim
vice 0 sobé lidé mluvi skrze zminovéni ostatnich (¢lovék se rdd napije/lidi si sem
tam v praci néco odnesou/je normdlni, Ze se nékdo obcas splete), tim vice jsou
odtrzeni od sebe samych. Jiz jen tim, Ze jsou posléze nuceni o sobé mluvit tak, Ze
pouziji slovo ,ja“, tak zac¢nou najednou byt se svymi sdélenimi vice v souladu

52



Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
Obavy

a plné si je uvédomovat. U lhani to potom znamend, ze budou mit mnohem vétsi
problém lez zatajit.

& strucnost; Lhar se vyjadiuje struéné, nebot vi, Ze mtZze byt odhalen a chce byt proto
rychle pry¢ z horké ptdy 1zi. KdyZ ¢lovék fika pravdu, mluvi i o nepodstatnych detailech
a také vyjadfuje nejenom to, co vidél, ale i co citil (,docela mé to vzalo”, , takovy vtipny
chlapek” apod.).

<) pomalejsi tempo; Ten, kdo si vymysli, musi intenzivné pfemyslet. Proto se jeho fec¢ stava
pomalejsi. Musi vytvaret novou realitu tak, aby byla vérohodnd. To jde pomaleji nez fikat
pravdu.

o rychlejsi tempo; Tyka se jednodussich piibéhti, které si Ihat ptipravil. Kdyz se za¢nete
ptat na jednotlivosti, mtize se jeho fe¢ zrychlit. Je to podobné technice zahlceni, kdyz
nechcete, aby nékdo az pfili§ analyzoval vase sdéleni a rovnou vam vyhovél. I Ihar
pouZivajici tento prostfedek ocekavé, ze vétsinu sdéleni nezaznamenéate a nechate to byt.

= zmeéna tonu hlasu; Neni tak ddlezité, jestli ho ztisi nebo zesili, dilezita je opét zména,
odklon od standardu. To znamend, Ze je nutné uvazovat o ténu hlasu po celou dobu
hovoru.

Ostatné lhani se vétsinou projevuje tim, Ze se lidé néjak odkloni od toho, co je jim
obvyklé. Proto Ize lhani snaze odhalit u lidi, které zndme nez u nékoho, s kym se
setkdvame poprvé.

= neomylnost vypravéce; Lidé, kteti mluvi pravdu, obvykle pfipoustéji, Ze se mohou mylit
v detailech. Lhafi to nedélaji, patrné z obavy pred pochybnostmi publika.

= dokonale kompaktni projev; Lhati vypravéji pribéhy, které maji svou zvlastni logiku,
presto je na nich nic nepfekvapuje ani nevyvadi z miry.

Pohled

Lidé casto vypravéji své zazitky, které prozili. Pokud pii tom jejich pohled tihne vpravo
(z vaseho pohledu vlevo), je velka pravdépodobnost, Ze bud’ 12ou, nebo si néco v pfibéhu
pfibarvuji. Naopak pohled do leva naznacuje, ze lidé hledaji v paméti fakta. Davejte vsak
pozor, jestli to neni pouze jejich ,,zlozvyk”, nebot' zminéné pravidlo neplati, pokud se takto
chovaji, i kdyZ mluvi prokazatelnou pravdu. Dalsim ukazatelem je rychlé a nepfirozené
uhybani pohledem (kamkoliv), tedy neschopnost udrZzet o¢ni kontakt, kterd naznacuje
nejistotu mluv¢iho.

Pro milovniky filmu, zminka o pohledech v souvislosti se lhanim mtize byt vidéna napiiklad
ve filmu , Vyjednavac” z roku 1998. Hodné zajimavy je pak také seridl s Timem Rothem -
,Anatomie IZi”. Netfikame, Ze se ma jednat vyloZené o vyukovy material, ale minimalné jsou
to velmi zajimavé zdroje pro inspiraci.

Sledovani pohledii se vyuZziva také v neurolingvistickém programovani, kde je diky urcitym
postuptim metoda velmi vhodnd a jednoznac¢nd. Vzhledem k tomu, Ze jsme nahote uvedli,
Ze néktefi lidé mohou mit , divani se doleva” jako zlozvyk, chybé v posuzovani lze predejit
takzvanou kalibraci - pozorovanim clovéka v situacich, kdy prokazatelné mluvi pravdu
a kdy prokazatelné 1ze. Pokud se v danych tikonech vyskytuji i odpovidajici pohyby o¢i, vite,
na ¢em jste.
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Proto prosim pohled na urcitou stranu neberte jako dogma. Pokud daného ¢lovéka neznate
a nemadte piimo vypozorovano, jak se v urcitych situacich chova, nelze fici, Ze pohled do
urcitych mist znamena lez a naopak.

Usta
Lezje pro mnoho lidi velmi stresujici situaci, proto byva doprovéazena olizovanim rtt a ¢astym

polykanim. Jedna se o velmi ndpadné, a tak postiehnutelné chovani, ¢imz Ize lez snadno
odhalit.

Gesta rukou

Kazdy se nevédomé snazi lez jakoby zakryt. At uz davanim ruky pied tsta, nebo machanim
rukama snazic se odpoutat od mluvy pozornost. Zpozorujete-li toto, ¢i podobné chovani,
bud'te na pozoru.

Postoj téla

Sledujte také, jakym smérem k vam ¢loveék, se kterym mluvite, stoji nebo sedi. Pokud stojite,
davejte pozor, zda se k vdm nenataci bokem, to je totiz podvédomy signal pro jakési vyhnuti
se dasledku 1zi. Zkraceni a prodlouZeni vzdalenosti mezi vdmi nema vliv. Podobné jako pii

sezeni nezélezi na ¢astosti nebo zptisobu podpéry hlavy a jinych projevech tnavy.

Uvédomte si, Ze postoj téla také hodné souvisi s realitou a sympatii. Je to jedna z moznosti,
jak se k druhému pribliZit. Zaprvé, zaujimejte podobny postoj, jako ma protistrana, za
druhé vzdy bud'te na druhého otoceni pfimo ¢elem - mtizete tak 1épe pozorovat a zaroveri
davéte najevo, ze jste prave ted plné ,ted a tady” a nemate zadné skryté umysly.

Vsechny tyto informace jsou zndmy z vyzkumt a z praxe pii odhalovani 17i. Méjte se vSak
prosim na pozoru, abyste neposuzovali potencialni lez podle jednotlivych vyse uvedenych
identifika¢nich znakt bez kontextu, piipadné abyste nekladli diraz najeden ukazatel a ostatni
potlacovali. Nic z vyse uvedeného neni dogma, které by dokazalo jednozna¢né identifikovat
objektivni pravdu. Naopak, ¢im vice budete mit riiznych signalti, tim vice se miizete na sviij
odhad spolehnout. Pokud se jedna o jediny signél, hledejte dalsi, nez se pustite do tvorby
zaveérq.

Zda bude nékdo lhat ¢i nikoliv je pouze na jeho rozhodnuti zde Véak chceme poznamenat,
v neustdlém napéti a nemuze si dovolit Sl’llZIt pozornost. V8echny 1zi musi byt j ]12 pfedem
do detailu promyslené, a tak integrované, abyste je i vy sami povazovali za pravdu. Vse, co
jste komu fikali, si budete muset pamatovat a zaroven budete muset viem lidem fikat ten
samy pribéh. Neni to sranda, Ze?

Podstatnou véci také je, Ze soustavné lhani snizuje vnitini etiku a psychickou integritu -
laicky feceno, zabijite tim vlastni dusi. Mozna, Ze tim nutné ostatnim neskodite, sami sobé
vsak ano.

Tato kapitola je zde uvedena hlavné proto, abyste méli piedstavu o tom, jaké 1zi napiiklad
existuji a jak se mohou projevovat. Tim, Ze o nich budete védét, budete schopni vymyslet
dotazy, kterymi dané 1Zzi odhalite. Minimdalné si mtZzete uvédomit, Ze pokud se nebudete
dostatecné a kvalitné ptét, tak vdm mtize mnoho véci uniknout.
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PPl jake pFileiitosti jste p¥l jednant napoyledy
odpovidall wewréite?

CVICENI

Z jwkélo didwodiun to bylo?

K Cemu to v ramed jedndni wedlo?

Jak se dala situace vyresit jinak?

Koy jste napoyledy odalili, Ze Ural wékdo vam? Jak jste
nwa to pFLL? Jaké to pro vas a druwivow osobu mélo divyledky?
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situace a takowe kowwunikalni partvery, se kterdmi budete nasledné

motl v klidu wojl ez prodiskutovat a zjistit jejlchv zkudenost a nazor
na. to, jok jim P komanikaci s vimi v danim skamiiki bylo.

CVICENI
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Nenasilnia komunikace

Zakladnim pravidlem nenésilné komunikace je, Zze nehodnotime rozhodnuti ani tkony
druhych lidi. Nep#islusi vam, abyste vynéseli soudy o tom, co se déje ve vasem okoli. Vse, co
lidé délaji, jak se chovaji a projevuji, ma néjaky davod. Ten diivod vy velmi pravdépodobné
neznate. Jakmile za¢nete druhé lidi soudit, jejich déivod nikdy nepoznate.

Cilem nenésilné komunikace je nesoudit druhého na zakladé jeho jedndni a chovani,
anehledét na to, co o ném fikaji druzi lidé. Zkratka nevytvéaret si zddné domnénky. Zasluhou
toho poznate motiv, pro¢ se tak druhy chova. Kazdy ¢lovék se pfed vdmi uzavie v momentg,
kdy zjisti, ze ho soudite. Jakmile za¢nete ¢lovéka kategorizovat, uzavte se pied vami.

Nenasilna komunikace ma nékolik podkategorii. Nenasilnou komunikaci délime na pfimou
a konstruktivni komunikaci. Pfimou komunikaci dale délime na vlastni pozorovani
a sdileni emoci. Do konstruktivni komunikace patii asertivni komunikace.

Jeden z principti nenéasilné komunikace je nehodnotici uvédoméni. Nesoudite tedy toho
druhého. V takovém piipadé je dobré druhé strané fici: ,Dékuji, Ze mi to fikite. Ja mdm jiny
ndzor.” Lidé maji intuitivné tendenci tuto vétu trochu poupravit a fici: , Dékuji, Ze mi to fikite,
ALE jd mdm jiny ndzor.” Udélaji z toho souvéti, které je v protichtdném postaveni. Jedna
se o0 postaveni odporovaci spojky. Spojka ,,ale” vytvaii minimalné odpor, negativismus. Je
velmi dalezité se v nendsilné komunikaci naucit oddélit souvéti, a nespojovat véty spojkami
v protichtidném postaveni.

Na emo¢ni skale se tu pohybujeme v porozuméni. Tudiz nesoudite, a pohybujete se

v dovednosti porozuméni. Vztah mezi vami a klientem je zaloZen na empatii, ktera zahrnuje
praveé naslouchéani, dovednost porozuméni, a nehodnoceni.

Pomocnou vétou pii této technice mize byt véta:

Citim se ted'..., protoze to vyvolalo..., a potiebuji ted' ....

Jedna se zejména o vlastni pozorovéni sebe samotného, a hodnoceni svych vlastnich emoci.
Uplatniujete vlastni pozorovani na sebe, protoze na vas nékdo uplatiiuje komunikaci jinym

nez nenasilnym zptisobem.

Nenasilna komunikace vés ochrani nendsilnou cestou pfed témi, ktefi komunikuji nasilnym
zplisobem, kdezto vy se naucite komunikovat zdrave.

V nenésilné komunikaci plati pravidlo, Ze za vase emoce si miizete vzdycky sami. Pfi¢ina
toho, Ze se citite $patné, je proto, Ze neumite reagovat na situaci jinak, nez nésilné.
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Co by se ted mélo stat? / Co bych mél ted udélat ... aby byl klient spokojen?

Otéazek tohoto typu existuje nespocetné. Také je na zvaZeni, zda maji byt v trpném rodé, ¢i
byt adresné.

Tyto otazky klientovi feknéte pouze v piipadé, Ze jste akceptovali jeho pohled na danou
véc. Pokud klientv pohled na véc nepfijmete, nebudete schopni mu tyto otazky ani polozit.
Ranilo by to vaSe ego. Budete mit pocit, Ze je podkopana vase autorita. Vy jste pfece nic
neudélal Spatné.

Mtize se stat, Ze mezi akceptaci, a momentem, nez polozite otazku: , Co by se ted meélo stit?
Co bych mél/a udélat, abyste byl/a spokojeny/i?”“, je poteba z klienta dostat rozladéni. Pokud
nevypustite rozladéni, klient se chopi vasich otazek, a jeho pozadavky budou naprosto
neredlné. Vy si akorat nabéhnete. Chcete klientovi v dobré vife pomoci, on toho samozifejmé
vyuzije a bude pozadovat neredlné podminky, ze kterych nebude schopen ustoupit, i kdyz
bude rozhovor probihat v racionalité. Jakmile klient vyciti, Ze jste povolni, ptjde po vés.
Musite pomoci rozhovoru s klientem vycitit jeho rozladéni a emoce, snizit napéti. Zaroven
musite rozpoznat spravny moment, kdy klientovi tyto otazky poloZit. Je tfeba vyrazné snizit
napéti.

Spliite to.
Vnimejte to jako zkusenost. Z néjakého dtivodu jste to méli védét.

Je-1i to, co klient fik4 nerealistické, odpovézte: , Kdyby to bylo jen trochu mozné, rad to udélam.”
Musite fici néco, ¢im date klientovi najevo, Ze jste pfipraveni na nové pozadavky, jelikoz
dosavadni pozadavek klienta nebyl mozny. Diky tomu se vratite zpét do bodu 2 - tedy otazce
,,Co by se ted melo stat? Co bych mél/a udélat, abyste byl/a spokojeny/a?”. Obcas se tu mtizete cyklit
opravdu dlouho. KdyZ jdete strategicky napliiovat klientovu potfebu bezpeci v souvislosti
s hnévem a vztekem, nemtze piijit nic, co by vas zranilo, ¢i se vas dotklo.

Zkwsime yi cvident we dyojicioh, koy jeden z vas bude

hidl, drwhg kow€. HRAE yi trinwje techniku wendyilné

komwmnikoce, kowte Wi hirdde nwendsyilné komuwnikact.
Jedma se pouze o modelowé cvicend.
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Konstruktivni komunikace
Konstruktivni komunikace zahrnuje dvé techniky:

Princip vlastniho pozorovani (a soucasné nehodnoceni)

Jde o princip, jakym vy tvofite oteviené sdéleni. Pti jednani miiZete zaznamenat jakysi bod,
ktery kdyz hned neokomentujete, vznikaji nevyicené otdzky. Jesté horsi ale je, kdyz vy si
takového bodu nevsimnete, ¢i dokonce u véas samotnych vznikne obava, Ze byste se méli
klienta zeptat, co je Spatné. V takovém pripadé vétite, Ze si jdete stale za svym phvodnim
zamérem, pritom mysl klienta je ale aplné jinde. Dtlezité je, ze ten klicovy bod dokazete
rozpoznat, odstranit ho a pokracovat nadéle ve vasem zaméru, aniz byste poskodili cely
vztah s klientem.

Je dtilezité moment zachytit. Poté se klienta zeptejte, zda mu miizete néco fici. Klient mi
musi potvrdit zajem, tedy ma zajem o to, abych mu fekl, ¢eho jsem si v8§iml. Pak mohu
provést sdéleni pozorovani bez hodnoceni. Nasledné pak potiebuji od klienta feedback.
Jakmile si o véem s klientem promluvite, je to ten nejvétsi projev empatie. Je dtlezité vyradit
mysleni, a dat akcent na to, Ze jste si néé¢eho vsimli.

Sdileni emoci

Vase emocni stabilita vypadé asi jako exponencialni ktivka. Tato ktivka fikd, Ze vy do urcité
miry jste jesté kompetentni zvladat situaci v raciondlni emoci, a pfemyslet nad tim, i kdyz
se kolem vas dé&ji Spatné véci (klient je nepifijemny, partnerka je nastvand). Do urcité miry
jste schopni situaci rozdychat a ustat fakt, Ze se to déje, i kdyz to neni v souladu s vasim
presvédéenim. U kazdého je tam ale jinak dlouhy ¢asovy interval. Jakmile tento bod
prekrocite, jste v pasti, uz se pohybujete v emocich, a nejste schopni reagovat racionalné. Je
zapotiebi se opravdu naucit rozpoznat ten klicovy bod, a ihned reagovat, protoze jakmile
ho pfehlédnete, je jiZ pozdé.

Zakladnim pravidlem emoci je, Ze vy mate pravo se néjak citit. Vase slabina pak je,
pokud emoci neumite ventilovat ostatnim. Samoziejmé to ma limity, komu fici co. Mate
pravo citit se jakkoli, ale kdyZ jste s klientem, jste tam pro négj, tudiz by ta emoce méla byt
pozitivni. Kdyz to v o¢ich klienta nevidite, oslovte ho.

Postupné se prorustame do tématu, jak vybudovat vztah s klientem, aby byl obchod
nasledné snadny. Tim, jak narazite na nesnadny pribéh, se ucite, jak ten vztah vybudovat
lépe.
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Z hlediska samotného vyjednédvani a argumentace vychazejme z predpokladu, Ze at uz jste
zvladli predchozi kapitoly jakkoliv, nyni p¥ichdzi prostor pro dalsi techniky, které budete
muset umét pouzivat presné podle toho, jak bude zapotiebi. Pokud se tedy v pfedchézejicich
technikéach a informacich neorientujete dostate¢né, nevéhejte se k informacim znovu vréatit
a zopakovat si je, pfipadné je konzultovat, abyste si byli opravdu jisti.

Z hlediska rozdéleni vyjedndvani mtzeme vidét 2, resp. 3 pfistupy; pozicni (mékké a tvrdé)
vyjednavani a principialni vyjednavani.

Typy vyjednavani

Pfi pozi¢nim vyjednavani neni podstatné nic neZ to, jakou roli chcete/ pottebujete zastavat.
Kazda role ma sva pravidla a své vyhody. Neni dtlezité, kterou budete preferovat. Znat
musite obé, abyste védéli, jak poznat, kdyz jste vy v roli té druhé strany.

Po.z eV ’ ng [ 7’ 7 e
Mékké Tvrdé

Prol /Vy‘j' ( re 7 7,
(principialni)

Druha strana je vasim

Druha strana je vasim

Lidé a problém se oddéluji,

a vyhnout se konfrontaci.

pFitelem. protivnikem. strany fesi problém.
Cilem je kompromis . L Cilem je rozumny, .
Cilem je vyhra. a oboustranné prijatelny

vysledek.

Hledate shodu.

Hledate jednostranna
feSeni.

Hledéte
oboustranny zisk.

Projevujete davéru.

Projevujete nedtivéru.

Objevuji se podrazy a mateni.

Hledate zajmy za pozicemi,
postupujete bez ohledu na
dtvéru.

Nabizite astupky,
natlaku ustupujete
a ménite pozice.

Vytvarite natlak
a trvate na
svych pozicich.

z¥z

Vytvéftite alternativy feSeni
uspokojujici
z4jmy, ne pozice.

Trvéte na Trvitena Pro posouzeni alternativ
dohodg. prosazeni pozic. stanovujete nezavisla kritéria.
Mekky piistup, Tvrdy piistup, Mekky piistup, pokud jde
pokud jde pokud jde o o lidi, tvrdy, kde jde

o problém i o lidi. problém i lidi. o problém.
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Tady je jasné vidét vymezeni roli. Je zapotiebi uzptisobit podminky pro misto jednéni
i prabéh samotny. Obcas se mtiZe stat, Ze druhd strana neni protivnikem v pravém slova
smyslu, jen ji prosté potfebujete do této role dostat, takze tomu uzptsobite sviij piistup, ve
kterém ale musite vytrvat. Vystoupeni z role by mohlo znamenat $patny konec a nemoznost
na jednani zpétné navazat. Obecné pokud se rozhodnete pro jednu roli, méli byste v této
roli byt konzistentni a v priitbéhu hovoru ji neménit.

Kompromisem myslime shodu nékde uprostied, zatimco vyhrou je mysleno vitézstvi,
pficemz druha strana je logicky tou porazenou.

Tvrda pozi¢ni technika se zde dostava do drovné manipulace, ktera bude predmétem
pozdéjsi ¢asti vzdélavani, nicméné i toto miZe byt soucasti vyjednavani.

V textu se vyskytuje slovo zajem a pozice. Jsou to pro vas dilezité pojmy. Zatimco slovo
pozice chépejte jako stanovisko nebo pozadavek, s nimz jedna ze stran pfichazi na jedndni,
slovo zajem je spiSe diivodem pro zaujeti pozice. Je pfirozenou reakci ¢clovéka trvat na svém.
Pokud jej nechéte se na pozici ,zakopat”, prestiz ¢i ego mu ¢asto nedovoli ustoupit. Proto
se doporucuje spise opatrné otazkami nebo oklikou zjistit, co vede druhého k zaujeti jeho
pozice. Napt. , Svoje penize na terminovany vklad nikdy nedim!” V tomto pfipadé zjistujeme,
zda k tomuto postoji vede spiSe potieba mit penize neustale k dispozici, nebo zda mé klient
vyhrady k drokové sazbé ¢i dobé zpracovani dokumentace atd. Teprve potom je moZzno
navrhovat jind feSeni, z nichZ mohou profitovat obé strany. Pozor - lidé v bézné feci ¢asto
svou ,pozici” vydavaji za ,, zadjem”.

Pozi¢ni vyjednavani je ¢asto zalezitosti ega a jsou u néj pfitomny negativni emoce, které
znesnadniuji dosazeni vysledku. U pozi¢niho vyjedndvani 1ze na kazdou ze stran nahlizet
jako na silnou nebo slabou. Pozi¢ni vyjednavani je proto ¢asto maximalné nevyhodné,
jelikoz jedna strana musi logicky zustat zcela porazena. A mtize v takovém pripadé mezi
stranami fungovat néjaké pratelstvi nebo porozumeéni?

Pozice Zajem

Vas produkt si nekoupim. Vyuziva sluzby konkurence.
Nemd davéru (ve vas, ve spolecnost,
v produkt).

Neexistuje objektivni dtivod (zastihli jste jej
v nevhodné chvili a on odmita udélat

rozhodnuti).

Pozice Zajem

Potiebuji niZsi cenu. Nema tolik penéz (a neni zptisob, jak to
zaplatit).

Chce vyjednavat a tla¢i na cenu (uspokojuje
jej, ze dostane slevu).

Nevidi stejnou hodnotu produktu/sluzby
jako vy (tedy je ochoten zaplatit méné).
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Vyjednavani

U pozi¢niho vyjedndvani nezjistite, pro¢ danou pozici druha strana zastava. Vy vidite
pozici. Podle toho, jak bude osoba jednat, mluvime o tvrdém ¢i mékkém vyjednavani.
U principidlniho vyjednavani s vami ¢lovék klidné nebude souhlasit. Nebude to délat
pozi¢né. Klidné vam fekne, ze vas produkt/sluzbu nekoupi, protoze na to nemé penize.
Smyslem této hry je, aby ostatni nevidéli, co mate za karty. V takovém piipadé se vzdy
jedna o pozi¢ni jednani, jelikoz tam je smysl blafovat. S dobrymi kartami vzdy vyhrajete.
Hlavnim zamérem je nefici druhé osobé, jaké karty mate, a zaroven se tvarit, Ze mate
ty nejlepsi. Principidlni vyjednavani vzdy utvati vztahy. Clovék jednajici pozi¢nim
vyjednavanim nikdy nefekne dvody, pro¢ tak jednd, a nikdy vdm neukéze své karty.

r TVRDA

e

[ POZICE

r ZAJEM MEKKA

PRINCIP

PRULOM

Na jaoké pozice nariiite we ywé praxl vy?

CVICENI

Jakad je poyledni pozice, se kterow jste se setkali
a v soulaswné dobe resite?
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Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
Vyjednavani

Jakid refent vam na dawné pozice nejlipe fungu)i?

CVICENI

Jaké zpisoby zlddnuti navrivuwjete u wwedendgolh zajmi?

CVICENI

Jaké uz jste vyzkouieli?
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CVICENI

Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
Vyjednavani

Predstonte si, Ze jste na jednand, kde jste stromow, kterd cihce navdzat
spoluprict. Nize unedend tvrzend vali protistrany oznaéte podie toio,
mezl jaké techniky vyjedndnvind si myslite, e patti.

Dopliite okl , prot si to myslite:

Bylo by dobré se dohodumont.

Nevim, zda je skutelnl ohouwstronnmé vghoodné, abychom zalali
spolupracovat takto.

Vypaddte podeziele, vemdm zdjem se dodrodmount.

Tolle nabizl dplne kazdd, prot byste ndm to méli doddwat prive vy?

Budto to bude podle too, jak rozihodnw ja,
nebo prosté nwebudete doddvat.

Myslim, e bychom to motli uddlat takio.
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Vyjednavani

Co st myslite o tom, 2e bychom to wdélali takto?

Pojdbme oL sevadit priority vghodnosti, abychom wedéli,
Jok L nyni stojime.

Na nize wwedend tvirzent reagujte co nejlipe, abyste molli
ndgyledwné pokralovot we vyjedndvint. A doplite pozndmku,
co yi od vasi reakee ylibwjete:

CVICENI o . .
VAs ndvriv rozivodwé neakeceptuwji.

To, co ¥Fikdte, je nesmysh.

Takovgch us tady bylo.

Podiwejte se, bud prutowpite na moje podminky,
nebo se nemdame o Eem bavit.

65



Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
Vyjednavani

Nabidwéte mi tu nejnizil cenu, kiterd je moznd.

Pro nds je vghodwé, abyste nim to doddvall za
vadl nikwpni ceni.

Diky tomvw, Ze jyme oo vas odlebivrali minwly rok,
jyme 5 milloni korwin we ztrdte.

Nemdm wejmensi zdjem s vam i ypolwpracovat.
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Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
Vyjednavani

Vytvorte kidtké ukidzky veclh vyjednibvacich stylic a popiite,
prot yL myylite, Ze se jednd priwe o ne.
Mdzete yi pomoct wddlostmi z vadi vlastni praxe.
CVICENI
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Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
Vyjednavani

Mneé se v ramci vyjedndvani vzdy nejvice vyplatilo si uvédomit, Ze druha strana v naprosté
vétsiné pripadh neni nepfitel. Naopak, jste dokonce na jedné lodi. A obé strany maji néco,
co je pro druhého potiebné. Na tuto myslenku poté vzdy navazu co nejhlubsim pohledem
do svého nitra, kde se snazim najit, jaky mam na jednani skute¢ny zdjem (termin vnimejte
tak, jak byl uveden vyse). To samé se snazim vymyslet i pro druhou stranu.

Pro¢ se chovaiji, jak se chovaji, co vlastné cht¢ji? Nehadame se tu o hloupostech, které pouze
zastiraji to, co opravdu chceme? Pokud mam pocit, Ze jsem tento skute¢ny zdjem odhalil, tak
jej klidné druhé strané sdélim. Sdélim jim nas skute¢ny zdjem, a jaky se domnivam, zZe maji
skute¢ny zajem oni. V ramci socializace si lidé bohuzel vytvofili mnoho masek a zaroven
na sebe vzdjemné mizeme hrat nejriiznéjsi divadla. Ta vSak nicemu nepoméhaji a dohodu
pouze komplikuji. Zkuste to nékdy také a zjistite, Ze vyjednavani ¢asto nemusi byt napjaté

a slozité.

Vhodnou strategii pfi jedndni a odhalovani zdjmu je také popis vasich prozitkdi, pocita
a emoci. Mélo by se jednat o pouhy popis bez ocekdvani odpovédi. Vase protistrana netusi,
co se ve vas déje a tim, Ze ji to jasné sdélite, uvoliujete napjatou atmosféru nejistoty a misto
toho podporujete velmi rychlé budovéani davéry.

Ukazka, jak se mohou vyjednavaci styly proménovat, a jak nasledné muize tvrdy
vyjednavaci styl vSe zhatit:

Predstavte si, Ze jste jednatelem spole¢nosti, kterd dodava strojni zafizeni. Svému
klientovi jste pfed sedmi lety dodali zatizeni, které dosud perfekiné funguje. Klient ptijde
s pozadavkem, Ze potiebuje v jeho fizeni udélat nékolik zmén, aby zafizeni odpovidalo

N

ijeho nejnovéjsim narokdam.

S hriizou zjistujete, Ze s pfechodem na novy systém uklddani dat nejspis$ doslo k néjakému
omylu a zdrojovy koéd k programu nejste schopni nalézt. Toto se pozdéji ukaze jako
skute¢né chybny krok, nicméné pro usnadnéni feSeni a v ramci otevienosti se s klientem
o tuto skutecnost podélite.

Po dlouhé analyze zjistujete, Ze existuje jedina moznost - kvtli staré verzi hardwaru
a staré verzi programovaciho jazyka, je nutné koupit znovu ten samy hardware a celé
fizeni zdroven znovu naprogramovat. Klienta s touto nutnosti feSeni seznamite a date mu
velmi dobrou cenu - svym zptsobem na daném feSeni neméte zadny zisk.

Klient je rozladén a pfichdzi s navrhem, Ze vzhledem k tomu, Ze problém nezavinil,
navrhuje se o ndklady podaélit 50:50.

Na to mu prichazi vysvétleni, kde se shrnuje, Ze software ani hardware jiz neni podporovan
samotnym vyrobcem a Ze bohuzel u 7 let starého zatizeni k né¢emu takovému mitize dojit.
Je ujistén, Ze je vaZzenym klientem a Ze cela situace rozhodné nikoho netési. Prestoze se
také necitite vinni nastalou situaci, ale chcete v rdmci dobrych vztahii vyjit klientovi vstfic,
nabidnete, Ze prevezmete dalsich 10 % nadkladd (dostane jesté 10% slevu).

Od Kklienta ptichazi odpovéd jednou vétou, ze trvaji na tom, aby se cena rozdélila ptl na
pal.

68



Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
Vyjednavani

Z vasi strany odchazi dalsi vysvétleni, pro¢ nevnimate jeho pozadavek jako soucést
bézného servisu, ale Ze se tyka o novou funkcionalitu. Nabidnete klientovi, zda jej napada
jesté jind moznost feSeni?

Klient na dotaz nereaguje a posila znovu odpovéd jednou vétou. Ve smlouvé je uvedeno,
ze po 10 nasledujicich let se vase spolec¢nost zavazuje dodavat servis za obvyklé ceny.
Proto jiz bez okolkt vyhruzné dava najevo, Ze o¢ekava novou cenovou nabidku, kterd se
bude fidit smlouvou.

Vzhledem k tomu, Ze jejasné, Ze situacejiz za¢ind byt vyhrocenad, konzultujete celou situaci
s pravnikem a konzultanty z oblasti vyvoje SW. Vsichni se shoduji na tom, Ze hlavnim
bodem jednéni nyni je, co 1ze povazovat za cenu obvyklou. Smiflivé proto klientovi
odepisujete, Ze jste si tohoto smluvniho zdvazku védomi a Ze pokud je schopen ziskat
podobnou nabidku té vasi za vyrazné jinych podminek, 1ze nalézt jiné feseni, napiiklad
formou subdodavky.

Znovu ptichazi email s jedinou odpovédi a nasledujictho znéni , Pane, je zjevné, Ze tuto hru
bychom mohli hrdt jesté dlouho. Nemd smysl plyjtvat mym, ani Vasim casem. V ruce privé drzim
Vasi smlouvu a jsem velmi rdd, Ze jste mi pisemné priznali ztrdtu zdrojového kédu. Toto je posledni
moznost, kdy miiZete pristoupit na nds navrh 50:50. Bud' to ihned udélejte nebo jiz navzdy pocitejte
s tim, Ze vds odstranime z naseho seznamu dodavateli1.”

Z vasi strany odchézi tato reakce: , ViZeny pane, Vis email jsem obdrzel. Vis agresivni zpiisob
jedndni mi ddvd jen jednu moznost, na Vase podminky nepfistupujeme a sami Vis odstrariujeme
z naseho seznamu odbeératelil.”

Analyzujte priblhh a poplite, které Casti se tgkaly, kteréo
stylu vyjedmidvint. Zkuste noavrhnowt, jak se dala celi yituace
naprovit a we ktergolh bodech k tormu mollo dojit.
Viimwniéte ol twké tolo, jak kterg styl vyjedniavianti prlypél
k towvw, Ze nakowece prohrily obé strany. A nejen to, viimniéte

CVICENI

yi, jak kterg styl pFiypél k towvw, Ze je vivbec moiné v rémed
jedmant oznalit, Ze wékdo je vitézem a wékodo povaiengm
(v tomto pripadé jyou porazent oba).
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Vyjednavani

Pokazdé, kdyz s nékym jednate, a chcete se dostat do urcitého cile jednani, vzdy tam najdete
jednu z vyse zminovanych tfi oblasti. Odsekavdme od toho emoce. Emoce jsou vzdy a vSude.
Toto je ale pouze o jednani. Zamér ¢lovéka, ktery ma pozici je, aby jeho pozice byla vidét.
Za pozici je vzdy néjaky motiv. Zdmérem principu je fici, co je smyslem. To je diivod, proc¢
pokracovanim principu bude vzdy pralom. Jak u principu, tak u pozice bude vzdy v pozadi
zajem. Zajem je vysledek motivu. Pokud ptjdeme hloubéji, pod motivem najdeme hodnotu,
jesté nize pak nalezneme emoci.

Psychologie motivu fikd, Ze neexistuje platnost tvrzeni, Ze néco délam dle svého nejlepsiho
védomi a svédomi. To neplati. Je to jakysi spiritudlni pohled. Realna psychologie fika, ze
délam to, co mi funguje, a pfinasi mi to uzitek. Vas zajem urcuje zptisob, jakym vyjednavate.
KdyZzbudete dobii, a budete vidét emoce, které jsou parovatelné s pottebou, tak miZete velmi
snadno urcit, kde se druhy ¢lovék pohybuje, zda v pozici nebo principu. Pozice i princip je
vzdy na strané toho, s kym jednate. To netvofite vy. O tom, jakou mé pozici rozhodne ten,
s kym jdete jednat, protoze on ma né&jaké potieby. Celé toto popsané schéma je piitomno
v kazdé komunikaci, ve které o néco jde.

Pozici mame bud’ tvrdou, nebo mékkou. Typickd emoce u vyjednavace v tvrdé pozici je
negativismus, hnév a rozlada. Nejvice nebezpecné je vSak skryté nepritelstvi. Navenek ptisobi
jako prilom. Z takového ¢lovéka pottebujete nejdfive udélat spojence, ¢imz vyftesite jeho
aktualni pottebu, kvili které on pocituje negativismus. Poté se dostanete ve vasi komunikaci
do prilomu. MtiZe se stat, Ze se s klientem nakonec stejné nedomluvite. OvSem i to je zptisob
uzavieni obchodu.

Typickymi emocemi u mékké pozice jsou nuda a Zal, hlavné ale pfedevsim obava. Typicka
obava zni: , No, je to jako dobré, ale musim si to rozmyslet. Jd nevim.” Vy v takovém okamziku
nevite proc, ale je tam z druhé strany pozice, a nemtzete klast asertivni otazky. U nudy je
nenapliovanou emoci seberealizace. U zalu tu mluvime o bezpeci a preziti. Obava ma
nenaplnénou potfebu bezpedi.

U prlomu mame jako typickou emoci racionalitu.
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Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
Vyjednavani

Abyste pochopili cely tento postup, je dilezité vyznat se v emocich. Zacit musite u sebe.
Vsimejte si svych emoci, naucte se je rozpozndvat, vnimat je. Jakmile se naucite rozeznat
emoce u sebe, dokaZete je rozeznat i u druhych lidi. Zasluhou toho odhadnete potteby
ostatnich. V neposledni fadé pak dokaZe propojit dohromady emoce a potieby, které jsou
parovatelné. Pokud se toto nenaucite, budete sice na obchodni jednani chodit, ale z nich se
budete vracet s nevyi¢enymi myslenkami v hlavé. Nejhorsim problémem pro obchodnika
je, kdyz odchazi, a na své cesté k cili objevi prdzdno nebo mezeru. Pfitom se mtize jednat jen
o jedno vyjadfeni klienta, ktery fekne: , Vite co, zavolejte mi za 14 dnii.” V takovém piipadeé je
pak jednodussi se takového klienta vzdat, nez ¢ekat, a vytvofit si tuto pomyslnou mezeru
k dosazeni vaseho cile. Uzavieni obchodu znamena, Ze bud budete mit podepsanou
smlouvu, nebo si feknete, Ze o takového klienta nemate zajem. Cim vice budete mit téchto
klientd, tim vice se budete vzdalovat od splnéni si svého cile.

Musite byt pro klienta dostate¢na autorita. Podminkou pro uzavieni obchodu je, Ze usetfite
¢as, a jste kompetentni autoritou. Potfebujete klienta pfesvédcit o tom, Ze to, co nabizite,
umite udélat 1épe nez on. Jelikoz klient si mtZe myslet, zZe vSe zvladne nejlépe sam.
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Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
Posledni moznd troven pfi vyjedndvani |||l

Posledni mozna troven pfi vyjednavani

sV

Hlavni véc pfi vyjednavani je védét, ktera troveni dohody s druhou stranu je ta nejnizsi mozna,
kterou jste jesté ochotni akceptovat. Velmi dobfe to ujasiiuje technika obecné zndmé jako BATNA.

Kromé toho, Ze je BATNA mésto v Alziru, je to také zkratka z anglického souslovi
Best Alternative To a Negotiated Agreement = [druha] nejlepsi alternativa k vyjedndvané dohode.

Vnimejte to tedy jako vase ,zalozni feSeni”. Vyjednavat ma smysl, jestlize mtzete dosdhnout
alespon o trochu lepsi feSeni nez je vase BATNA.

Jisty mlady obchodnik kdysi jednal s obchodnim partnerem
o spolupréci. Tehdy presné znal svoji BATNu a védél, kam se pottebuje
v jednani dostat. Zaujal tvrdou vyjednavaci pozici a Sel si za svym.
Druha strana v podstaté akceptovala nejen vsechny pozadavky, ale
dokonce pfidala jesté néjaké vyhody navic. Byl absolutné stastny, ze
ziskal vice neZ chtél a hned se Sel pochlubit svému $éfovi. U toho jej
véak schladila studena sprcha. Séf mu vysvétlil, jak funguji vymény a rovnou prorokoval,
Ze podobna spoluprace nemtze z dlouhodobého hlediska fungovat. Budoucnost ukéazala,
ze mél pravdu - jakmile druhé strana nalezla vhodnéjsiho obchodniho partnera, této
firmy se ihned zbavila.

Je zjevné, ze obchodnikovi se jeho agresivnim stylem vyjedndvani podatilo prorazit
BATNu obchodniho partnera, ¢imz celé vyjedndvani ztratilo smysl. Proto nasledovala
séfova prednaska a posléze i hotky konec. Je dtilezité si uvédomit, ze i druhd strana mtize
néjakou BATNu mit, a to i nevédomou. Pokud se vam ji pak podafi pfekonat, jiz se nejedna
o oboustranné vyhodny obchod a spoluprace z dlouhodobého hlediska nebude fungovat.

Vzdy se vyplati mit zcela a jednoznac¢né jasno v tom, kam je realné mozné ustoupit pfi
vyjednavani s tim, Ze dalsi astupek (at by byl jakkoliv maly) by jiz byl mimo ramec
vyhodnosti a vyjedndvéni by tim padem ztratilo smysl.

Toto doporuceni je vhodné zejména pro pracovniky ndkupnich oddéleni. Je dobré vzdy
védét o kazdém vasem dodavateli, kde je jeho BATNA. Ne proto, abyste ji piekracovali,
jde pfece o zachovani korektnich dodavatelsko-odbératelskych vztahti, nybrz proto,
Ze se o dodavani k vam uchézi vice subjekti a vy potiebujete umét vyjednat optimalni
podminky. Rozhodujici neni totiZ jen cena, ale také dodaci podminky, servisni pravidla,
reklamace apod. Také je vhodné si uvédomit, Ze i zména dodavatele s sebou nese urcité
naklady a pokud jej vyzdimate tak, ze vas pak jednoho dne necha ve $tychu, mtze se
prilisny natlak velice vymstit.
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Na blizict se vyjedmibvint, které vas Ceka, vyuzifjte toto cvidend
a definwgte i vadl BATNw. Unedte opravdu wejzazii relend,
které je pro vis akceptovatelné a doplivte pro to co nejvice
CVICENI 0{-/&/\’0'0{/(1, P/VO’VO tonmvin ‘l"ﬂ/kJ@
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Posledni mozna troverni pfi vyjednavani allb||c

BATNA

Jedna se o cenu, pod kterou pfi obchodnim jednani neptjdete. Je to vami stanovena
minimélni pfipustna cena. Je jedno, jaka je cena vyrobni/nakupni. Zkratka si stanovite
limit, pod ktery pti obchodnim jednani neptijdete. Mluvime tu o politice obchodnika.

Rozdil mezi vyrobni/ndkupni cenou a cenou BATNA je takovy, Ze vyrobni/ndkupni
cena muze byt mnohem niz$i. Vy ale zkratka nepdjdete pod cenu BATNA, kterou jste si
stanovili. Dokonce i za cenu, Ze obchod neuzavfete, protoZe vam za to nestoji.

Jakmile ptijmete klientéiv argument, Ze je vase cena vysoka, zeptejte se ho, o kolik. Musite
zjistit, jak se moc se lisi klientova predstava o cené, od té vasi.

Klientova pfedstava o cené miize mit tfi podoby (intervaly):

* mezi vyrobni/nikupni cenou a BATNA
* v takovémto p¥ipadé potiebujete jednat tak, abyste z klientovy reakce poznaly, zda je
obchod jiz tplné ztraceny, ¢i zda mate jesté Sanci se vratit zpatky obchodovat
* pomiize vim v tom adiv
» ptiklad prociténé repliky za pomoci tdivu, pfi které je kladen pozitivni diiraz na
adiv: , Ja jsem vam to asi mél vysvétlit vice!”

* potiebujete se vratit do okamziku, abyste mohli s klientem opét navazat vztah

* mezi BATNA a klientovou predstavou
* je dobré zjistit potfeby a hodnoty klienta, opét vytvofit vztah
e v zadném piipadeé se tu nevracite k informacim ¢i sdélenim, pottebujete zjistit potieby
a hodnoty klienta
* replika za pomoci vyzvy: , Pojdme se vritit k tomu, co od produktu/sluzby ocekdvite.”

* potfebujete se vratit do okamziku, abyste mohli s klientem opét navazat vztah

* mezi klientovou a vasi predstavou o cené

Tuto techniku 1ze pouzit i tehdy, chcete-li vyjednat kompromis. Vzdy, kdyz fikate nékomu
néco, co mu nedava smysl, jde pouze o jiné vyjadfeni hodnoty. Je to v podstaté leadership,
ktery je z poloviny vyjednavanim.

Diskuze s klientem o cené je vzdy ditkazem zajmu.
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Zakladni pravidla vyjednavani @Q%

Zadné nasili
Vzdy méjte na paméti hypotézu (tedy tvrzeni, které miize a nemusi platit, nicméné jeho
platnost ¢i neplatnost si sami vyzkousite v kazdém jednotlivém piipadé vyjednavani):

Pokud chcete nékoho o né¢em presvédcit, musite mu vzdy ponechat svobodu jeho vlastniho
rozhodovani a k novému stanovisku se musi pfiklonit z vlastni viile. Nejlepsim zptisobem,
jak nékoho mtzete piesvédcit je, kdyz na néj budete s pomoci otdzek ptisobit tak, Ze on se
presvédci sam. Pokud se tak stane, je pak klidné mozné, Ze vdm ani v rdmci jeho nového
rozhodnuti neptizna zadny podil - a to je ta nejlepsi odména, protoze to znamend, Ze jste
dosahli pravého mistrovsvi.

Vsimnéte si, Zze zptisob, jak druhého presvédcit, nespociva v argumentech, ale v otdzkach.
Lidé se casto snazi druhé presvédcit silou a mnozstvim argumentd. To zni logicky. Ale
Zasto to ma presné opacny efekt. Cim vice argumentd, tim vétsi odpor z druhé strany.
A tak pfesvédceni nakonec nevznikne, a naopak miize vzniknout neshoda a napéti.
Naopak otazky zaddné napéti nevyvolavaji. Trénink téch spravnych otazek je tedy klicem
k tspésnému presvédcovani. Ostatné uz Sokrates pouzival otazek k piesvédcéeni druhych.

Hypotézou to je nazvano proto, Ze to nemusi platit u kazdého, ale mtize. A na vés bude,
abyste na to vzdy mysleli, ale chovali se podle toho, jak vyhodnotite danou situaci. Jistéze
pripoustime variantu, Ze jsou lidé, ktefi nejsou schopni vlastniho rozhodnuti, aniz by nebyli
vami sméfovani, nicméné netroufame si ¥ici, kolik jich je (pravdépodobné mensina), proto
je zapottebi s kazdym jednat zcela svobodné a vést jednani podle aktualni situace.

Koy jste napoyledy vyjednibvall, aniz byste
Adrwhemu nechali swobodu?

Co vam jedndni p¥inesto z dlouwhodobého Wlediska?
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Co p¥iite wdélite lepe?

Koy jste napoyledy vyjedmnidvali a wechall
jte drwhemun swobodw?

Co vim to p¥ineslo a co jste se +im nanwlili?

Inertni nazor

Nékdy prosté nestaci spoléhat na to, Ze ponechéni svobody druhému bude dostacujici pro
optimalni dohodu. Nejde na to spoléhat, protoZe se mizZe stét, Ze ndzor druhého je silné
zakotven. Tak silné zakotven, Ze jej miiZeme oznacit jako inertni nazor. Takovych nazort
ma kazdy z nas nékolik. A navic bychom mohli ici, Ze tyto ukotvené nazory mizeme délit

N N

do skupin podle jejich sily; ¢im silnéj$i nazor, tim je logicky téz3i vyjednavani.
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Predstavte si, Ze existuje ndzor, ktery mizeme znazornit vyrokem;
1+1=2. Zkuste si ted ptedstavit, Zze to neni pravidlo, nybrz jen nézor.
Oprostéte se prosim od myslenky, Ze jste se ucili tuto rovnici ve skole. [/
Je to tézké, ze? Neni se ¢emu divit, nebot uz v raném véku nam byla
tato rovnice vitépovana jako axiom (tedy pravidlo, které je zapottebi
akceptovat, aniZ by jej bylo zapotiebi dokazovat). KdyZ byste se zeptali
profesora matematiky, pravdépodobné by se usmal a po ptilhodinovém ¢marani na tabuli
s pomoci rovnic, matematickych operaci a rtiznych dikaza skoncil sdélenim, Ze ¢islo 1
je vlastné symbol a tato rovnice je znaénym symbolickym zjednodusenim souctu dvou
hodnot, pfi¢emz skute¢ny vysledek je z matematického hlediska velmi pravdépodobné
nékde mezi1a 3.

—

PRIKLAD

~—

Aha. No a kolik lidi to takto vi? A kolik je téch ostatnich, kte¥1 Ziji v nevédomosti? A kolik
jich je ochotnych akceptovat jiny ndzor? Nechceme, aby to znélo pateticky, ale u silné
ukotvenych nazorfi, které se budete snazit vyjednavanim zménit, mZe nastat tak silna
abreakce druhé strany, Ze miize znamenat az nalomeni Zivotni cesty.

Mnoho inertnich ndzort mize mit ptivod v détstvi nebo kultute. Tim, Ze si tento nazor lidé
osvojili jiz v tak nizkém véku nebo si jej mohli neustale upevrovat, se pro né stal az jakymsi
pravidlem - faktem.

Pod inertnimi ndzory si miizeme pfedstavit nékterd naboZzenska, politickd a sportovni
témata. Ne nadarmo se proto tato témata nedoporucuje otevirat na prvnich setkanich
s novymi lidmi.

Setkate-li se s néjakym inertnim nazorem, zjistéte nejdiive, odpoveéd na tyto dvé otazky:
o) Jste dostate¢nou autoritou pro diskuzi na dané téma?
Smyslem této otdzky je demonstrace nového nazoru (o zméné Zivotniho nazoru 1+1=2 je mozné
spekulovat pravdépodobné s nékym, kdo je v dané oblasti véhlasnou autoritou, cozZ miiZe byt
profesor matematiky).

= Existuje ochota, Ze druha osoba v dané chvili bude diskutovat o pfipadné zméné
presvédceni?
Ano, ochota je to spravné slovo. A dand situace je dalsi spravné oznacent (slovo). Druhd osoba
musi mit oboji jako nezbytny predpoklad pro zacitek vyjedndvini.

Jaky je vis yilwné wkotwend wizor v sowvislosti s praci?

CVICENI
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Jaky je vi§ yilné wkotwend nidzor v sounvislosti s rodbinon?

Jaky je vis yilwne wkotwend nidzor v souwvislosti
§ vaml samotngmi?

Znejte druhou osobu
Kdo je skute¢né druhou osobou, se kterou méte vyjedndvat? Logicky plati, Ze ¢im vice

mate informaci, tim jste siln&j$i. Ano, informace je v této chvili to, co je pfedpokladem
mozného vitézstvi. A co vyhrava? No piece to, jak s informacemi umite naloZit.

Dulezité otazky, které vam pomohou:

< Kdo je druhd osoba?
Pomoci této otizky byste se meli zamyslet nad tim, co ve vds druha osoba vyvoldvd a co pro vds
predstavuje. Také vim tato otdzka pomiiZe nalézt spolecné body, diky kteryym bude mozné navizat
porozumeni.

= Co je pro druhou osobu dulezité?
Touto otazkou je mysleno, co je pro druhého prioritni. Tedy cemu dava prednost pred ostatnim.
Z této otizky lze cdstecné odhadnout BATNu a také tyto informace pouzivat ve sviij prospéch.

& Jakd ma druhd osoba prani?
Pranimi myslime zdjmy, nadéje, obavy, sympatie, antipatie apod. Je ditleZité si ujasnit, kde se lze
u druhé osoby setkat se silnymi emocnimi ndboji - jak témi pozitivnimi, tak témi negationimi.
Nezapominejte na to, Ze to, co presvédcuje, jsou emoce, nikoliv raciondlni rozhodnuti.
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& Jaké ma druhd osoba nazory?
Nizory myslime predsudky, znalosti, postoje, presvédceni apod. Pro tispésné vyjedndvini je
duleZité byt s témito ndzory v souladu nebo se jim radéji vyhnout tiplné.

& Jaké namitky by mohla druhé osoba mit?
Zde mdme na mysli, co viechno by mohlo byjt pekazkou p¥i vyjedndvdni. Cim vice téchto namitek
vymyslite, tim lépe. Pokud s nimi budete pocitat doptedu, budete mnohem lépe schopni je
neutralizovat nebo dokonce otocit.

Predstavte i jedmnidni, které vas v dolledwé dopé Cekid a je pro
vas divlezite. JUte jej chheete zylddnout co nejlipe, tak se na to

= pojilme zameFit a dspéiné to zylddnout.
CVICENI

Jak byste popsali dsplolh v danim jedmndni?

Koy se jednani buwde konat? Je to vivodng termin?

Kce se bude konat? Je to virodwé misto?

Kdo je druld osopa?

Co je pro druiou osobuw ddleziteé?

Jakid md druhd oyoba prini?
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Jakg ma druwihid osoba ykutebing zdjem ykrytqg za jedmidnim?

Jaké ma druhd osobha nizory?

Jaké wiwmitky by mohla druihd osoba mit?

Jak buwdete s temito informacemi pracovat, aby jedndni
dopadlo we vis proypécoh?

Jakg vyjedmibnact styl zvolite? Prot?

80



Q U Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
o0

Zakladni elementy vyjednavani

W

Zakladni elementy vyjednavani

Srozumitelnost a jednoznac¢nost

Zahrnuje dovednost piesné a jednoznacné vyjadfit svoje myslenky. V idealnim piipadé
vyjednavani nemluvite tak, aby vas ostatni pochopili, ale mluvite tak, aby nedoslo
k nepochopeni. Zni to slozité? Nebojte.

Jde o to, Ze vyjednavani je predkapitolou manipulace, takze nejde o to, abyste kazdému
sdélili skute¢nou podstatu toho, co zamyslite. Pouze chcete, aby vas druha strana chépala
zddoucim zptsobem.

Pani Novédkova potiebuje s obchodnim partnerem dohodnout
podminky dodani zbozi. Tlaci ji ¢as, aby mohla zboZi dale preprodat
a penize, které by méla zaplatit za zboZi, jesté nedorazily. Vi vsak,
~ ze kdyby sdélila svoji skute¢nou pottebu, obchodni partner by mohl
PRIKLAD  /skat pocit postaveni siln€jsiho a pfipadné jeji situace vyuzit ve svij
prospéch. Takze obchodnimu partnerovi sdéli skute¢nost takto:

., Viazeny obchodni partnere, vzhledem k nasi dohodnuté spolupraci, které chci dostdt, Vase zboZi
sice odeberu, ale jelikoZ mdm Vaseho druhu zboZi dostatek, pojdme se dohodnout na ndsledujicim
postupu.:

a) Dodidte mi jej ihned, nebot ve skladu fesime inventuru a potrebuji mit pod kontrolou veskeré
posuny zbozi.

b) Umoznite mi delsi splatnost, aby bylo mozné ziistat v korektni platebni schopnosti, jak z Vasi,
tak i z nasi strany.”

Vezmiéte jedmotliwne Edsti sdlélend a rozeberte je twk, abyste si
wwédom UL, prot byly formuloviny takto, a abyste pochopili
smyyl vyjedmidvact srozuwmitelnoyti a jednoznalnosti.

CVICENI
U kazdé Easti tvrzeni doplite:
a) prot L myylite, Ze byla preswé takto formuwlovina
b) co md v druwlhé stroné vyvolat

Vazewnq obpchhodni partwnere
Q)

b)
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Vzhledem k nayi dohodnuté spolwprici

2)

b)

Které cihel dostat

a)

b)

Vasie zbozi sice odepbern

2)

b)

Ale jelikoz midwm Vaielo druwhw 2ozl dostatek

a)

b)

Pojdbmee se dorodmount na ndsyledwjicim postupu

a)

b)
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Porozuméni

Porozuméni znamend dovednost vZzit se do situace a nazor(i druhé strany. Znamena to tedy
uméni vzit se do role druhého, vnimat véci pohledem druhé strany a vidét celou véc z jeho
hlediska.

Vzhledem k tomu, 2e téma porozwment bylo jiz dostatedné
probrino v predcihozich kapitoldch, pojodbme i jej proevidit.

CVICENI Z jokgch Edsti se yklddd povozwmeni?

Co kazda Cist predstovwje z Wlediska jejiho vgznanmu?

Jak funguit viechiny +#L Edsti zapojent v redlnim zivote v celku?

Jak s jednotlivgmdi Edstmi pracovat tak, aby bylo dosazeno co
nwejwétyitho porozuménd?
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Smysluplnost

Oznacujeme tim dovednost vysvétlit nebo zd@ivodnit véci tak, aby davaly druhé strané
smysl. Tedy, zafadit fakta do Sir§tho kontextu a objasnit, jaky maji smysl - dovednost
vysvétlit véci nejen jednotlive, ale i v souvislostech.

Co je smysluplné pro jednoho, nemusi byt smysluplné pro druhého. Byt se jednd o jeden
vyznam, vztah ¢lovéka k nému muze byt rozdilny. Toto md spojitost s Realitou, jak je mit
oboji jako nezbytny pfedpoklad pro zacatek vyjednavani.

Formulujte nasledujici skute¢nost tak, aby davala smysl druhé strané, ale zaroveri jste
neztratili svoje postaveni. Dale k tomu uvedte vSe potiebné, abyste dali jasné najevo,
Ze jste na dany krok pfipraveni.

CVICENI

Pracovni

1. Potfebujete s obchodnim partnerem dohodnout podminky dodani zboZi. Tla¢i vas
¢as, abyste mohl/a zbozi dale pieprodat a penize, které byste mél/a zaplatit za zbozi,
jesté nedorazily. Vite vsak, Ze kdybyste sdélil/a svoji skute¢nou pottebu, obchodni
partner by mohl pojmout pocit postaventi silnéjsitho a pfipadné vasi situace vyuzit ve
svilj prospéch.
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2. Potfebujete s obchodnim partnerem dohodnout zvyseni cen. Druhd strana na to
neni pfipravena dopfedu a vy vite, Ze jedndni musi probéhnout pravé nyni, protoze

uz dalsi dodani zbozi bude za vys$si cenu. Nechcete o obchodniho partnera pfijit, ale
také nechcete dédvat zddné Gstupky jako kompenzaci.
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3. Potfebujete o vikendu pomocnika na préaci pro jednoho klienta. Sami byste to
zvladli, jenZe musite byt na rodinné oslavé, a tim padem pottebujete nékoho, kdo to
udéla za vés. Obrétite se na kolegu a potfebujete se s nim dohodnout, aby to vzal za
vas, ale aby to nevnimal tak, Ze jste mu néco dluzni.

86



Zakladni elementy vyjednavani

Q U Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
o0

Rodinné

1. Blizi se termin vyznamné rodinné akce/setkani. Bude tam kompletni rodina. Neni
podstatné, zda jste se tésili, nebot se vyskytla jind akce (zahrani¢ni kongres na unikéatni
téma), kterd vas natolik zaujala a tésite se na ni, Ze nevahate ani chvili s odpovédi,
¢emu date prednost. Rodinnou akci si vSak také nechcete nechat ujit, takZze pottebujete
dohodnout posunuti terminu rodinné akce, nebot posunuti terminu druhé akce neni

ve vasich silach. Dohodu chcete ucinit mile a nenéasilné.
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Pl

2. Blizi se vikend. Vy vite, Ze mate spoustu préce s tklidem, Zehlenim a také mnoho
préace s piipravou na nékolik jednani v nésledujicim tydnu, nicméné jste hrozné
unaveni a chtéli byste si odpoc¢inout nékde mimo civilizaci. Potfebujete se dohodnout
s partnerem, Ze to doma vsechno zvladdne za vés, zatimco vy si pojedete odpocinout
na wellness vikend. Nechcete v8ak, aby byl nazlobeny, nestastny, ale naopak, aby to
pro véas udélal rad.

Otevienost
Oznacujeme tim dovednost oteviené vyjadfit sva vlastni pfani, zajmy, obavy apod. Hlavnim
smyslem je autenticita vyjadfeni v takové podobé, aby ji druhd strana vnimala spravné.

Vyzkumy bylo potvrzeno, ze otevieni lidé jsou u druhych schopni lépe vyvolat davéru.
Také tim, Ze odkryjete své karty, zvysite pravdépodobnost, Ze vam bude druhou stranou
vyhovéno. Déle bude uveden pfiklad, kde se podatilo zachranit spolupréci, které se do té
doby nedala popsat jinak nez fiasko. A bylo toho docileno pravé diky dodrZeni vSech zde
uvedenych pravidel pro komunikaci a vyjednavani.
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Metody vyjednavani

Push & Pull

Metoda tlaku a tahu je pravdépodobné obvykle pouZivana zcela nevédomky ve vétsiné
vasich jednéni az do chvile, kdy se vyjednavéani zvrhne mimo racionalni rdmec - vy zac¢nete
byt pod vlivem negativnich emoci a za¢ne pfevazovat tlak, ktery ale v druhé strané vyvolava
zcela automaticky rezistenci. Pojd'me se na to podivat blize.

Metoda tlaku

Presvédcujici touto metodou aktivné odtvodiiuje své stanovisko, aby pfesvédcil partnera.
Pouziva k tomu obvykle argumentac¢ni, prezentacni, ¢i jiné taktiky, nicméné je pomérné
ofenzivni.

Metoda tahu

Na rozdil od tlaku je u této metody zapottebi, aby jak presvédcujici, tak i jeho partner,
absolvovali myslenkovy proces. Tim padem adresat argumentace musi na konci cesty
zjistit, Ze predchozi tvrzeni/stav, kvili kterému nyni probihd argumentace, je ochotny
zménit nebo pfijmout ndzor argumentujiciho.

Jednotlivé zptasoby metody tahu:

Zaméreni na konkrétnosti

Je to elegantni metoda, jak vratit emotivni/reaktivni rozhovor do vécné roviny. Pouziva
se k oddélovani nepodstatnych informaci od skute¢né podstatnych, dale se pouziva
k hledani priorit a spole¢nych dohod. Také se pouziva k diskuzi pro sméfovani k jadru véci,
zaméteni se na konkrétni fakta a upfesniovani nejasnych sdéleni. Smyslem metody je zlistat
maximélné raciondlni a hledat skute¢né podstatné informace, u¢init je natolik konkrétni, ze
je pres svlij emotivni proud uvidi i druha strana.

Trénujte ve dvojici nasledujici situace. Vasim tkolem je pouzit vyse uvedené techniky,
abyste ucinili konverzaci vécnou a dospéli k hodnotnému cili.

Spravny postup

Trénujici poslucha¢ necini situaci jesté vyhrocenéjsi, naopak. Kdyby hrozilo,
Ze se situace za normélnich okolnosti vyhroti, trenér cvi¢eni ukon¢i, sdéli, co
bylo nespravné a cviceni se opakuje az do spradvného provedeni a ukonceni.

Situace:

1) Setkéte se na chodbé s kolegou, ktery spusti iracionalni rozhovor tykajici se véerejsiho
vystoupeni vaseho podfizeného na firemni projektové poradé. VSechno jsou to hodnotici
kritéria typu: , Vcera to byla absolutni hriiza. Skutecné se na to nedalo divat. No mél jste tam
byt, alespori byste to sam videél. A vilbec, to pfeddvini informaci na vasem oddélenti to taky neni
Zadna slava. Rozhodné byste s tim méli néco udélat. A to tedy hodné rychle.”

Pozndwmky:
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2) Prijdete domii a uz ve dvefich vidite, Ze vas partner neni zcela ve své kiizi. Protoze
ale nevite, co se stalo, za¢nete typickym pozdravem, na ktery jste zvykli. Najednou se
vsak spusti smrst reaktivniho projevu. ,Hele, to jsi rino nemohl/a vynést kos, kdyz jsem
ti o tom fikal/a? Myslis si, Ze tady budu délat vSechno sim/sama? To stejné se tykd
koupelny, tikam ti to tyden co tyden, mas pocit, Ze takhle vypadd uklizend koupelna?
Copak to takhle nechdvim po sobé ja? Jsi stejnyj/stejnd jako tvoje matka/otec. Ta taky, kdyz k nam
prijede na ndvstévu, nechd po sobé jen bordel. To té doma rodice nenaucili udrZovat poradek?”

Pozndwmky:

Filtr

Casto se pii vyjednavani objevuiji situace, kdy vam druhé osoba vysvétluje n&jaky problém.
Tedy rozumeéjte piekazku, kterd ji brani v dosazeni cile. Pouziti filtru umozni oddélit
nejdilezitéjsi dimenze problému a také ukdze mozné sméry k dosazeni feseni. Filtr se
pouziva, na rozdil od predchoziho zamétfeni na konkrétnosti, v pfipadé¢, kdy se nejedna
o vyjednavani v emotivnim proudu, nybrz druha osoba je raciondlni a jde ji o dosazeni

feSeni. Avsak misto, aby se zamétila na dosazeni cile, vidi spiSe prekazky/problémy.

Filtr pomoci skal

Naléhavost problému mtzete zjistit tim, Ze pouZijete stupnici, kterd je akceptovatelnd pro
druhou stranu a vysvétlite, jak ji ma druha strana pouzit. Nejobecnéj$i pouziti si pfedstavte
otazkou ,, Jak moc je pro vds celd situace obtiznd na stupnici od 0 do 10? Pricemz 0 je nejméné a 10

nejvice.”

Jde o to, abyste pouzili takovou skalu, ktera je pro druhého pfijatelna a nebude vzbuzovat
pocit, Zeje soucasti vyzkumného Setteni, coz by jej mohlo popudit, a tim padem komplikovat
dosazeni feseni.

PPl jaké prileiitosti citite, Ze byste tuto techniku
moli bypéyné pouzit?
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Vymyglete — lastni p¥iklad wziti (klidwé se podiwejte do
minwloyti, ke by dani technika zvvdtila nepowedené jednini).

CVICENI

Filtr pomoci dotazii na emoce
Emoce jsou velmi dtlezité, zejména v problémovych situacich. Zeptate-li se na né, ¢asto se
miiZe stat, Ze zjistite, v ¢em cely problém vlastné spociva.

Nejobecnéjsi pouziti si predstavte otazkou , Jak se nyni citite, kdyz si TO vybavite? Jak jste se
pti TOM citila/a?” (, TO” je dany problém/pfekazka).

Na dotazy k emocim nereaguji vSichni stejné. Vice citlivi jedinci budou radi za tento dotaz
a zodpovi vam jej. Méné citlivi lidé budou vici otdzkam na oblast emoci vice ¢i méné
rezistentni. MiZe se i stat, Ze nebudou chapat, pro¢ se ptate na emoce, kdyZz se jedna
o, problém”, ptipadné mohou formulovat protiotazky typu, zda to myslite vazné, kdyz se
ptate na pocity, misto abyste fesili problém.

Dotazy na emoce paradoxné pomohou druhé osobé myslet racionalné. Tento postup se
také pouziva v psychoterapii jako takzvana abreakce (odziti, znovuproziti), kde si klient
miize v bezpe¢ném prostedi emoci prozit znovu a obrat ji o jeji skrytou energii, ktera
jej doposud suzovala. Tim, Ze od problému oddélite emo¢ni rovinu, bude mozné jej fesit
mnohem efektivnéji. Ptate na pocity, misto abyste fesili problém.

PHL jaké piilesitosti citite, e byste tudo techmniku
motdl dspine pounzit?

CVICENI

Vymyslete vlostnd ptiklad uz il (klidné se podinejte do minudosti,
kde by dand technika zvritila nepowedent jedning).
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Metody vyjednavani @

Filtr pomoci pohledu do minulosti

Tato technika spociva hlavné v navedeni k feSeni, respektive k jiZ probéhnutym akcim, které
druhd osoba provedla, aby problém odstranila. KdyZ otazky polozite spravné, zpravidla
Cekejte, Ze se ukaze smér, kterym je mozné hledat dalsi feSeni. Kromé toho samoziejmé

vyjdou najevo i feSeni, ktera jiz byla podniknuta a neposkytla potfebné vysledky.

Nejobecnéjsi pouziti: ,Aha, chipu. Co jste jiZz v dané véci podnikl/a? Jaké to mélo vysledky? Zkuste
se zamyslet, jisté jste se v minulosti setkal/a s podobnym problémem?”

Kdyz pouzijete tuto techniku, bud'te ptipraveni i na odpoveéd,, ze , zatim jsem nic neudélal/a,
hned bezim k vam”. Tato odpovéd’ signalizuje, ze vam kolega nebo podfizeny ptisel oznamit,
Ze objevil problém, a pravé vam ho jde hodit na hlavu, protoze je jisté, ze vy ho urcité
vyfesite. To v8ak nesmite dopustit nebo se tato situace bude v budoucnosti opakovat.
Nezapominejte, Ze byt vedoucim znamend dosdhnout toho, aby bylo hotovo, co hotovo
byt ma - a samoziejmeé skrze druhé lidi.

S pomoci tohoto filtru vedete ostatni k vétsi samostatnosti a zaroven zvysujete jejich davéru
v sebe samé - feSeni totizZ objevuji oni sami a také to tak vnimaji. Tato metoda je ¢asto
pouzivana v ramci koucinku.

PHL jake prileritosti citite, 2e byste tufo techniku
modl Wspine ponzit?

CVICENI

Vymyslete loastnl priklad wzit.
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Toto je ptiklad piimo z praxe, ktery kombinuje vSe, co dosud v této publikaci bylo
uvedeno.

PRIKLAD Vyvinuli jsme jedine¢né zafizeni urcené pro suSeni ru¢né vyrabéné keramiky a chtéli
jsme jej zapujcit nékolika manufakturistim, abychom zjistili jejich zpétnou vazbu
a soucasné videéli, jak moc se jejich vyrobni proces zlepsi.

Méli jsme $tésti a seznamili jsme se s véhlasnym dodavatelem v daném odvétvi. Nas
napad se mu libil, a proto jsme se domluvili, Ze zafizeni piij¢ime jemu a on se jiZ
rozhodne, u kterého z jeho klientti jej umisti. V té dobé jsme byli hodné zavaleni praci,
a proto se ndm nepodafilo zafizeni testovat tak dlouho, jak bychom si pfali. VSe se v8ak
zdélo byt v pofadku, a tak jsme projektu dali zelenou a odeslali zafizeni na svoji 2000
kilometrti dlouhou cestu.

A tim okamZikem se vSechno pokazilo. Jedna ze soucastek zafizeni zjevné nebyla
pfivatena pofddné, ulomila se a tim, jak se zafizeni cestou tféslo, tak poskodila jeste
dalsi choulostivé komponenty. Z fotek, které nam klient poslal, se zdélo, Ze problém
neni tak zdvazny, a tak jsme se rozhodli, Ze bude stacit vse vyfesit na dalku. Pozadali
jsme partnera, at poskozené soucastky odmontuje a posle ndm je postou. Udélal, jak
jsme fekli a jiz za nékolik dni jsme je opravené odeslali zpatky.

Samoziejmé to bylo nepfijemné, ale byli jsme radi, Ze se ndm problém podafilo takto
rychle a jednodus$e odstranit a tésili jsme se na zpétnou vazbu potencidlnich klientd.
Trvalo jen nékolik dni, neZ se objevily problémy zcela nové. Tim, ze jsme zkrétili dobu
testovani, jsme neodhalili problémy, které se vyskytovaly pouze ojedinéle. A i pfesto, Ze
se neprojevovaly vzdy, jednalo se o relativné zavazny problém, ktery témét znemoziioval
zatizeni pouzivat. Abych to zkratil, vyménili jsme si opravdu mnoho emailti, kde jsme
se snazili pomoci problém vyfesit, vSe ale bylo zcela marné. Partner byl z celé situace
skute¢né rozmrzely a mné nezbylo neZ se mu stale dokola omlouvat. Asi si dovedete
predstavit, Ze kazdy nasledujici email musel byt jesté vice omluvny neZz ten predchozi.
To vedlo jen k tomu, Ze jsme se dostali do stavu, kde jiz jakékoliv omlouvéni ztratilo
veskery smysl.

Museli jsme zcela nepokryté p¥iznat své selhdni a nechat zafizeni dovést zpét do Ceské
Republiky, jelikoz na délku jiz byl problém nefesitelny. A¢ byla situace jiz hodné
vyhrocena a nepfijemnd, nasledujici email ji pomohl vyfesit a s danym klientem dodnes
spolupracujeme:

ViaZeny partnere,

pravé jsem dokoncil jedndni se svymi kolegy, ktefi nyni maji nékolik myslenek, kde by se problém
mohl vyskytovat.

Je pro mé znicujici, Ze Vam néco takového musim napsat, ale nejrychlejsim zpiisobem, jak celou
situaci vyresit, je transportovat komoru zpét do Ceské Republiky, kde ji budeme schopni opravit.

Jsem si plné védom, jak to celé vypadd, a vérte, Ze i pro mé je celd situace velmi neprijemnad, jelikoz
jsme zacali spolupracovat teprve neddvno a dosud byly vsechny vysledky skutecné priserné.
Popravdé by mé viibec neprekvapilo, pokud mi nyni napisete, Ze se jednd o povéstnou posledni
kapku a Ze jiz s nami nechcete mit nic spolecného.
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Presto vsak chci fici, Ze si v rdmci nasi spolecnosti velmi cenime nasich zakaznikii a doddvini
zatizeni pouze té nejuyssi kvality je nasi absolutni prioritou. Dokonce i zafizeni, kterd bychom
mohli nazvat prototypem, jsou vétsinou zikazniky prebrana v ramci nékolika mdlo dnii. Situace,
v jaké se nyni nachdzime, pro nasi spolecnost rozhodné neni normou a velmi mé trdpi, Ze to presné
takto nyni vypadd.

Zajistim prevoz zarizeni k ndm a posléze zpét. Dejte mi prosim védet, kdy si prepravni spolecnost
miize zarizeni vyzvednout a kdo bude kontaktni osobou. Zatvizeni se momentilné nachdzi na této
adrese (adresa vynechdna), je to tak?

Jakmile mi dite védeét, kdy je mozné zafizeni vyzvednout, objedndm pfepravu na nejbliZsi mozny
termin.

Prosim Vis jesté o posledni strpeni.

Dékuji a zdravim.

Zawyylete se nad t+im, jaok byste na email reagovall vy.
ldentifikujte diowody, prot druhd strona sowhlasila s postuwpem
L s dalsi spolwpract. Unedte, které techniky wwedewné v této

CVICENI publikeci byly v rdmel emailu pousity.
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Nyni, kdyz jste jiz email analyzovali v ramci cviceni, pojdme se na néj podivat, jak jej
vnima p¥imo jeho autor.

PRIKLAD Je vZdy dobry napad dat druhé strané najevo, jak se citim. Neni divod pro to, abych
skryval, Ze i pro mé je situace velmi frustrujici. A vzhledem k tomu, Ze jsme si jiz
mailovali delsi dobu, musel jsem dat klientovi najevo, Ze i ja jsem jiz z celkové situace
zoufaly Nasledné je dobré celkovou situaci shrnout. To, Ze je zatim projekt katastrofou
je piece fakt, stejné tak, jako Ze se jedna o nas prvni spole¢ny projekt, kde jsme se chtéli
predvést v tom nejlepsim svétle.

Poté oslovim jeho pocity. A zde si nijak nevymyslim, opravdu by mé neptekvapilo, kdyz
by mi ptisla odpoveéd, at si ten srot (zjeho pohledu) sbalime a jiZ jej nikdy nekontaktujeme.
Tak jsem to napsal. KdyZ se vdm podaii odhalit myslenky, které se pravdépodobné honi
druhé strané hlavou, méate docela velkou pravdépodobnost, Ze se jimi nakonec nebude
fidit. Ob¢as pomtzZe i trochu pifehanét. To jsem vsak v tomto pifipadé neudélal.

Nakonec jsem poté znovu shrnul, pro¢ jsem z celé situace tak frustrovany a uvedl béZznou
realitu.

Je nutné si samoziejmé uvédomit, Ze ¢im je zprava emotivnéjsi a manipulativnéjsi, tim
mensi je Sance, Ze budete moci podobny postup pouZit v ramci stejné situace znovu.
Pokud tedy chcete zajit az na hranu, je nutné mit jistotu v tom, Ze to bude opravdu
naposledy (a véfte tomu, zZe obcas bohuZel nebude).

Jen pro priklad sem napisi email, ktery jsem cviéné vymyslel, abych demonstroval, co
mam konkrétné na mysli. V. mnoha jeho ¢astech budu skute¢né prehanét, takze v reédlu
bych ho nejspis$ nepouZil, miizeme to vSak vnimat jako jistou formu umeéni:

ViZeny kliente,

pri psani tohoto emailu se mi tfesou ruce a musim i nepokryté priznat, Ze jsem jeho sepsini
oddaloval, jak jen to bylo mozné. Celou noc jsem nespal, jak jsem neustile celou situaci promyslel,
ale jiz z etického hlediska neni mozné se dale vyhybat zodpovédnosti.

Uvédomuji si, Ze jsem Vim jiZ v této véci psal nékolikrit a vZdy jsem uvdadel diitvody, pro¢ Vim
nemohu poslat Vase penize. Ani v jednom z pripadii jsem si nevymyslel a nehodlam s nicim
podobnym zacinat ani ted’: projekt, na ktery jsem se spoléhal a vsadil vse, Ze diky nému vydélam
dostatek penéz, abych Vim byl schopen splatit, selhal.

To znamend, Ze jsem nyni zcela bezradny, a ackoliv nemohu ani popsat, jak moc bych chtél,
nebudu nyni schopen Vim jesté Zadné penize poslat. A nejen to, nyni budu muset velmi bojovat
o to, abychom jako firma vitbec preZili.

Radky, které pisi, prosim v Zadném p¥ipadé neberte, jako vymluvy. To, co Vim pisi je neomluvitelné.
Pouze se snazZim prezentovat skutecnd fakta, abyste mél celkovy vhled do situace.

Jsem si plné védom toho, Ze mite plné pravo zacit situaci fesit pravni cestou. A pokud bych byl
na Vasem misté, pravdépodobné bych tak i ucinil. Z toho ditvodu pochopim, pokud zvolite dané
resent.

Pokud se vsak rozhodnete jesté chvili vytrvat, udélam maximum pro to, abych Vam byl schopen

do mesice celou castku poslat. Pokud budete mit jakoukoli pottebu mi napsat nebo zavolat, jsem
Viam vzdy k dispozici. Jd sam Vis také budu pravidelné informovat o veskerém priibéhu.
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Pozndmky

%

96



ad Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani

%\& :} Namitka
IN(EE

Ay
Namitka %(@

Némitka vzdy bude brénit tomu, abyste se s klientem dohodli. Existuje pravidlo, Ze
dokud ndmitku nevyfesite, nemuzZete se s klientem dohodnout. Namitky jsou vyféené
i nevyféené. Pokud odchézite ze schlizky, a nemate s klientem obchod uzavieny ¢i nejste
alespont domluveni na dalsim kroku, nejspiSe za tim stoji ndmitka. Vychdzi to z toho, Ze jste
s klientem nevytvofili kvalitni vztah. Kazdy vztah se sklada z divéry a porozumeéni.

V klientovi mtize vzriistat i obava, a to pfedevsim z toho, Ze si neni jisty uzitkem z vami
nabizené sluzby/produktu. V takovém piipadé jste u klienta $patné odhadli jeho potteby.

MtzZe se také stat, Zze k vam klient nema davéru. Obchod s klientem je zaloZen na tom, kym
jste v jeho ocich. Potfebujete, aby vam klient dGvétoval, véfil jak vam, tak i produktu, ktery
nabizite.

Celé je to tedy o vztahu, a o tom, Ze jste pro klienta dostate¢na autorita. Podminkou pro
uzavieni obchodu je, Ze uSetfite ¢as, a jste pro klienta kompetentni autorita. Potfebujete
klienta pfesvédcit o tom, Ze to, co nabizite, umite udélat 1épe nez on. Jelikoz klient si mtze
myslet, Ze vSe zvladne nejlépe sam.

Pokud vam klient fekne, Ze si vSe fesi sam, ocita se nejspiSe v negativismu. V takovém
pfipadé vy musite postupovat jasnymi pevné danymi kroky:

« ze vSeho nejdfive musite pfijmout, Ze ¢lovék neni v racionalité. Je to tplné stejné, jako
kdyz se dohadujete se vztekajicim se ¢lovékem.

« Také musite nejdfive pfijmout, Ze se vzteka, nez s nim budete moci mluvit. Zkuste
v takovéto chvili pouzit tieba frazi: ,Jd vidim, Ze nepfichdzim ve vhodné chvili, nechci vds
rozladit jesté vice, pfijdu treba za 20 minut.”

« Nevztahujte akceptaci na sebe, nybrz na klienta. Tim, Ze pfijmete, v jaké kondici klient
je, napliujete potiebu, kterou potfebuje. Mohu dét najevo i opakované, ze klientovu
pottebu chapu, pokud je klient ve velmi silném negativismu.

o Klient pottebuje vidét, Ze vas nedokaze pustit k sobé. U negativismu vyuzivejte
strategie spojenectvi. Potvrzenim nebo ztotoznénim date najevo klientovi, Ze pfijimate
jeho negativismus.

Namitky

Néamitek mame celkem pét. Typické pro né je, Ze kazda z nich ma néjakou emoci ¢i emoce,
ve kterych se nese. Podle toho poznate, zda je to skute¢na namitka, ¢i pouze predstirana.

Mame kroky, které plati u kazdé namitky:

Ztotoznéni
e vyznamoveé znamend, Ze nebudete nic piedstirat

* jedna se o to, ze ptijimate skutecnost, Ze se klient jesté nerozhodl

« pfijimate fakt, Ze se klient potfebuje rozmyslet, Ze o tom chce popfemyslet
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Ztotoznéni je velmi dtlezita forma. Vy potfebujete, aby klient vnimal, Ze jeho rozhodnuti
prijimate. Tim odpadne jakakoli obava klienta z toho, Ze bude muset odstupovat.

Je dalezité dostat z klienta jakykoli tlak: , Ok, chdpu, potiebujete si to rozmyslet.” V jeho mysli
jste praveé vytvofili konec prodeje. Tim, Ze se klient uvolnil, se s nfim mtZzete bavit lépe.

Namitka pfijde vzdy, kdyZ nepodéate klientovi dobry ndvrh. Ten nepodate v momenté, kdy
nebudete znat klientovy potteby. A jeho potfeby budete znat jen ve chvili, kdy budete mit
s klientem vytvofeny vztah. Cely obchod je o diilezitosti vztahu.

Namitky, o kterych jsme se jiz bavili, mtZzete zpravidla dostat v priibéhu jednani. Jsou ale
i namitky, které vdm jasné signalizuji, Ze jste udélali chybu pii vytvareni vztahu s klientem.

Do kdy?

Dtlezité je klientovi sdélit, ze akceptujete a pfijimate, Ze se potiebuje rozmyslet ¢i se
s nékym poradit. Zaroven potfebujete védét, jak dlouho se rozmyslet bude.

Mtze nastat ale i hacek, ze se klient neozve tak, jak vdm pfislibil. V takovém okamziku je
vhodné fici: ,Dobre, budu cekat, Ze se mi v itery ozvete. Kdyby se tak ndhodou nestalo, zavoldm
vdam ve stredu rano.”

Stale ale zlistavate v situaci, kdy v klientové hlavé posilujete védomi, Ze prodej skon¢il.

Negativni konotace

v o2

Tteti krok pouzivate v momenté, kdy se pfedchozi kroky odehraly v nudé. Otocte hovor
tak, Ze nechapete, co si chce klient vlastné rozmyslet. Nastavte filtr. Ten nastavite pomoci
ptibéhu: , To je tak skvély produkt, Ze se mé opravdu jesté nestalo, a to uz délam 3 mésice jedndni,
aby si koupi nékdo chtél rozmyslet. Co na to rikate vy?” Ta otazka je sice oteviend, ale zaroven
je to i filtr. P¥ibéh klienta dostane do zajmu.

Stejné tak do zajmu dostane klienta negativni konotace. Jednd se o techniku, kterd
zpusobi vyznamovou souvislost. Budete se klienta ptét na to, co vite, Ze je pro néj dilezité
a hodnotné, ale v negativnim pojeti. Z pfirozenosti z klienta poté vypadne jeho opravdovy
di@ivod, proc se potiebuje rozmyslet.

Pres negativni konotaci Gtocite na néco, o ¢em vite, Ze to je v pofadku. Vite, Ze tim klienta
uvedete do stavu, ktery se nazyva konfuze. Klient je zmateny, a v tomto stavu z néj
zpravidla vypadne spravna odpovéd'.

Namitka

Ve zmateni vam klient mtize ¥ici: , Ne, jd nechci piisobit nerozhodné. Jd si to opravdu potiebuji
rozmyslet, protozZe ... ” A svj divod vam vysvétli. To je naprosto legitimni.
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Mame pét nejcastéjsich typt namitek, které se v argumentacich najdou:

o Vase cena je vysoka - jedna se o jeden z typt pozice, a hodné zalezi na tom, v jaké to
fika klient emoci. Na zakladé toho vy rozeznate, zda je to mékké, nebo tvrdé pozi¢ni
vyjednavani.

e Musim si to rozmyslet.

e Musim se poradit.

¢  Mam konkurenci.

+ Spatna zkusenost.

Nejcastejsi namitky v argumentaci

Od klientt mtizete slySetispoustu jinych argumentt: v televizifikali, v ¢asopisu psali, soused
fikal. Klienti tyto argumenty pouzivaji z nejriznéjsich diavoda. Maji obavy, zpochybmuji
vasi autoritu. Klient se vzdy bude fidit tim, co fekne autorita, ale v tomto pfipadé to nejste
vy, ale manzelka, televize, ¢asopis, farat. Jestlize chcete nahradit misto autority, ktera je
nyni v pozici farafe, potfebujete s klientem vytvofit vztah. Samoziejmé silnéjsi, nez jaky
ma klient s ¢lovékem, kterého ted’ vnima jako nejvétsi autoritu. Zpravidla je dobré toto
zvladnout na zac¢atku jednédni. Prvnim krokem je tedy ziskat si klientovu dvéru, a vytvorit
s nim vztah. Jakmile si ziskate klientovu davéru, miizete mu zacit vykladat své reference.

Vztah je zaklad a vytvari se vzdy ihned, na zacatku jakéhokoliv jednéni. Pokud nemate
s klientem vztah, neprodavejte. Jakmile vztah neméte, neprodéte.

Jakmile uslysite od klienta néjaké argumenty, vypnéte ocekavani, ze takovy ¢lovék bude
jednat racionalné. Klient v racionalité neni. Tudiz jakakoli vase snaha klienta presvédcit,
vysvétlit ¢i objasnit, na néj fungovat nebude. Cim dél je v racionalité, tim vice miizete
ocekavat, ze to nebude fungovat. Potfebujete védét, jak postupovat, kdyZz dostanete
namitku.

Vysoka cena

Némitkou u vysoké ceny mftize byt fakt, Ze vy sami byste si produkt/sluzbu za takou cenu
koupili. Namitkou mtze byt i to, Ze ma pro vas produkt/sluzba hodnotu. Emoci u vysoké
ceny je obava a skryté nepratelstvi.
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Mluvime tu o nizké hodnoté. Postup je nasledujici:
o Dtlezité je klienttv argument p¥ijmout.

« Tvafit se, Ze jste se s takovymto argumentem jesté nesetkali. Jesté nikdo vam nikdy
netekl, Ze ma produkt/sluzba vysokou cenu.

e Argumentujte s jakoukoli emoci, ktera klientovo tvrzeni o vysoké cené zastavi.

« Vtakovém pfipadé v klientovi vyvolate zmatené pocity, Ze sdm za¢ne pfemyslet o tom,
zda je to pravda.

Musim si to rozmyslet

Hlavni emoci je tu neztacastnénost. Touto vétou klient zpravidla naznacuje, Ze se odpojuje.
Vétsinou se jedna o pozi¢ni sdéleni. Pokud by se jednalo o principidlni sdéleni, klient by
doplnil dGvod, pro¢ si to musi rozmyslet. V takovém piipadé to neni obava, ale racionalni
sdéleni toho, co klienta jesté ¢ekd, nez da kone¢né rozhodnuti. Svym zptisobem to miize byt
obava, kterou on rika:

,Hele, ja to ted nepodepisu, protoZe si to chci rozmyslet. Jesté potiebuji udélat toto,
protozZe ... “

Bud’ se jednd o pozi¢ni sdéleni a emoci nudu, a v takovém piipadé vy vite, ze u klienta
jiz rozhodnuti padlo, ale on nemé odhodlani vam ho sdélit. Nebo se jednd o principidlni
sdéleni, kdy klient fika d@ivod, pro¢ se potiebuje rozmyslet. V tu chvili se s nim pracuje
jinak, protoZe se mtzete spolehnout na to, co klient ¥ika, protoZe jeho dtvod je logicky.

Na obavu vzdy reagujte otazkou.

Musim se poradit
Spoluhrac

Musite u klienta zjistit, do kdy pottebuje s jinou osobou stravit ¢as, aby se mohli poradit.
Musite v ném vyvolat pocit, Ze na néj prestavate tlacit, a ddvate mu vlastni prostor. Jeho
nazor respektujete. Musite mu dat pocit, Ze prodej je ukoncen.

Nyni mame dvé varianty:

e Ne (nevim)
- pokud vam klient odpovi, Ze nevi, dejte mu prostor rozmyslet se

e Ano
- jakmile vam klient fekne ano, potiebujete si zajistit, Ze souhlas kompetentni osoby
neni pouze formalita
- vite, ze klienta jiz méte na své strané, potfebujete si uz jen ujasnit, jakou silu
kompetentni osoba ma, ¢i zda staci uz jen smlouvu podepsat

Nasleduje navrh klientovi, abyste se sesli ve tfech.
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Konkurence

Techniku na zvladani konkurence mtizete pouzivat i pti telefonatu, pokud probihd hovor
jako jiz dohodnuta schiizka. Takovy telefonat bude delsi nez obvykly, protoze s klientem
budete jednat, jako byste jiZ byli spole¢né na schiizce.

Mluvime tu o nizké hodnoté. Postup je nasledujici:
o Dulezité je klientGv argument p¥ijmout.
o Je dobré pochvalit klientovu kompetentnost.

o DPotfebujete dostat klienta do stavu, kdy je soucitny. Pomoci prohlaseni vyvolate
v klientovi soucit: ,Tak to jsem prosté pfisel pozdé, co?”. Potiebujete udélat jakousi
pohnutku, diky které se klient za¢ne citit Spatné za vas.

o Musite zjistit, co bylo pro klienta diilezité, kdyz se rozhodoval o tom, kdo pro néj
bude prodavat. Tato informace je pro vas velmi dtlezitd, na zakladé ni odhadnete jeho
potieby.

o Jakmile zjistite, co bylo kdysi podnétem pro kupni rozhodovani klienta, je pro vés
dtlezité zjistit, co se od té doby zménilo. Na zakladé téchto informaci se sezndmite
s tim, jaky je mezi klientem a konkurenci vztah, jak si svého klienta hyckaji.

e Nesmite v klientovi svymi otdzkami vyvolat pocit zrady. Musite postupovat tak, abyste
se k obchodu vratili ve vsi korektnosti. Musite se vratit do okamziku, kde s klientem
miuiZete vytvofit vztah. Pak se teprve mtZzete posunout do bodu, v némz diskutujete
0 cené, a uzavirate obchod.

Spatna zkusenost

Spada do emoce obavy. Prozitek pfi obavé je nejistota. Zla zkuSenost je tedy nejistota.
Obava fetézi dalsi obavu. Na zvladani tohoto emocniho stavu bude vzdy potteba nékdo
jiny. Pfi obavé se fetézi pochybnosti, negativni tvahy.

Jestlize ma klient zlou zkuSenost, potiebuje vas, abyste ji za néj vytesili.

Obava se muze pti jedndni projevovat razné. Ke zlé zkuSenosti miZete pfijit z rtiznych

smért. Obava miize byt obalena jesté néc¢im jinym.

Pfi jednani postupujte nasledujicimi kroky:
e Ztotoznéni - pokud zjistite, ze ma klient zlou zkusenost, zastavite prode;j.

e Chci védét, co se déje, a pomoci klientovi - potfebujete zjistit vice, co klienta trapi,
abyste mu mohli pomoci. Jinak ho z fetéz{i nedostanete.
o Nasledné se vracite zpatky do obchodu do faze porozuméni. Tim, ze se klientovi ulevi,

se mize zménit rozsah jeho potfeb. Jakmile se rozpusti vliv obav, nastdva aplné jiné
feSeni, jaké budete s klientem probirat.

Zla zku$enost je tézka v tom, Ze potiebujete perfektné znat strategii emoci, potteb a strategii

zvladéani. Kdyz budete odkryvat zlou zku$enost, miZete narazit na jakoukoli emoci od
nudy, az po apatii.
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Strategie

Vzdy se sklada ze dvou ¢asti: obsah a forma. Obsahem rozuméjte to, co budete délat, ¢i co
budete fikat. Forma je, jakym zptisobem to budete fikat. Vzdy postupujeme v pofadi, kdy
je nejdiive forma, a posléze obsah.
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Sémantika tspésné komunikace <

Pokud se bavime o komunikaci mezi lidmi, kromé obsahové stranky nam do komunikace
vstupuji jesté dalsi neméné dtilezité slozky, jako jsou naptiklad emoce, intonace, je zde citit
i zamér fe¢nika a v neposledni fadé soustfedéni.

Pro Gspésnou komunikaci vysila¢ musi mit:

¢ obsah - mit co Fict - fakta;

e pozornost - soustfedi se na to, co fik4;

o zamér - vi, proc to ik, kam tim sméfuje rozhovor;

e emoci - spravné naladéni.

Prijimac¢ musi mit:

e pozornost - soustfedi se na to, co je mu fikéano;
e duplikaci - porozumét sdélovanému obsahu;
¢ ochotu - neché se vést druhou stranou;

e emoci - podobné naladéni jako fe¢nik.

Je také dobré si poloZit otazku: jsou moje cile v souladu s cili ziakaznika? Tuto zasadni véc mohu
pfijednéni velice dobfe pouzit. Pokud soustfedim sviij zdmér na p¥inos pro zakaznika, tak
ziskavam jeho ochotu se rozhovoru déle vénovat.

Kazdy vztah stoji na porozuméni, které zase stoji pfedevsim na komunikace. Komunikace
je raznd. Muazete mluvit, psat, volat. Kazda komunikace stoji na ¢tyfech pilifich:

e pozornost
o duplikaci
o kopie

o pfijeti

Pozornost
Musite si s klientem vzdjemné naslouchat. Pokud mluvite vy, klient naslouchd, a naopak.

Dosah
Diky dosahu upoutam vasi pozornost, a to zejména tim, Ze vas oslovuji jménem, vyptavam
se vas, chci vasi spolupréci.
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Kopie

Tim, jak mluvim, se vam snazim predat informace, které vy ale miizete pochopit jinak.
Nevytvofite si tu spravnou kopii, pfedevsim kvili tomu, Ze mi nevénujete svoji pozornost.
Neustéle se vas na néco vyptadvam, chci znat vase nazory, a az posléze vam feknu spravné
informace. Jen tak mohu pomoci tomu, aby se ve vasich hlavach vytvofila ta spravna kopie
toho, co vam chci predat.

Prijeti
KdyZ mi poslete své knihy, ja vidim, jak jste informace ode mé dokéazali pfijmout.

Akceptace ma ¢tyfi stupné:
e potvrzeni;

o ztotoznéni;

o aktivni naslouchan;

e empatie.

Potvrzeni
Formalné davam klientovi najevo, Ze jeho emoci pfijimam. Klientovi ddm formalné najevo,
Ze chapu, Ze nema zajem.

ZtotoZnéni
Jedna se o potvrzeni a emoci. Je citlivéjsi a méné formalni nez potvrzeni, jelikoz k nému
pridate i emoci. Pouziva se u lidi, se kterymi méate vztah.

Aktivni naslouchani
Je to informace o tom, zda to, co jste klientovi fekli, on pfijal spravné.

Empatie
Schopnost vctitit se do druhych.

Uspésna komunikace
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Vyslech

Akceptace je nezbytna cast, bez které komunikace nebude fungovat. Néco jiného je
vyslech. Vysledkem vyslechu je dostat ¢lovéka pod tlak, aby se pfiznal, profekl. Kdyz jste
u vyslechu, nikdy se vdm nedostane aktivniho naslouchéni. Po kazdé vami zodpovézené
otazce nepftijde odpovéd, ale otdzka dalsi.

V kazdé komunikaci dostanete druhého ¢lovéka pod tlak. Jakmile tlak pfichazi, a klient,
ktery je v negativismu, uz v tlaku je, a vy ho neuklidnite, vzniknou namitky.

Monolog

Dalsi ¢astou chybou v komunikaci je monolog. Jedna strana komunikuje vyrazné vice nez
strana druhd. Tento zptisob komunikace se mtize hodit na pfednésku, ale nikoliv do bézné
komunikace. Pokud takto nékdo komunikuje bézné, vystavuje se riziku, ze druha strana
prestane vnimat to, co ji fika.

Tim se ztraci zakladni vyznam komunikace jako prostfedku k vymeéné informaci. Pokud
neddvame druhé strané moZznost se vyjadfit, tak u ni vyvolavame Spatny pocit. Pozornost
druhé strany ¢asto uvadzne na otazkach, které k tématu ma, a tim se prestdva soustiedit na
to co, fikdme. Dal$im rizikem je, Ze se druhd strana za¢ne nudit, za¢ne si myslet na svoje
véci a jen ¢ekd, nez se mluvdi , vykeca”.
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Zajimavy je jesté jeden aspekt této poruchy komunikace, nékteii lidé se totiZ obavaji toho,
co jim druhd strana fekne, nechtéji slyset zapornou reakci a takto se to snazi oddalit tim,
ze nepusti sviij komunikaéni protéjsek ke slovu. Nefunguje to, ale jako $patny navyk se to
nékdy tézko odnaucuje.

%?'@

Vyrovnana komunikace

Zavér je jednoznacny, pokladam vzdy jen jednu otdzku. Nasledné mlé¢im a ¢ekdm na
reakci druhé strany. Tou mtize byt odpovéd na moji otdzku nebo dotaz na jeji upfesnéni,
protoze druha strana otdzce nerozumi. Nasledné davam Sanci druhé strané také né¢im do
konverzace ptispét. A az pak pokracuju.

%

Pokud chcete vytvofit vztah s nékym, kdo pfichazi do komunikace se zapornou emoci
(negativismus, nuda), musite se naucit jeho emoci akceptovat.

S8 Bl

(3
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Vysledek jednani

Stephen R. Covey - 7 ndvykii skutecné efektivnich lidi

V knize 7 ndvykt skute¢né efektivnich lidi od Stephen R. Covey je prezentovan jako
jeden z navyki hledani feseni, kdy ziskavaji vichni.

Existuji 4 mozné vysledky jednani:
* Ja ziskal, on ztratil (vyhra - prohra)

* Ja ztratil, on ziskal (prohra - vyhra)
* Ja ztratil, on ztratil (prohra - prohra)

* Ja ziskal, on ziskal (vyhra - vyhra)

Lidé jsou nastaveni rtizné a jak uz vime vychazi to z jejich potfeb a hodnot. Pokud je jedna
strana silné dominantni, tak pfevalcuje tu druhou a vysledkem je zna¢né nevyrovnana
dohoda. Snaha hleddni kompromisu mtize vést k situaci, kdy jsme se natolik vzdalili od
pavodnich cilG obou stran, ze s vysledkem jednéni v podstaté neni spokojena ani jedna
strana, ale dospélo se k néjaké dohodé. Jediny zdravy a dlouhodobé udrzitelny piistup
je hledani spole¢ného feseni, které bude v idedlnim piipadé jesté lepsi, nez byly ptivodni
feSeni, se kterymi pfichdzely na jednani obé strany.

Existuje vsak jesté jedno feSeni, které I1ze pouzit, pokud jedna strana se snazi prosazovat

pouze své zajmy a zajmy druhé strany ji ani nezajimaji. Tim feSenim je dohodu neudélat.
Casto je lepsi zadna dohoda nez Spatna dohoda.
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Pfiprava na praktické cviceni ve dvojici

Pro dosazeni nejlepsich vysledk respektujte pravidlo jedna otdzka, jedna odpovéd'. Ptejte
se jasné a stru¢né a vzdy pouze na jednu véc. Jakmile ziskdte odpovéd, mutzete se ptat
dal. Abyste efekt maximalizovali, nez odpovéd dostanete, tak ml¢te. Pokud vstoupite
do procesu, kdy se druhd strana zamysli nebo , griluje” s vy¢kdvanim s odpoveédi, tak si
snizujete své Sance.

Zdanliva argumentacni vyzva: Komentar

Zde dochézi k ¢astym chybam, jelikoZ se jedné o zdanlivou pobidku k argumentaci. Neni
to prekdzka branici dohod¢, nebot komentér je pouze vyjadfenim postoje. Dalo by se to
chéapat, jako vyjadieni nazoru druhé strany, ktery nemd zadny vliv na pribéh jednani.
Nicméné v praxi to vypada tak, Ze vénujete komentéafi pozornost a on se tim padem stava
argumentacni vyzvou uZ ze své podstaty.

Babi¢ka nakupuje v supermarketu a pfichdzi k chladicimu boxu
s mlékem. Podiva se na cenovky zboZi a komentuje slovy , Jezisi,

= to mléko zase zdraZilo”, bere mléko do kosiku a odchdzi s nim
PRIKLAD  k pokladné.

Jednate s obchodnim partnerem o novych podminkach dodavani
a v pribéhu hovoru, kdyZ citujete nova ustanoveni ze smlouvy,
y najednou obchodni partner pronese , No ale ty podminky reklamace jste
PRIKLAD Meéli v minulé smlouvé jiné!”, vy tomu nevénujete pozornost, a nakonec
oba podepisete dohodu, jako by se nic nestalo.

Nevénovani pozornosti si pfedstavte napfiklad jako tismév nésledovany slovem ,hmm”.

Jako kazdy vyrok, i komentét je potieba potvrdit. Potvrzeni v8ak musi byt spise jemnéjsiho
charakteru, aby druha osoba pouze vidéla, Ze jste nepteslechli.

Pokud byste v dané situaci udélali chybu a zacali s komentdfem pracovat, tedy v dobrém
umyslu byste se jej pokouseli vysvétlit, narazili byste na situaci, kdy by se z toho skute¢né
stala argumentac¢ni vyzva, kterou byste museli opravdové zvladat (a to nechcete).

Technika vlastné neni zddnou technikou. Prosté jen komentafi nevénujete pozornost
a plynule pfechazite k dal$im tématiim jednani, protoze vite, Ze je-li to skute¢né zapotiebi
zvladnout, druhd strana svoji namitku zopakuje.
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/ Koy jste naposledy zamdnili kowentdd za ovrgument protistrony,
kterd je treba vyswitlit a obhdjit?

CVICENI

Koy jste naposledy zaznomenali komentds, nekomentovall fste jes
a dofroda dopadla dobye?

Koy jste napoledy zaznomwenali kowmentds, komentovall jste je4
a wwseli jste jej pok osproveddiovat?

Co vis to nauniilo?
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1.Manipulacni vyzva; Vase cena je prilis vysoka
Jedna z nejcastéjsich prekazek pfi jednanich. Obecné 1ze ¥ici, Ze tato vyzva k argumentaci je
v podstaté odmitani dohody, nebot druhd strana nevidi jeji skute¢nou hodnotu. Je to tedy

upozornéni na to, Ze jste udélali chybu v probouzeni touhy po dohodé tim, zZe jste ji podcenili.

Spatné jste zjistili potfeby a nasledné na jejich zakladé neupravili prezentaci. Zadna cena
nemiize byt povazovana za vysokou, pokud pfinasi odpovidajici protihodnotu. Toto je
dilezité trénovat i v ramci vlastniho presvédéeni - znat hodnotu produktu a védét proto,

ze jeho cena je svym zptisobem jesté dokonce nizka.

Pravidla

Tato argumentac¢ni vyzva je v podstaté skrytd forma zvladani konkurence, ale na trovni
produktu/sluzeb a jejich hodnoty. Prvni, kdo musi véfit cené, jste vy sami. Kladete si otazku,
zda byste to za ty penize koupili sami? Pokud vase odpovédi zni jednozna¢né ano, pak je
vSechno v pofadku. Pokud ne, domluvte se s lektorem na kratkém koucovacim sezeni.

To, co se odehrava v druhé strané, bychom mohli shrnout do nejcastéjsich kategorii:
1. Druhd strana opravdu nevidi hodnotu a srovndva.
a) Srovnava s tim, co jiz dfive zazila, a co bylo jednodussi/levnéjsi/snazsi, pti
¢emz ma pocit, Ze i to, co nabizite vy, je stejné; tedy neni dtivod, aby to bylo drazsi.
b) Srovnavé s tim, Ze pro dohodu momentélné nema takové prostredky, jaké
pozadujete, jen se to zdraha vyslovit piimo.

2. Druhd strana chce niZsi cenu bez ohledu na to, jakou v dohodé spatuje hodnotu.

Lze to nazvat jako pottebu dostat niz$i cenu nebo pokud se nejedna o cené, nybrz
o obecné dohodg, je to moZzné nazvat jako touha po lepsich podminkach.

Neékteii lidé se domnivaji, Ze toto je podstatou spravného podnikatele. Jesté ani netusi, co
jim vlastné nabizite a uz vykfikuji, Ze bez 10% slevy z ceny si nic nekoupi. To se na jednu
stranu da ¢asto rychle pieklopit na obchod, na druhou stranu byvaji tito klienti tak nevdécni
a problematicti, Ze radéji doporuc¢ujeme najit si jiné.

At uZ je to jakkoliv, je zapotiebi se s tim umét vyporadat, co fikdte? Pojd'me se tedy podivat
na modus operandi (zptsob provedeni) ve vyjedndvani:

1) Jelikoz nezndte presny pivod podstaty argumentace a prosté jen slysite néco, co lze oznacit
jako vyzou ,, Vase cena je prilis vysokd", nechate to byt a nevénujete tomu pozornost (nebot
spravné predpoklidite, Ze to miiZe byt komentdr).

2) Druhd strana komentdr zopakovala, takzZe uz vite, Ze se jednd o arqumentacni vyjzou, kterou
v pohodé zvlddnete.

3) Poturdite druhého/ztotozZnite se s nim.

Skute¢nd podstata potvrzeni/ztotoznéni je vam jiz znama z predchézejicich tréninki,
nicméné jen pro pfipomenuti to znamena, Ze date druhé strané jednozna¢né

a pochopitelné najevo, Ze rozumite tomu, co fika, a chapete, jak to mysli a jak se citi.

4) PouZzijete techniku tzv. Proména cenového arqumentu, kterou uplatnite otdzkou , A o kolik
Vam to pripada draZsi, neZ jste ocekdaval/a?" Smyslem pouZiti této techniky je ziskat pod

o

kontrolu vyjednavani o ¢astce, kteréd je podle druhé strany vyssi, nez byla oc¢ekavana.
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Tedy pokud je vase cena vyssi napfiklad o 15 % nez ta, kterou druhé strana oc¢ekévala,
je mnohem efektivnéjsi vyjednavat jiz jen pravé o danych 15 % nez abyste vyjednévali
o celé cené. Tato technika vychazi z toho, Ze za cenu, kterou druhé strana povazuje
za obvyklou, jste uz totiz dohodu ucinili (méte de facto prodano)! Ted jen zvladnout
hodnotu toho, o co jste draZzsi.

5) Tedy chapu to spravné, Ze uvedenych 15 % navic srovndvite s , X “?

Smyslem této otazky je sjednoceni. Chcete pfece mit jistotu v tom, Ze se opravdu bavite
o zminénych 15 %, ne? Navic také touto otazkou vytahujete dalsi informace, nebot vite,
ze ,X” je s nejvyssi pravdépodobnosti nékdo z vasi konkurence. Tedy kdokoliv, kdo
vas napadne, a vy potiebujete zjistit, proti komu , bojujete”.

Tato otdazka musi padnout vzdy, i kdyZz nemate jistotu, proti komu jednéte.
Predpokladame, Ze znate svoji konkurenci, takZe jeji identifikace vam usnadni dalsi
argumentac¢ni cestu. Zvladani argumentacni vyzvy vyssi ceny je v podstaté zvladani
konkurence na trovni produktu/hodnoty.

6) Zastavujete vasi snahu o vytvoreni dohody.

Pro¢? Odpovéd je snadna. Nejprve si musite vysvétlit véechny okolnosti pottebné
k tomu, abyste obhdjili hodnotu dohody. Svym zptisobem musite znovu provést
zjistovani potfeb a propojit je s tim, co produkt zadkaznikovi pfinese.

Pamatujte!
NesnaZte se o vytvofeni dohody, nyni je na to jesté brzy. A také myslete na to, Ze
hodnotu dohody tvofite pro uvedenych 15 % a ne pro celou cenu.

7) Vyvoldavite nejistotu otdzkami na témata, u kterych jiz dopredu vite, Ze jim zikaznik prikladad
vysokou hodnotu; Jak je pro vds diileZité tohle? A tamhleto? A co tady toto? A mnoho dalsich.
Smysl je jednoduchy. Vyétem otdzek smétujete druhou stranu k rekapitulaci hodnoty
a v idedInim pripadé druha strana ozndmi ,, O cem se to tady bavime, vZdyt je to jasné. Kde
to mam podepsat?”

Pro jistotu vysvétlime jesté jinak. Pokud napiiklad vite, ze pro zédkaznika je dilezité
silné auto s automatickou prevodovkou, v tento okamzik se budete ptat: , Jak je pro
Vs diilezity silny motor? Vyhovuje Vam automatickd prevodovka?" Budete se ptat praveé
na to, kde vite, ze je zdkaznik spokojen, abyste upevnili jeho ochotu koupit.

8) Posledni otdzka je ryze manipulationi i vcetné dodatku.
. Na tomhle byste nerad/a Setfil/a, Ze? Vy se musite rozhodnout, zda je to pro vds diileZité.”

Tato zavérecnd otazka zptlisobuje prilom. Je-li polozend ve skute¢ném a autentickém
zajmu o druhou stranu, vétsinou nevéaha ani vtefinu.

Tato technika plati v jakékoliv situaci, kdy druhd strana neakceptuje vas navrh, protoze ji
pfipada neadekvatni. Neni to jen o vyjednavani kvili cené. Pouzivejte tuto techniku vzdy,
kdyz budete chtit vyjednavat o hodnoté dohody/feSeni a budit vyssi smysl v ocich druhé
strany.

Pamatujte, Ze prvni, kdo musi véfit ve smysl a prospésnost dohody, jste vy sami. Ptate se, jak
to zjistite? PoloZte si otazku; Koupili byste si to sami za ty penize? V piipadé, kdy se nejedna
o vyjedndvani o cené - Uzavfteli byste dohodu sami, kdybyste byli sami v roli druhé strany?
O cené/dohodé mtizete hovotit jen v pfipadé, Ze druhd strana opravdu znd hodnotu (stejné
jako vy).
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Trinujete we dyojicich vile wnedenow techniku fok, abyste ziskadi
skuteinl polinaficd nivyk v pouziti jedmotlivgci bodic
o a v proxd jste je mohdi tspéiné pouzivat.

Vysokd cena

DOPLNUJICI
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2. Manipula¢ni vyzva; Musim si to rozmyslet

Vétsinou se jedna o dvé priciny, které u druhé strany vyvolavaji potiebu sdélovat tuto
namitku. Ta relativné jednodussi spociva ve skute¢né nerozhodnosti druhé strany a pottebé
si to promyslet v irsich souvislostech.

Druha pfi¢ina je skryvani jiné namitky pravé za tuto. Je v podstaté nedilezité, kterou
jinou ndmitku druhd strana skryvd, dtlezité je to ihned rozpoznat a nasledné reagovat
odpovidajicimi kroky.

Pravidla

Vzhledem k tomu, Ze se jedna vétsinou o skryvéni jiné namitky, je zapotiebi respektovat fakt,
Ze druhd strana ma zcela prokazatelné néjaky subjektivni dtivod, pro¢ tuto vétu fikd. V tuto
chvili neni podstatné, co si myslite vy. Naopak; podstatné je, co si mysli druha strana a co se

v ni v danou chvili odehrédva, Ze ma potfebu skryvat skute¢nou pricinu toho, Ze neni dohoda
mozna.

To, co se odehrava v druhé strané, bychom mohli shrnout do nejcastéjsich kategorii:
Druhd strana se bud opravdu potebuje rozmyslet, nebo je jen prilis zdvorild/slabd/neangazZovand,
aby uvedla skutecny ditvod.
1) Je zcela legitimni, Ze néktera rozhodnuti jsou opravdu naroc¢na a je zapotiebi, aby se
druha strana méla sanci rozhodnout.

2) Vasi povinnosti je, abyste ucinili maximum proto, aby si druhd strana ujasnila
a rozmyslela vse, co bude potfebovat. Ale rozhodnuti u¢ini s vami.

3) Vétsinou druhé strané chybi informace potfebné pro rozhodnuti. Neméa
dostate¢nou rozhodnost, aby se zeptala na to, co ji chybi.
4) Alternativné ztraci zdjem uz v pribéhu komunikace.

Uwnedite zde ptiklad , kdy jste sdl UL, Ze si cheete wéeo rozmyslet, protoie
Jste nedostali vSechiny informace a wezeptall jste se na to, co vim chybélo.

CVICENI
Uwnedlte zde priklad , koy jste sdélidi, Ze si cheete véco rozmyslet, protoie
Jste v privlhu komunikace ztrotdl dalsi zéjem o jeji pokralovind.
CVICENI
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At uz je to jakkoliv, je zapotiebi se s tim umét vyporadat, co fikate? Pojd'me se tedy podivat
na modus operandi (zptsob provedeni) ve vyjedndvani a manipulaci:

8;

1) JelikoZ nezndte pfesny puvod podstaty argumentace a prosté jen slysite néco, co lze
oznacit jako vyzou ,,Musim si to rozmyslet”, nechite to byt a nevénujete tomu pozornost,
nebot spravné predpoklddite, Ze to miiZe byt komentar.

2) Druha strana komentdr zopakovala, takZe uz vite, Ze se jednd o argumentacni vyzou,
kterou v pohodé zvlddnete.

3) Potvurdite druhého/ztotoznite se s nim.

Skutec¢nd podstata potvrzeni/ ztotoznéni je Vam jiz znama z predchazejicich tréninkd,
nicméné jen pro pfipomenuti to znamena, Ze date druhé strané jednoznacné
a pochopitelné najevo, Ze rozumite tomu, co iikd, a chapete, jak to mysli a jak se citi.

4) Prestdvite usilovat o vytvoreni dohody a ddte to druhé strané najevo. Jednoznacné
akceptujete fakt, Ze se musi rozmyslet, naznacujete, Ze jednani skoncilo a chystate se dofesit
jen nékolik drobnosti.

Skutecné. At to zni jakkoliv zvlastné. Nyni prosté jen musite vytvofit prostor pro
naslednou manipulaci. TakZze i pfesto, Ze to pro vas muze byt ndro¢né, prosté jen
respektujte, Ze druha strana prosté nyni neni schopna se dohodnout. Jinymi slovy
hrajete skute¢né ukonceni jednani.

Smyslem tohoto kroku je, Ze uvolnite napéti, které visi ve vzduchu, nebot druhé strana
automaticky ocekavé, Ze se budete i pies jeji namitku snazit o dohodu.

5) Dohodnete datum a cas, do kdy si to druhd strana rozmysli.

At uz druhd strana fekne jakykoliv ¢as, potvrd'te ji to. A protoze to chcete mit pod
kontrolou, jen se zajmem doplnite, Ze chapete, Ze toho ma jisté hodné, takze kdyby
se neozvala v dohodnuty ¢as, druhy den se ozvete sami. A nechate si to odsouhlasit.

Toto je velmi diilezité - v piipadé, Ze byste udélali chybu, tak stile méte jesté
moznost se pokusit druhého znovu piesvédcit po telefonu. Druha véc je, Ze tim jesté
vice utvrzujete druhou stranu v tom, Ze nic nehrajete.

6) Zdanlivé se rozloucite (zacindte se balit a zdanlivé se jiZ zvedat).
Tohle je prvni manipulativni krok pfi zvladani této argumentacni vyzvy.

7) Zacindte se vracet do rozhovoru o spoluprdci.

Pomiize Vam kouzelna véta: ,Jesté nez odejdu, jen se zeptam,

protoze by mi to pofad vrtalo hlavou, to, co si chcete rozmyslet, je

Xnebo Y?

Pticemz ,X“ i ,Y” je néco, co z predchoziho rozhovoru skdlopevné vite,
Ze si rozmyslet nechce, nebot je to pro néj opravdu potiebné/zadouci.

Smyslem této véty a jejtho opakovéni je vyvoldvat v druhé strané potiebu oponovat
vam tim, Ze bude opakovat, co se ji libi a tim padem se sama pozitivné orientovat.

S touto vétou opatrné; jednak musi byt fe¢ena se skute¢nym zajmem a s nastinem

nevédomosti. Tedy v druhé strané musi vyvoldvat autentickou pottebu vysvétlovat
vam, co vSechno se ji vlastné libi.
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Opakujete dotazovani az do chvile, dokud vdm druhd strana nesdéli skute¢nou
namitku, kterd je skryvana. Nebo dokud vam skutecné a autenticky nepotvrdi, ze
si to jen opravdu potfebuje rozmyslet. V té chvili vSak mate dostatecné pfipravené
podminky, abyste sdélili jakoukoliv vétu, jejiz smyslem je, Ze mate skute¢ny zdjem na
tom, aby se druha strana opravdu spravné rozhodla; ale skute¢né; protoZe hlavné
vy byste nechtéli, abyste se za néjakou dobu potkali a druhd strana vam fikala, ze se
méla rozhodnout spravne.

Trevwgte we dwojlcich vgse unedenow techniku tak., abyste ziskali
skuteinl polinajiel nivyk v pouzitl jedmotlivygch bodde a v praxi jste
je moldi dspéiné pouzivat.

CVICENI

Musim si to rozmyslet
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3. Manipula¢ni vyzva; Musim se poradit

Tato vyzva je podobnad svoji podstatou vyzveé , Musim si to rozmyslet”. V pozadi stoji bud'to
jind namitka, alternativné fakt, Ze dand osoba neni dostate¢né kompetentni pro ucinéni
rozhodnuti, piipadné ze dana osoba je dostatecné kompetentni, ale boji se rozhodnuti, resp.
prevzit zodpovédnost.

V&imnéte si, kolikrat se dostavate do situaci, kdy lidé nejsou dostate¢né kompetentni
a vyjadfuji tuto skutec¢nost touto vyzvou, alternativné jinou.

| presto, 2e jste we vail oblasti kowmpetentni , unedte jeden pFiklad,
koy jste pouzii tuto wétw.

Jak se na donow sitnact divdte nyni s odstupem?

Co vds to nauwlilo?

Jak byste reagovali, kdybyste se nyni do tito situace dostall znovi?
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Pravidla

Vzhledem k tomu, Ze se jedna vétsinou o skryvani jiné namitky, je zapotfebi respektovat
fakt, ze druha strana ma zcela prokazatelné néjaky subjektivni dtivod, pro¢ fika tuto vétu.
V tuto chvili neni podstatné, co si myslite vy. Naopak; podstatné je, co si mysli druhd strana

a co se v ni v danou chvili odehravéa, ze ma potfebu skryvat skutecnou piicinu toho, ze neni
dohoda mozna.

To, co se odehrava v druhé strané, bychom mohli shrnout do nejcastéjsich kategorii:

Druhd strana se bud opravdu potiebuje poradit, nebo jen taji skutecny diivod.

1) Je zcela legitimni, Ze kdyZ neni druhd strana kompetentni, musi se poradit. Z toho pro vas
plyne ponauceni, Ze piisté potfebujete toho skute¢né kompetentniho ¢lovéka a pro tplnost
prijit s potvrzovaci otdzkou sami ,, Je jesté nékdo, kdo kromé Vis v této véci rozhoduje?”

2) Existuje také alternativa, Ze se za timto vyjadienim skryva jind vyzva. Proto ji pojdme
manipulovat!?

At uzje to jakkoliv, je zapotiebi se s tim umét vyporadat, co fikate? Pojd'me se tedy podivat
na modus operandi (zptsob provedeni) ve vyjedndvani a manipulaci.

1) JelikoZ nezndte presny piivod podstaty arqumentace a prosté jen slysite néco, co Ize oznacit
jako vyzou ,,Musim se poradit”, nechite to byt a nevénujete tomu pozornost, nebot spravné
predpoklidite, Ze to miiZe byt komentdr.

2) Druha strana komentdr zopakovala, takZe uz vite, Ze se jednd o manipulacni vyzou, kterou
v pohodé zvlddnete.

3) Potvurdite druhého/ztotoznite se s nim.

Skute¢nd podstata potvrzeni/ztotoznéni je vam jiz znamd z predchézejicich tréninki,
nicméné jen pro pfipomenuti to znamend, Ze date druhé strané jednoznacné
a pochopitelné najevo, Ze rozumite tomu, co fika, a chapete, jak to mysli a jak se citi.

4) Prestdvite usilovat o vytvoreni dohody a dite to druhé strané najevo. Zde to znovu musi
vypadat, Ze jste skoncili a Ze jiZ jen dofesite pdr drobnosti a odchdzite.

Skute¢né. At to zni jakkoliv zvlastné. Nyni prosté jen musite vytvofit prostor pro
naslednou manipulaci. TakZe i pfesto, Ze to pro vas muZe byt naro¢né, prosté jen
respektujte, Ze druha strana prosté nyni neni schopna se dohodnout.

Smyslem tohoto kroku je, Ze uvolnite napéti, které visi ve vzduchu, nebot druhé
strana automaticky oc¢ekava, Ze se budete i pfes jeji ndmitku snazit o dohodu.

5) Dohodnete datum a cas, do kdy bude zndm vysledek z ,,musim se poradit".

At uz druha strana fekne jakykoliv ¢as, potvrd'te ji to. A protoze to chcete mit pod
kontrolou, jen se zadjmem doplnite, Ze chapete, Ze toho m4 jisté hodné, takze kdyby
se neozvala v dohodnuty ¢as, druhy den se ozvete sami. A nechate si to odsouhlasit
(vazné to udélejte).

6) Zdanlivé se rozloucite. Klidné odsurite Zidli a skoro se zvednéte.
Toto je prvni manipulativni krok pfi zvladéni této argumentacni vyzvy.
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7) Zacindte se vracet do rozhovoru o spoluprdci. Najednou si sednéte a nasad'te vijraz zdjmu.
Pomiize vam kouzelna véta: , Jesté nezZ odejdu, dovolte mi otdzku, kdyby to bylo jen na vds,
jak byste se rozhodnul/a?"

Mozné odpoveédi:

Pokud uslysite cokoliv jiného nez pozitivni odpoved, vézte, ze jste udélali chybu
a musite se vratit k momentu, kdy jesté s vami druha strana souhlasila a vSe bylo ke
spokojenosti vas obou.

Pokracovat k dalsimu kroku manipulativni techniky mtizete pouze v piipadé, ze
dostanete pozitivni odpovéd.

Smyslem zvladnuti fenoménu nerozhodnosti je, Ze i pres akutni neschopnost
rozhodnout se, 1ze objasnit, na které strané se nerozhodna osoba nachazi.

8) Souhlas kompetentni osoby je pouze formalni?

., Slysim, Ze kdyby to bylo jen na Vis, rozhodnul/a byste se pro nasi dohodu.” Technikou
aktivniho naslouchani a potvrzeni jste se pravé ztotoznili s vyrokem druhé strany.
Dale musite pouzit silnou sugesci: ,, A neni souhlas kompetentni osoby jen formalita?”

Touto sugesci zjistite:

a) zda se ndhodou nejednd o neochotu prevzit zodpovédnost i presto, Ze druha
strana je dostate¢né kompetentni,

b) anebo zda je nutné, abyste se snazili ziskat svoji ticast u setkdni s kompetentni
osobou. Pokud je setkani nezbytné, pokra¢ujme k dalsimu kroku manipulace.

9) Pojdme se setkat s kompetentni osobou spolecné.

Je to zapottebi vzdy. Nikdy neocekavejte, Ze se splni vase vira spocivajici v tom, Ze
druhé strana dotdhne vasi dohodu s kompetentni osobou stejné kvalitné, jako byste to
mohli udélat vy sami.

Bud’ se podaii dohodnout setkéni s kompetentni osobou, anebo to budete muset
nechat na druhé strané (= ndhode¢). Kazdopadné ale asponi v dané chvili vite, na ¢em
jste.

Pozndwmky:
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4. Mampulacm Vyzva, Konkurence

tuto prekazku pii tvorbé dohod. Tedy, druhé strana odmitd dohodu s vami, nebot danou
oblast ma jiz vyfeSenu. At uZz se jedna o skute¢né tvrzeni nebo odmitani na zakladé zdanlivé
podobnosti, vyjde to na stejno.

Pravidla

Pamatujte, Ze druhd strana vzdy spolupracuje s tim, koho vyhodnotila v dané chvili jako
nejvyhodnéjsiho. Lidska psychika funguje vétsinou tak, Ze pokud vyfesi danou oblast a ta
nasledné funguje bez obtizi, nema d@ivod hledat problémy nebo ménit ji jen tak z pleziru.
Potfeba zmény se dostavi jen v pfipadé, Ze stavajici feseni nefunguje.

TakZe plati pravidlo, ze pokud druha strana nespolupracuje s vami, je volna a je mozné ji
ziskat. Je to jen na vés.

e,

To, co se odehrava v druhé strané, bychom mohli shrnout do nejcastéjsich kategorii:

Druhd strana md pocit, Ze ma danou oblast zcela vyresenou.
1) Mysli si, Ze vi, co by bylo pfedmétem dohody s vami - nejcastéjsi.
2) Uvadi konkurenci ve vife, Ze vas to odradi a nic nebudete nabizet.
3) Opravdu vés zné a tim padem skute¢né vi, jaky je rozdil mezi vami a soucasnym
spolupracujicim subjektem - nejméné casto.

Uwnedlte zde pFiklad, koy jste sdélidi, Ze ypolupracujte § konkurencd,
nebot jste oprovdu znali obsah nabidky a dokdzali jste i povrovnat
o s Hom, co jste mlll v danow chwidl k dspozicd.

Uwedite zde priklad, koy jste sdélili, 2e spolupracujte s konkurenct,
profoie jste chtbli dit najevo, 2e nemd smysh cokoliv nabizet.

CVICENI
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Uwnedlte zde piklad, kdy jste sdélidi, Ze spolupracugte § konkurencd,
nakovnec jste se viak wechali presvldéit a zjstidi, Ze byste se
v ptipadé odmitnutl o3iodidi.

At uz je to jakkoliv, je zapotiebi se s tim umét vyporadat, co fikdte? Pojd'me se tedy podivat
na modus operandi (zptsob provedeni) ve vyjedndvani a manipulaci:

1) JelikoZ nezndte presny piivod podstaty argumentace a prosté jen slysite néco, co lze oznacit

jako vyzou ,Jiz spolupracujeme s konkurenci”, nechdte to byt a nevénujete tomu pozornost,
nebot spravné predpokladite, Ze to miiZe byt komentar.

2) Druhd strana komentdr zopakovala, takZe uz vite, Ze se jednd o argumentacni vyjzou, kterou
v pohodé zvlddnete.

3) Potvrdite druhého/ztotoznite se s nim.

Skute¢nd podstata potvrzeni/ztotoznéni je vam jiz zndma z predchdazejicich tréninkd,
nicméné jen pro piipomenuti to znamena, ze date druhé strané jednoznacné
a pochopitelné najevo, Ze rozumite tomu, co ¥ikd, a chapete, jak to mysli a jak se citi.

4) Prestdvite usilovat o vytvoreni dohody a dite to druhé strané najevo. Ze koncite, bude
umocnéno ndsledujicim bodem.

Skute¢né. At to zni jakkoliv zvlastné. Nyni prosté jen musite vytvofit prostor pro
naslednou manipulaci. TakZe i pfesto, Ze to pro vas muze byt ndro¢né, prosté jen
respektujte, Ze druha strana prosté nyni neni schopna se dohodnout.

Smyslem tohoto kroku je, Ze uvolnite napéti, které visi ve vzduchu, nebot druha
strana automaticky oc¢ekavéd, Ze se budete i pfes jeji namitku snazit o dohodu.

5) V druhé strané vyvoldvite soucit.

Hlavnim smyslem tohoto manipulativniho kroku je na odmitajici postoj vytvorit pocit
smutku formulovany ve vété , Hmm, kdyz Vas tak poslouchdam, tak jsem tady mél/a byt drive,
Ze?" nebo ,, Co jsem udélal/a Spatné, Ze nespolupracujeme?”

6) Zacindte se vracet do rozhovoru o spoluprici. Toto vsak jiZ musi znit pouze jako nezavazny
rozhovor. Ze kdyz uz jste tady, tak si alespoii chvilicku popovidate.

Vracite druhou stranu zpatky do minulosti otazkami typu , Kdyz jste fesil/a danou oblast
v minulosti, co pro vds bylo diileZité?”; ,a co jesté?”

Smyslem téchto vét je nejen zjistit, co byly skute¢né potteby, kdyz jesté ,namitka
konkurence" neexistovala a dale také vratit druhou stranu ke vzpominkdm do
minulosti, kde se rozhodovala, s kym bude spolupracovat. Téchto otazek polozte
spiSe vice nezZ méné.
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Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
Ptiprava na praktické cviceni ve dvojici

7) Co k tomu jesté behem casu pribylo?
Toto jsou jiz dlileZité informace pro vas. Je mozné, Ze se situace natolik zménila, Ze nékteré
nové okolnosti stavajici dodavatel prehlizi nebo neumi.

8) A nyni uz naplno manipulujete postoj druhé strany.
, Kdybychom Vim zajistili vsechno vyjse uvedené (vyse uvedené = viechno, co potiebuje) a pridali
jesté néco navic, stalo by vam to za nezdvaznyj rozhovor?”

Smyslem této otdzky je vzbudit v druhé strané ochotu , bavit se obchodné” a pokracovat ve
vyjednavani. Spravnym vysledkem je v tuto chvili vytvofit ndvrh pro druhou stranu, ktery
neodmitne, nebot obsahuje vSe podstatné, a jesté néco navic. Dany nezavazny rozhovor
miuiZze probéhnout i jindy, nemusi se jednat o to samé setkani.

Trénujte we dwojicich viie umedenow techniku tak, abyste ziskali
skuteinl polinafjiel novyk v pouzitl jedmotlivygchh bodik, a v praxi jste
je moldi dspéiné pouzivat.

Konkurence




(e) Vyjednavani, argumentace, ovliviiovani
W\’:i? X Pfiprava na praktické cvic¢eni ve dvojici

5. Manipula¢ni vyzva; Spatna zkuSenost

Velmi castd situace pfi mnoha rtznych typech dohod. MtiZete narazit i na situaci, Ze druha
strana odmita i konverzaci samotnou, aniz byste diskutovali o dohodg, jen proto, ze zla
zkusenost je natolik silnd. Dokonce mtZe druhou stranu i paralyzovat a snizovat jeji t¢innost
v rozhodovéni.

,, Vsichni politici jsou stejni. Nejprve vam naslibuji hory doly, aby ziskali vds
hlas, a potom jste jim ukradeni.” To jsou slova mnoha lidi v mém okoli, ktei1
jsou uz otraventi politickou scénou. Dokonce to dospélo tak daleko, ze uz
ani nechodi k volbam, kde by mohli svym hlasem vyjadrit svobodnou
vtli a potom celé nasledujici volebni obdobi hodnoti timto prohldsenim.
Zla zkuSenost nejen radikalizuje mysleni do neptételského naladéni, ale
také zpuisobuje, Ze , vsichni jsou stejni”, , nestoji to za nic” apod.

Vsimnéte si, ze takové naladéni mysli mizete spatfit napii¢ spolecnosti v riznych rolich.
Nejen pii vyjednavani v profesni, manazerskeé ¢i obchodni roli.

| presto, 2e jste vidy pozitivné naladéni, wpedte jednun oblast,
kele vis postihdla zLd zkuSenost a dodnes mate viéd této

CVICENI
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SEc)
HI&D

Co vis na tom nejvice mrzelo?

CVICENI

Co vis na tom wnejvice nastvalo?

Co vim na tom ptislo nejvice lito?

Jak se na tuto situnacd divdte nyni s odstupen?

Co vds to naunlilo?

Jak byste reagovall, kdygybyste se nyni do této sitwace dostall znovi?
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Pravidla

Spatna zkugenost je zcela zésadnim momentem v lidské psychice. Vznika totiz vzdy, kdyz
se ¢lovéku déje néco, co neni v souladu s jeho presvédéenim a on to musi strpét. Nasledné
vSak nastava dulezitéjsi fdze, musi mit moZnost tuto negativni zkusenost ze sebe dostat,
kompenzovat ji. A to zcela a tplné. Jinak nastava negativni vzpominka, kterou c¢asem
zapomene a pretrva pouze negativni emoce spjatd ve vzorci nevédomé mysli. To znamend,
Ze si uz po ¢ase neuvédomi, o co pfesné slo, pokud to ovSem neni extrémné silnd negativni
situace. Tim, Ze se ze vzpominky stal pouze negativni pocit, se mtize stat, ze bude v podobnych
situacich reagovat podradzdéné, aniz by si uvédomil diivod. Mtize se klidné stat, Ze se mu
tento negativni vzorec spusti pti opakované situaci s aplné jinou osobou v novém ¢asovém
okruhu, aniz by si uvédomil, Ze cely spoustéc¢ je prosté jen nekompenzovand negativni
situace, kterou vnimal jako piikoii.

A ted’ si predstavte, jak se tento mechanismus odrazi v ¢loveéku, ktery zazil uz opravdu
mnoho a mnoho negativnich situaci, které nekompenzoval, pfipadné je nekompenzoval
dostatecné.

To, co se odehrava v druhé strané, bychom mohli shrnout do nejcastéjsich kategorii:

Druhd strana ani nevi, Ze jednd pod vlivem nekompenzované situace z minulosti. Prosté najednou
zaujimd negativni postoj a miiZe se tak dit ve vasich ocich zcela iraciondlné:

1) PovaZzuje vas nebo aktualné probihajici situaci za to stejné, tedy Spatné.

2) Radikalizuje, zjednodusuje a mtze reagovat podrazdéné na vyzvy k vysvétleni.

3) Neni ochotna raciondlné piemyslet a zabyvat se skute¢nym odlienim, Ze to, co fesi nyni,
miize byt odli$né od toho, co bylo kdysi.

At uz je to jakkoliv, je zapotiebi se s tim umét vyporadat. Pojd'me se tedy podivat na modus
operandi (zptisob provedeni) v manipulaci:

1) JelikoZ neznite presny piivod podstaty argumentace a prosté jen slysite néco, co lze oznacit
jako vyzvu ,Zld zkusenost”, nechdte to byt a nevénujete tomu pozornost, nebot spravné
predpoklidite, Ze to miiZe byt komentar.

2) Druha strana komentdr zapakovala, takZe uz vite, Ze se jednd o manipulacni vyzou, kterou
v pohodé zvlddnete.

3) Poturdite druhého/ztotoZnite se s nim.

Skutec¢nd podstata potvrzeni/ztotoznéni je vam jiz zndmé z piedchazejicich trénink,
nicméné jen pro pfipomenuti to znamend, Ze date druhé strané jednoznac¢né
a pochopitelné najevo, Ze rozumite tomu, co fika, a chapete, jak to mysli a jak se citi.

4) Prestdvite usilovat o vytvoreni dohody a ddte to druhé strané najevo. Znovu zahrajete
jakysi konec vyjedndvdini. Neni nutné rovnou odchdzet, ale miiZete si napfiklad sbalit
materidly.

Skute¢né. At to zni jakkoliv zvlastné. Nyni prosté jen musite vytvoiit prostor pro
naslednou manipulaci. TakZe i pfesto, Ze to pro vds muZze byt naro¢né, prosté jen
respektujte, Ze druha strana prosté nyni neni schopna se dohodnout.
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Smyslem tohoto kroku je, Ze uvolnite napéti, které visi ve vzduchu, nebot druh&
strana automaticky ocekava, Ze se budete i pfes jeji ndmitku snaZit o dohodu.

8;

5) ,, Vypustite” idedlné vsechny negativni zkusenosti spojené s danou situaci.

Zni to zvlastné? V tomto kroku se stavate zcela zdmérné vrbou druhé strany, protoze
to kdysi v dané situaci nikdo jiny neudélal a druha strana to sama nekompenzovala,
anebo ne zcela. Pro lepsi pochopeni daného kroku; vzpomerite si na to, co v daném
okamziku pomohlo vam samotnym. A to pfesné udélejte:

Ptejte se na stejné otazky, na které jste odpovidali vyse. , Jak se to stalo?”, , Co se presné
stalo?”, , Proc k tomu doslo?”, ,,Co vds na tom mrzelo, nastvalo, rozzlobilo, rozplakalo...?”

Nakonec pouzivate racionaliza¢ni otazky

Jak se na tuto situaci divdte nyni s odstupem?
Co Vis to naucilo?
Jak byste reagovali, kdybyste se do této situace nyni dostali znovu?

Tyto silné otazky jsou jasnym dtikazem toho, ze jste druhé strané pomohli. Dostanete-
li neuspokojivou odpoveéd, vézte, Ze jste se neptali dostate¢né. Dostanete-li hodnotnou
odpovéd, vézte, ze mizete pokracovat v manipulaci.

6) Znovu potvrdite druhého/ztotoznite se s nim. Velmi kvalitné.

7) Co by pro vas tehdy bylo prijatelné reseni?

Toto je dalsi silna otazka, jejimz cilem je zajistit navrat ke konstruktivni konverzaci.
Predstavte si, ze kdyZ se druhé strané stala ona zI4 zkuSenost, nestalo by se tak, kdyby
se objevilo , pfijatelné feSeni”. Pied timto krokem by o tomto feSeni nebyla druha
strana schopnd/ochotnda konstruktivné hovofit, ale nyni si to uz mtizete dovolit.

Ted, kdyz opravdu slysite autentické prijatelné feseni, tak to pfesné tak udélejte
nyni.

A pokud to presné tak neni mozné, postaci , Kdyby to bylo jen trochu mozné, okamZzité to
rad/a udélam. Napada vds jesté néjaké reseni?” A hledejte jiné pfijatelné feSen.

Nikdy si nemyslete, Ze vite, co si mysli zakaznik. VSechny informace, ze kterych v ramci
obchodu vychazite, musite mit od daného konkrétniho zdkaznika.

8) Uzavrete dohodu.

Je zapotiebi napravit vztah druhé strany nejen k dané situaci, ale i vzhledem k vam
samotnym, nebot vy jste situa¢né spustili zlou zkusenost v druhé strané. Vse, co slibite,
dodrzte.
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Zakladni pravidlo

Zakladni pravidlo

Neni dilezité, zda to vzdy klapne nebo nikoliv. Z hlediska nahlizeni na princip vyjednavani
a manipulace je vzdy dilezité védét, na ¢em jste. Nejhorsi stav ¢lovéka, ktery byl mnohokrét
popsan, jak vyzkumnym zptisobem, tak i kazdy z vas jej mapoval vlastnimi proZitky, je stav,
kdy jste ztratili kontrolu nad situaci, a to vés tizilo. Stav, kdy nemate jistotu. Stav, kdy nevite.
Vzpomenete si na situaci, kdy jste byli ochotni vyménit stav ,nevim” za stav ,, vim“, at uz to
dopadne jakkoliv?

A to je pfesné to, co mame na mysli. Situace, kdy je dohoda uzaviend/uzavieny obchod/
vyjasnéna situace apod. je ve stavu, kdy ji mate pod kontrolou. Kdy vite, na ¢em jste. Situace,
kdy jste ochotni pfipustit, Ze klidné pockate na to, aZ se druhé strana poradi/rozmysli se,
nicméné uz predem vite, co miZete ¢ekat. To je pfesné to, co potfebujete, abyste se citili dobie
a tato hra vas bavila.

Ito, Ze jste v danou chvili nezvitézili, vas nemtiZe zastavit. Jediné, co vas miize zastavit, je stav,
kdy nevite, na ¢em jste. Protoze nemtiZete zaujmout adekvatni stanovisko. ProtoZe nemtizete
rozhodnout, jak budete postupovat déle. A tak déle.

Chtéjte védét, co potiebujete. Mate pIné pravo hrét to, co vas bavi.

Na druhé strané, kdyby vam vZzdy kazda dohoda dopadla spréavné, byt se jedna o filozofickou
meta otdzku, bavilo by vas to? A pokud ano, jak dlouho?
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Obrana proti manipulaci

Pokud by se vam stalo, a vy sami se objevili v manipulaci prostfednictvim druhé strany,
pridavame jesté par rad a tipti pravé pro takovéto situace.

Zasada - zustante vécni a férovi

Nenechavejte se nakazit taktikou, kterou pouZivd manipuldtor, nebot pifesné to je jeho
cilem. Casto byste Gtok nejradé&ji oplatili, abyste se pomstili. Ale pravé to byste délat
neméli. Zhstarte u jasnych argumentti, nadéle predkladejte vécnd zdavodnéni a také je
vyZzadujte, ptejte se a naslouchejte. Projevujte se tedy, jako nesmlouvavé kooperativni
partner. Manipulatora to bude roz¢ilovat. Jeho cilem totiZ je, at uz si to uvédomuje nebo
ne, aby u vas vyvolal urcitou reakci. Pokud tato reakce nenastane, manipulator znejisti.

Nenechte se zviklat manipulatorovou agresi. V piipadé, Ze za¢ne byt manipulator agresivni,
znamena to jediné - ztraci pevnou ptidu pod nohama.

Zasada druha - zastante v klidu a v pohodé

Toto doporuceni se samoziejmeé snadno napise, ale velmi tézko v pfipadé nutnosti realizuje.
MozZnosti, jak si zachovat klid a nadhled je, Ze se budete stoicky soustfedit na metody, které
vam predstavime. Klid a pohoda pak pfijdou samy od sebe. Budete-li pouzivat navrhované
metody, ovlivni to vas pfistup a vase rozpolozeni.

Zasada tieti - nereagujte kauzalné

Kdyz vami nékdo manipuluje, reagujete zpravidla typickou obrannou reakci. Manipulator
vas napiiklad slovné atakuje neférovym zplisobem a samoziejmeé si to nenechéte libit
a oplatite mu to. Pfinejmen$im maéte nutkédni to udélat. Neférovou manipulaci se spusti
obranny mechanismus, ktery neni snadné zastavit. Vasim cilem vSak pravé je tento
automaticky mechanismus pferusit.

Jeden duchovni pouziva nésledujici trik, aby si zachoval kontrolu nad svymi emocemi.
Pfi telefonovani se ¢asto dostava do situaci, kdy na néj nékdo neféroveé ttoci. Na psacim
stole ma kousek plexiskla a na ném stoji slovo ,,zajimavé". Kdykoliv proziva podobnou
situaci, podiva se na sv(j talisman a uvédomi si, Ze dany stav je vlastné zajimavy, kdyz
se od v8eho odosobni. Vytvafi si tim v podstaté jakysi odstup sam od sebe a od dané
situace. Nach4zi se v reZimu pozorovani, jako badatel, ktery nezacéastnéné pozoruje, co

se kolem néj déje. No, neni to zajimavé?

Zasada ctvrta - sledujte svij cil

Je dilezité, abyste si i ve sloZitych situacich zachovali iniciativu a méli pfed sebou cil, kvili
kterému se s danym clovékem bavite. Nejlepsi je, kdyZ si jesté pred rozhovorem nebo
pifed spole¢nou aktivitou formulujete jasny cil, kterého chcete dosdhnout. Soustied’te se
tedy na sv{j cil a pfipadné se rozhodnéte (pokud jiz cil nelze realizovat), Ze rozhovor nebo
spolupraci s manipulatorem prerusite. Jinak jen mrhate drahocennym casem a nicite si
nervy. Tématem vzacnosti ¢asu se zabyval jiz moudry Seneca: , Nic jiného, miij Lucilie, ndm
nendlezi, jenom cas je nds. Tento jediny majetek, prchavy a lehce uklouzdvajici, dala ndm priroda
a kdekdo nds z ného vyhdni."
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Vzhledem k tomu, Ze navstévujete toto vzdélavani, je zjevné, Ze jste si pIlné védomi své
hodnoty a Ze jste to pravé vy, kdo mé plnou kontrolu nad svym Zivotem, stejné je vsak
vhodné, abychom to zde pfipomnéli: nikdo vads nemize donutit travit ¢as s lidmi, ktefi
vam zplisobuji pouze stres a jiné nepfijemnosti. Na svété je tolik jinych lidi, kterymi se
mitizete obklopit a zit tak v mnohem vét$i harmonii. A to neplati jen pro vase klienty.

Zasada pata - soustied'te se na konkrétni chovani

Do kazdého rozhovoru vstupujete s ur¢itym ndzorem na ¢lovéka, se kterym budete mluvit.
Pfemyslite o jeho tmyslech, zadjmech a vlastnostech. Tyto domnénky vas mohou pii
rozhovoru natolik blokovat, Ze mize byt cely rozhovor od poc¢atku odsouzen ke krachu.
Veskeré partnerovo chovéni totiz vnimate ve svétle svych domnének.

Jaky poznatek z toho mtzete vyvodit? Rozhodujici je, abyste se nesousttedili na své
domnénky, ale na skute¢né konkrétni chovani. Pokud se nékdo chova kooperativné a vy
miuZete prosazovat své zajmy - piesné o to vam nejvice jde - tak budete zkratka a dobie
vychdzet z toho, Ze chce spolupracovat. Nékomu se moznd tento postoj tak docela nezda,
ale je zfejmé, Ze dostate¢na davka optimismu a pocate¢ni daveéry k lidem je vétsSinou
pfinosnéjsi nez pesimistickd nediivéra.

I kdyZz se mnohokrat spélite, je mnohem vyhodnéjsi naladéni vnimat svét jako dobry.
Zamyslete se nad tim, zda znate nékoho ze svého okoli, kdo je neustédle ve stfehu a je
presvédcen o tom, ze kazdy se jej pouze snazi okrast nebo mu jinak uskodit. Co je na
tom nejhorsi? Ze ma pravdu! Svym vnitinim naladénim k sobé tyto lidi a podobné
chovani vylozené pfitahuje. A to se ted nebavime o zadnych kouzlech nebo jiné ezoterice.
Tim, Ze ostatni z néj nevédomé citi jeho naladéni, maji mnohem vétsi tendenci ¢init,
co od nich ocekava. Naopak, pokud z vas ostatni citi autenticitu a dévéru, je mnohem

Mev s

bude. Vici sociopatiim to vsak bohuZzel neplati.

Zasada Sesta - dejte Sanci dohodé

Predstavte si, Ze s vdmi partner jasné manipuloval a choval se nekorektné. A vy jste si toho
samoziejmeé vsimli (neslo to totiz pfehlédnout). Co ted? Samoziejmé muzete , prasknout
dveifmi” a rozhovor prerusit. Ale to vy neudélate. Udélate aplné néco jiného. Pajdete za
manipuldtorem a nabidnete mu, abyste si promluvili znovu a vécné. Jinymi slovy, date
Sanci dohodé. Budete se chovat kooperativng, ale zaroven ho pfinutite, aby se rozhodl
ajednal. Nyni je totiz na ném, aby udélal krok smérem k vam. Nabidka smiru bude patrné
manipulétora iritovat. A vy kratky okamzik iritace vyuzijte k tomu, aby zacal hledat
spole¢né a vécné adekvatni feSeni.

Mnozi by cely tento ndvod popsali jako prohru, piipadné, Ze si tim lidé akorat nechaji
,kalet na hlavu". Zkuste se na to vsak podivat z jiného tthlu pohledu. Pokud manipulaci
neustojite a za¢nete manipuldtora nevybiravé konfrontovat, je klidné mozné, ze to je
pfesné to, ¢eho chtél dosdhnout. Budete pak oznaceni za hysterického ¢lovéka, se kterym
se neda dohodnout. Ma dosazeni takového vysledku smysl? Druhd véc je, pokud jste to
vy, kdo pfisel s ochotou dosahnout feseni, jste vy témi hybateli. A kdo je hybatelem, ten
ma kontrolu.
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Piehled dil¢ich tkola

1. Sdileni pies Voxer

Ano, rozumim zaddani! (zaskrtnéte) |:|
DiLci Ukol odeslu supervizorovi nejpozdéji dne
UKoL
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Modulova prace

be

Modulova prace

Sepiste veskeré své praktikovani spojené s modulem , Vyjedndvini, argumentace,
ovliviiovdni”, véetné vysledkdi, posunu a uvédomeéni.

Berte tuto praci jako trénink a jeden z podkladd na zavére¢nou, diserta¢ni, praci.

Ano, rozumim zadéni! (zaskrtnéte) |:|

Ukol odeglu supervizorovi nejpozdéji dne
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Na tvorbé této publikace se podileli

Mgtr. et Mgr. Petr Pacher, Ph.D., MBA

Studoval jsem vseobecné lékatstvi, které mé nésledné pfivedlo ke studiu psychologie,
prava a managementu. Vykonnostni psychologii pouzivdm mnohem rad¢ji nez klinické
ptfistupy. Kompiloval jsem fadu psychodiagnostickych metod, kterymi proslo nékolik
stovek tisic osob. Se svym tymem se vénuji zejména aplikaci psychologie a zdravého
selského rozumu v organizacich tak, aby se jejich predstavitelé naucili z kompetenci vse,
co potfebuji pro naplnéni jejich profesni i osobni cesty. Smysl Zivota vidim ve , vzdéldvini
lidi pomoci vycviku, kterym si zafixuji nové znalosti a dovednosti tak, aby je pouZivaly v praxi a
prindsely jim Zadouci vysledky”.

Ing. Marek Cacka, MBA

Prvni Markovi podnikatelské aktivity zacaly jiz v roce 2001, kdyZ jesté studoval vysokou
Skolu, zfizenim Zivnosti na prodej vypocetni techniky. Dalsi jeho drdha sméfovala do
svéta telekomunikaci, kde se liberalizoval trh. Vice jak 9 let zastupoval jako obchodnik na
zivnost spole¢nost T-Mobile ve vybérovych fizenich na mobilniho operatora ve firemnim
segmentu, z toho sedmkrat ziskal ocenéni nejlepsi prodejce na jizni Moravé. Vydélané
penize investoval do své prvni spole¢nosti Copy Group, kde se tspésné rozbéhl systém
prondjmu kopirek a tiskdren, ktery funguje dodnes. Nésledné zalozil vlastni obchodni firmu
CACKON, kde piedava své zkusenosti z obchodu vlastnimu tymu obchodnik a rozviji
tak i své manazerské schopnosti. Dnes se kromé fizeni svych firem vénuje pfedavani svych
zkuSenosti jako lektor a rozvoji lidi jako kouc.
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