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1 Pro¢ je komunikace dilezita

Komunikace je vSefim lidé pisobi jeden na druhého

Komunikace je dlezitou sodasti naSeho Zivota. J&ké si jedstavit Zivot
bez komunikacelo je divodem, prd i neslySici si, 8mi a zrako¥ postiZzeni
vynalezli zpisob, jak mezi sebou a s ostatnimi komunikovat.ndirsfovy,
komunikace je pouze vyjéehi sebe sama a vyma nazoi mezi lidmi. Kazdy den
travime spousttiasu komunikaci s ostatnimi.

Pokud nezvladneme komunikaci, nezvladli jsme pkvok, ktery je patebny
pro obchodniky, prodejce, manazery. Bez zvladmutidnikace neni mozné

......

porady atd.

Komunikace neni jen to, cafikdme ale i to co napiSeme, mimika tié& a pohyby
téla a to co vidime.

Do mimoslovniho vyjadtovani patfi i etika.

1.1 Formy komunikace
1.1.1 Zpiusob vyjadrovani

« verbalni komunikace - pomocireci

« neverbalni komunikace— gesta, ozrigni nebo vyrazy ti&, které se
pouZzivaji pro komunikaci.

« pisemné komunikace pisemna forma steni, ve které vyjaiijeme svoje
nazory a paeby

+ vizualni komunikace — pomoci &i

K ¢emu by nam byly vSechny dobré napady, kdybychonejeli piedat formou
sckleni dél. Zistaly by pouhou myslenkou.

1.1.2 Pouziti média

» Zvukové
o« Pisemné
« Kombinované

1.1.3 Zaméreni

« Externi — mimo firmu
o Interni — ve firmé
» Se zakaznikem



Na zakladé pouziti a zaméreni komunikace se musite rozhodnout:

e S kym komunikovat
« Jaky bude obsah komunikace
« Jaky prosiedek ke komunikaci zvolit

Co je dilezité mit na panéti:
Jak oteverg bude jednat — hovi, tak otevent bude jednani pokéavat.

« Pozitivni mysleni = Pozitivni vyjadvani = gedpoklad k dobrému vysledku
« Negativni mySleni = negativni vyjgaani = gedpoklad pro Spatny vysledek

Pokud chcemeytvaiet pozitivni vztahy a gredpoklady pro dalSi spolupréci, je
nezbytné nutnénluvit s lidmi ne o tom jaci jsou, ale jak co dlaji.

TEORIE SOCALNi KOMUNIKACE RIKA — NELZE NEKOMUNIKOVAT

1.2 Verbalni komunikace

(z lat. verbum, slovo) znamena komunikaci piedmictvim jazyka a@eci. Verbalni komunikace

charakterizujetlovéka vici jinym spol&ensky Zijicim zZivéichim, a s nimiZz ho naopak spojuje
komunikace neverbalni (nonverbalni) - komunikacgtygenimikou a podohin
7% tvai samostatna slova

38% vyjadujeme hlasem — tbnem, rytmem, hlasitosti a intonaci

, Rec je pramenem v3eho lidského nedorozénit

« Sdélujeme, konstatujeme
« Ptame se
« Varujeme, prikazujeme

 Pifemlouvame, domlouvame, odmlouvame



1.3 Neverbalni komunikace

> Télo

Jedna se te¢ téla. Neverbalni komunikaceitbe byt vedena samostatmebo doprovazi verbalni
projev.

Zdvizené oboi po slovnim pozdravu je znakem vSech prim&terym neverbakhiika ,Jsem t;

pritel Pti pozdravu obdi svras¢élé, nemusi to hned znamenat fé&plstvi, ale fatelstvi to takeé
neni.



MIMIKA — sdé¢lovani si vyrazem obtieje

1.3.1 HAPTIKA — Podani ruky a bezprostiedni dotyk

1.3.2 KINEZIKA — Ret pohybi, gesta, pohledy atd.

1.3.3 POSTUROLOGIE — Re¢ nasich fyzickych postoiji, drzeni tla
1.3.4 PROXEMIKA — Sd élovani si pFiblizenim a oddalenim

1.3.5 PARALINGVISTIKA - Sd élovani svrchnimi tony i-ei

Lidi, se kterymi se dernsetkavate, siadite do sluzebni kartotéky. Podle jmen a firem.

Podobnou ,kartotéku“ mame ve svoji p&m Tam sifadime lidi podle toho, jak nas zaujali,
preswdcili svymi gesty, nebo trapnym chovanim. Nejen tofi&kaji, ale i jak za & mluvi jejich
télo.

Mame kartotéku:
POZITIVNI
NEGATIVNI

1.4 Halo efekt, d’abliv efekt a posledni efekt

Zkreslené hodnoceni podle povrchniho, ale napadoélojmu

1.4.1 Omyl plynouci z prvniho dojmu

Omyl plynouci z prvniho dojmu je praggbdobré nejvyznamgjsi péicina iracionalniho
chovani. Je kéiem k pochopeni jeho dalSickigin, podobri jako miZze byt hozena shova koule
»pricinou” laviny. Pokusy i zkuSenost dokladaji, Ze gskytuje v mnoha podobach.

Do ramce omylu plynouciho z prvniho dojmu spalalo-efekt. Pojem ,halo” ozna&uje
neukité vymezeny vysoce stelny obvod gjakého zdroje. Oslije nas, takze vlastni zdroj deb
nevidime. Jestlize je¢kdo nositelem &ake vlastnosti obe&povazované za dobrouide tato
vlastnost ,pez&it" vlastnosti ostatni. Pokusy dokazaly, Ze hei# byvaji povazovani za
inteligentrgjSi, nez jsou. Hed rukopis je dvodem, pré maze byt meéa kvalitni prace hodnocena
lépe, nez prace kvalijsi napsané rukopisem osklivym.

Halo efekt prokazali socialni psychologoveé iktio redakci Sgkovychcéasopis poslali
lehce pozrénéné prace Spkovych wdai, které tytotasopisy v minulosti uvejnily. Psychologové
pracim zménili nazvy a podepsali je fiktivnimi jmény neznarhylsadatal z neznamych pracowis
Redakce az na vyjimky nepoznaly podvrh a prace¢ kiedtim uvéejnily, odmitly. To samé bylo
prokazano pro literarni dilo.

10



1.4.2 Dabliv efekt

Opakem halo-efektu j@abliv efekt OSklivym lidem jsou automatickyfigitany horsi

vlastnosti, pipadreé nizZSi inteligence, nez odpovida skimesti. Jak halo efekt, takabliv efekt
rozsahle vyuziva reklama.

1.4.3 Efekt posledniho dojmu

Stejre tak miZe pisobit i efekt posledniho dojmy coZ je pirozena tendence lidského
vnimani zapamatovat a podrzet sicee$t\@jSi (tedy posledni) informace. | kdyZz jde o zcela

piirozeny efekt, mze nam @ jeho pekonavani ot dokie poslouZzit zapis z pbéhu celého
rozhovoru, ktery posledni dojem koriguje.

Priklad:

Je zcela relevantni, pokud hodnotindlveka, jehoz prace je na prvnim
dojmu opravdu zavisla. Mize jit naF. o typ obchodniho zastupce, ktery musj
umét v nékolika minutach zaujmout druhou stranu tak, aby muibec chéla
dalSi¢as na rozpracovani gtbvanych informaci poskytnout.

http://niniveskal.blogspot.com/2008/07/omyl-plynextprvnho-dojmu-halo-efekt.html

1.5 Které faktory nam mohou ztizit komunikaci s druhymi lidmi

151

Vnéjsi bariery

Kulturni prost ¥edi — (N\Emec, Arab, Ciiian, Afri &an, Ira¢an)
Spoletenské postaveni

Jazyk

Hendikep — slepota, hlucho8most

Fyzicky stav

Estetické bariery

Atd.

Vnit¥ni bariery

Intelektudlni — znalosti, Wdomosti, rozdilné zkuSenosti
Motiva éni — nepriznat vliastni omyl, nezajem, odmitani uznat, Ze jeékdo lepSi, nez ja

Moralni — zavist, bezcitnost, sobectvi

Vé&k — mladi, diive narozeni, senibi

11



1.6 Gesta, mimika a postoj

Mezilidska komunikace se zdaleka néeypava jen slovy. Mnohé informace poskytujeme (a
samoZejmé i piijimame) na z&klad postoje, gest, mimiky a podobnych doprovodnychjeum,
které spadaji do oblasti ne-slovni neboli neverd&omunikace.

Tyto signaly ¥tSinou vyhodnocujeme podprakioa mnohdy mohou zastinit i verbalni
projev. Kdyz vam #&kdo tvrdi, Ze byl cely den v praci, a je u toteyveny, diva se kamsi
doli a oSiva se, asi vas zcela automaticky napadriadyetco nesedi.

Zde najdete Wet zakladnich neverbalnich pfukKdyz se je natite ¢ist u druhych (coz je
snadné) a pouzivat ve vhodnych situacich (coz paaididre obtizné), mate vysSi Sanci
dosahnout svych di] & je to naklonnost jisté osoby nebo vyjednani obahod

Ruka nebo prsty na puse a kolem ni: dofyiZze, je neufimny; kdyz tato gesta pozorujete u
svych posluchai, newii vam

Zalozené ruce, zkkené nohy: uzdenost, nesouhlas, rozhodnost, neckamunikovat —
nemate Sanci takovélitoveéka preswdeit o svém stanovisku, prodat mu pojistku atp.

Odhalené z&sti: kdyZz vdm Bkdo umozni pohled na viiti stranu zagsti (tedy pro
presnost na mista, ktera voli sebevrazi kipoéni), je to projev sympatii; takogfovek se
nebude branit prohloubeni kontaktu

Spicka nohy miffici ve stoje na jinou osobu: &ipprojev sympatii i tomu, na koho noha
miki

Ruce v bok: majtloveka opticky zétSit, podobg jako kdyz zviata jeZi srst; je to gesto
expanze, sotdfivosti, gedvadni, sebejistoty

(LI [ H4

Ruce za hlavou, leZérni sed: rakenost, postoj "ja jsem tady Séf", "ja jsem ndjiep
Hlava naSikmo: zdjem o to, coka nebo dje

Hlava sklorna dogedu: nesouhlas, nesympatie

Skrabani se: nejistota, nerozhodnost, pocit, Befgny pod tlakem

Pohravani si s hodinkami, manzZetou koSile apo@&harzamaskovat nervozitu — rukiaeg
télem tvai bariéru

Pozor na osobni prostor (zhruba jeden metr koleohys kdyZ rtkomu vpadnete do jeho
osobni zény, coZ fitete poznat podle toho, Ze diy nendpadé couva (a ignorant se
posunuje za nim), znervoznite ho; v praxi toho Waiz policisté pi vyslechu

Chcete-li ovlivnit postoj svého komunikaiho partnera — ziskat ho na svou stranu, zkuste
toto: Nejdive kopirujte jeho neverbalni projevy (posez, palobkou atd.) a postuprjej
zanéte vést — udejte nap. néjaké gesto nebo zte zpisob sezeni a pozorujte, zda vas
druhy kopiruje. Pokud ano, jste na dobreé &gt ziskat pro s cil. Tohle cvEeni je ale
zébavné samo o sabi kdyZz tim nic konkrétniho nesledujete. N#de se tak vSimat si a
poznavat jednotlivé komunikai nuance.

Zavérem:

Pfi hodnoceni neverbalnich sighgke nicmér tieba postupovat rozuranCloveka, kteryceka v
minus deseti stupnich na nastupisti na zpoydviak a stoji se zaloZzenyma rukama, nebudeme
podezirat z nevdtnosti. Zrovna tak Skrabani a drbaniza byt rtkdy disledkem ekzému nebo
nedej boZe fitomnosti kjakého parazita. A dale — spraévdetekovany signal kikladu nervozity

se \ibec nemusi vztahovat k aktualnimu hovoru, ak&Zensouvisetieba s tim, Ze dotnpy
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netrglivé otekava smsku od syna, jak zvladijipnacky. Proto je dlezité clat zawry na podkladt
co nejvice informaci werbalnicl, neverbalnich i kontextovych.

http://www.zbynekmlcoch.cz/info/psychologie aneb ayja/neverbalni komunikace co proz
gesta mimika a postoj.html

1.7 Teritoria a zony

Stejre jako zviata maiji i lidé sva teritoria. Své teritoriutioveék povazuje jakoby za roZéni nebc
pokraiovani vlastnihoda. Velikost teritoria je kultura podmirgna- jina uc¢lovéka, ktery Zije oc
malicka navenkow a jina u toho, kdo vyrostl viglidnéném ngst.

JEDNODUCHE GRAFICKE ZNAZORNENI LIDSKYCH ZON

{EVROPAND }

VEREJNA

SPOLECENSKA

v

0SOBNI

INTIMNIZONA: SPOLECENSKY ODSTUP:

uzsi do 15 ¢m, uzsi do120 - 210 em,

$irsi15 - 45 em $irgi 210 - 360 cm
0SOBN(ODSTUP:
uzsi do 45- 90 cm,
$irsi 90 -120 em

VEREJNY ODSTUP:
uzéi do 360 - 760 ¢m,

£iréi nad 760 ¢m

1.7.1 Intimni prostor - polomér 15 - 45 cm

» chréaren jako osobni vlastnict

* mohou vstoupit jen nejblizSiipuzni a patelé
e prostor do 15 cm je tzv. uz@ny intimni prostor, ktery Ize naruSit pouze
bezprostednim fyzickém kontak

1.7.2 Osobni prostor - 45 -120 cn

vzdalenost, kterou mezi sebou lidé udrziijigpol&enskych udalostech, oslavach¢iveich
apod.

1.7.3 Spol&ensky prostor -120- 360 cm

vzdalenost, kterou udrzujeme mezi sebou a cizimi
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prodavé&, femeslinik, pagk, novy zamstnanec, neznantjovek
1.7.4 Verejny prostor - > 360 cm

prirozena vzdalenosti, pokud se obracimet§ivskupir lidi

Druhy ¢lovek vstupuje do naSeho intimniho prostoru ze dvoumjiciz divodi - jako @itel (¢len
rodiny, znamy, 8kdo usilujici o sexualni sblizeni) nebo jako iitgh ktery se chysta zadio
NaruSeni intimniho prostoru cizitlovékem je prozivano jako stres se vSemi doprovodnymi
fyziologickymi i psychologickymi reakcemi jakdipravou na Utok nebo k.

Pokud patelsky polozime ruku na rame&lavéka, kterého jsme zrovna poznaliiibe pocitit
negijemné emoce,ipstoze se usmiva, aby neurazil. Pro to, aby serkoées lidé citili dote, je
treba zachovavatinéreny prostorovy odstup.

O mire intimity vztahu dvou libajicich se lidi vypovidadalenost, kterou udrzuji mezi svymi boky
- milenci se k sobtisknou celymdlem; pokud se libaji lidé nasjaké osla¥, je mezi jejich boky
nejmért 15 cm mezera.

K nevyhnutelnému naruseni intimniho prostoru dothdlacenicich, v MHD, ve vytahu; typicky
zapadntlovek pak dodrzuje soubor nepsanych pravidel pro takos€uace:

» s nikym nemluvi, ani 8lovékem, kterého zna
» vyhyba se énimu kontaktu s ostatnimi

> "pokerovy obltej" - nedava najevo zadné pocity

> jsou-li po ruce noviny, f@dstira hluboké zabrani se ¢kiby
» minimalré se hybe

» ve vytahu sledujéisla poschodi

http://lwww.psychoweb.cz/psychologie/rec-tela--aagge-neverbnalni-komunikace-vyznam-gest-
postoju/

1.8 Firemni komunikace

Veskera sdeni a formy komunikace firmy (\si i vnitini), je projevem firemni identity a
zékladnim zdrojem image, kterou dovytvéhovanim na trhu, obrazem v médiich apod., paa&n
rozpoznani recipienty se pouziva jednotny firentyli gahrnujici jednotny graficky a jazykovy
styl, vizualni vzhled zagstnand apod.; pomoc s vyt¥enim precizni firemni komunikace
pomahaji dotviet specialni komunikai spol€nosti zangfené na jednotlivé druhy komunikace

1.8.1 Interni komunikace — ve firmé
Jedna se o komunikaci dovnitrmy, piredevsim od vedeni firmy k z&stnaném.

Souasti interni komunikace vSak je i komunikaceisam k vybranym cilovym skupinam
uvnitt spol&nosti, nap. odborové organizaci, SirSimu managemetianim statutarnich orgdin
akcion&um apod.

Mezi nastroje interni komunikace piatizna firemni periodika, intranet, inforgd tabule
apod.
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Jedna se tedy o systém komunikace, ktery 8lyzarwovat, Ze ta spravna a relevantni
informace se dostane v tu spravnou dobu k tomweprau zamsstnanci.

1.8.2 Firemni kultura

Je psané gcené pravidlo, jak se bude firma chovat a jak busktypovat v obdobnychipadech a
situacich, jaka bude komunikace uyrfitmy.

Jaka bude ve firthatmosféra, styl prace, subordinapostup.

VSechna tato pravidla &uji opst vedouci pracovnici firmy. Firemni kultura je tiohileZitejSi, ¢im
je firma rozsahlejsi.

VSechny jeji pobéky a detaSovana pracovi$husi postupovat na zakkadané firemni kultury.

Pro firemni kulturu je nesmiérdilezité, jaka je jeji orientace.
Zda grevlada dveéra mezi managementem a Zgstmanci.

Orientace firmy:

a) na usgch

Tato orientace zvyhdije firmu, snazi se zajistit vysokou produktivitu
a kvalitu na Ukor zasstnand.

b) na zamstnance

V tomto pipact dopreje management firmy svym zastnaném zna&nou miru iniciativy,
kterou rozviji, ¥nuje zn&noucast finagnich prostedki na sebevzilavani zamistnand
C) na uspch a zamstnance.

Pokud budeme brat vySe uvedené jako kviz, o&pi@ani — ,c“ je sprava. Firma vynaklada
ucelre prostedky jak do vybaveni pracovistak do vzdlavani svych zagstnand a odnénuje je
na zaklad dosazenych vysledk

At se to gkomu libi nebo ne, vy jste ti, podle kterych siltastrana budestht prvni dojem
a skladat obrazek vasi firmy.

Kdyz jsem vedl obchodni odiéni jedné firmy, mil jsem v tymu pevazr mladé lidi ve
véku 23 — 30 let. Byli ve &ku, kdy vSechno &d¢li nejlépe. | to, jak se maji chovat, oblékat. Bl
velkou nelibosti, kdyZ jsem trval na klasickychhathch, koSili, krav@ta saku.

Pro ® byly pohodigjsi rife, polokoSile, rozhaleny limiek a maximala sako.
Argumentovali tim, Ze kdyZ jedou na jednani, vzeybléknou dle mych poZadaykale jak budou
chodit ve firng je jejich wc a ja jim upiram jejich prava a svobody.

V dok& meho pedchoziho fisobeni u zahratmi firmy na pozici vedoucihoifpravy jsme
rychle pochopil, Ze demokracie ve fiénmeni mozna, Ze se ube jednat pouze o . firemni
demokracii®, coz je vlastnfiremni kultura.
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V pripack svych podizenych v obchodnim odiéni jsem jim vys¥tlil, Ze pokud budou na
odctleni, kde neni styk ze zdkaznikem, bude mi relatjedno, jak se oblékaji. Vzhledem k tomu,
Ze se rozhodli byt reprezentanty firmy, je jejichigs”- kalhoty sako, koSile, kravata.

Trval jsem na svém pozadavku algdjim, Ze jak budou chodit do zafstnani a ze
zanestnani je mi jedno, ale v délpracovniho procesu budou ot#ai dle poZzadavku firmy. Tak se
i stalo.

Nekdy v8ak ndzor na firemni kulturu hraing logikou.

Znam jednu vyznamnou banku, ktera v ramci firekuifury zakazala svym zatstnan@m
jezdit do zamstnani na kole.

Duvod byl naprosto absurdni.

Jezani do zamistnéani na kole sniZzovalo dle autora tohoto napddtoghost bankovnihoré@dnika
a zadavalo udagnke spekulacim, Ze je Spatplacen.

Vedeni nezajimalo, Ze za&sinanec se v prostorach banky pohybifdreé obleien dle
poZzadavk na firemni kulturu.

NaStsti se naSel jiny manager, kterglnziejmé vétsSi slovo nebo jezdil do prace na kole, a toto
absurdni nézeni zrusil.

Nekdy si Zejmé nekteri manazé& neun¥ji spaiitat, jaky plat by musel brat &aajici
banké, ktery ma napiklad manzelku na matgke dovolené a plati hypotéku.

Zajimalo by nd, jak by se takovy manazer tilana zangstnance, ktery by sice jezdil do
banky autem, ale starym 30 let, kterym by hybal®ke.

Neni v tomto pipack lepSi dopravni prostdek nové kolo?

1.9 Externi komunikace

Obecrg komunikuji z véejnosti z titulu svoji napkn prace prodejci, obchodni pracovnici a
pracovnici PR oddeni. Kazdy zde marélenu svoiji roli.

Kontrolni otédzky

Jste dobre pripraveni na komunikaci s hendikepovanymi oléany — slepota, hlucho#most?

Méate bezbariérovy pFistup pro klienty?

Domluvite se s Bmym ¢lovékem, ktery k vam priSel pro informace, nebo nakoupit?
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Doké&zZete dolre komunikovat se slepyn€lovékem?

Jste jazykow vybaveni — pokud to vyzaduje vaSe profese?
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2 Jak vést komunikaci se zakaznikem

DM - Pisemna forma

- E - malil
© + © - Osobni jednan
& - telefonem

M - Pisemna forma

Varujte se pompéznich vyjgaani. Nesnazte se zakaznika ,otitfaale ziskat, udrzet.
V¢ite tomu, Ze prosty styl je vysledkem n&rého mysleni a tvrdé prace.
Prosty styl je vyrazem spréynspdadanych myslenek.

Preferujte struénost:

- kratka slova
- kréatkeé &ty
- kratké odstavce

Zpusob, jakym piSete, ma na vaSe pracovnictsp velky vliv. Nestai, aby dopis byl jasnym
preswdcivym vyjadrenim vasich myslenek.

- Pozor na Spatné osloveni adreséata
- Pro dané téma je nutné volit vhodny styl

Adresy a osloveni:

- Spravné jméno adresata a adresa

- Kontrola spravnosti uvedeni tituli a funkci

- Spravna volba osloveni — Vazeny pane, pani
- Ukonéeni — Srdé€né Vas zdravim

Forméalni a neformalni styl:

Pro &tSinu obchodni korespondence je vhodny formalnih.sfouzivaji ho osoby, které spolu
nejsou v osobnim obchodnim styku. Forméalnost neégtriianginovana za neotesanost.

Neformalni dopisy spolu pouzivaji obchodni paiitrideri se znaji osolin
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V tomto pipack je nezbyt® nutné najim rovnovahu mezigbelskym tébnem a strohosti obchodni
formulace.

Osobni podtén je vhodné zakomponovat n&tek, gipadré na konec dopisu. Nikdy ne v hlavni
pracovnicasti.

| kdyZ budete s obchodnim partnerem v dobrém osoluziahu, snazte se vyvarovat Zovialnosti
v obchodnim dopise.

Jednak se vam nemusi ptitlaajit nejlepSi pisemné obraty a jednakzen byt vas prejSek v dok
¢teni vaSeho dopisu nakadna naprosto jinou strunu.

Vysledny efekt mMize vyznit naprosto kontraproduktin

Kopie dopisu:

- pokud zasilate kopii dopisu spolupracovmik je nutné, abyste tuto skdt®st uvedl na konci
dopisu, aby o tom byl informovan i adresat

- pokud posilate kopii dopisu vySe postavené &sabfirme, je vhodné uvést do textu ,Kopii
tohoto dopisu posilaifediteli obchodu a marketinku nasSi sgolesti“.

Odpowdi na dopisy:

2.1 SnaZte se odpovidat obrateméecné a spravrg

Odpovidejte pisateli narfpdmétna témata ve stejnémiaali, jak byla uvedena v dopise.
Jsou li bodyislovany, napiste napad. 4. atd.
Pokud ne, uuéte slovem na co odpovidate.

- E-mall
Moderni, rychla a zabavna forma &t3iny organizaci.

E-maily maji stejnou pravni vahu jako jakakolivgipisemna sdeni.

Na rozdil od dopisu zde hrozi nebedpee odpovidate v afektu a po odeslani jiz wbste vzit
Zpet.

© + © - Osobni jednani
Zadné dopisy, Zadné faxy, telefony ani e-meilovit@omarmenahradi osobni jednani.

* Prvni dojem /Nejlepsi dojem
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VSichni velice dobe vime, co je pro nas prvni dojem. Nesmime ileazgnit, ale ani podcenit.

* 45-ti sekundovy zasah
Chcete — li rtkoho informovat, je velmi dilezité, abychom vSe podstatné gtili do 45 sekund.

VSe, coreknete po této dok, by mélo zdiraznit hlavni sdéleni, které jste nanesli.
Pri kladeni dirazu na tuto 45-ti sekundovou zpravu nijte na mysli nasledujici hlediska.

1.  Musite znét svij cil
(Znate divod a wel, pra zpravu sdlujete? Ptejte se sami sebe, co poZadujete od této
vymény nazoti. Pokud si nebudete jisti, partner bude zmaten)

2. Nalezeni té pravé osoby
(Nekdy musite dlouho telefonovat, Ze se dostanetepka@é osob. Prava osoba je ta osoba, kteréa
muze uskuteénit vas zanir)

3. Vyberte si spravny p@istup
(Pokud mate na partnera dotaz, ptejte se tak, allgstal pravdivou a ne vyhybavou odpdy)

4.  Nepodcaiujte piipravu
(Bud'te tak gipraveni, abyste co nejm&npokud mozno &#bec nemuseli odp@dét — nevim.
V doke piipravy musite znat dokonaleig\il).

5.  Upoutejte zajem posluchde
(Nalezréte nejzajimawjSi a neobvyklowast toho, co chcetéci)

6. Bud’te struéni
(Vyruste nadbyténé informace. Zeptejte se sami se, zda partngelmge opravdu znat danou
skute&nost. Je pro&ho vibec zajimava. ZvaZujte, abyste partnera neodradili)

7.  Hovorte na urovni protéjSku
(NevyvySujte se , nepdujte, nemluvte z patra.)

8.  Otazky
(Kazda schzka se jednou nachyli ke konci. Musite na to hyprpveni a ¥dét, jaké otazky
poloZite, co pesré od partnera sledujete).

9.  Pouziti vizualniho projevu
(Pokud chcete, aby vam partner Iépe poragum lépe vas pochopil, vyvolejte ¥m
predstavivost.)

10. Vénujte pozornost prvnim dojmiam

(Neverbalni séleni jsou rozhodujici pro vyt¥eni prvniho dojmu. Styk &, gesta, hlasova
modulace a rychlost, post@jesné rozniry, vyraz tvde/isntv, jistota chovani, duSevni rovnovaha
a klid. Velmi dilezity je i vaS vzhled. Oblékejte se tak, jako gy toto jednani bylo pro vas to
nejdilezit¢jSi. DokaZzte partnerovi, Ze vam namm nesmir zalezi. VSe se tyka, &du, vlasi i
dopliki, u Zen Sperk Dbejte na to, abyste vzdy vyhlizeli jako profesitmvé a ne jako modely
z vykladnich skini, nebo jako v kisskych postrojich.
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Ukoly k textu : Vytvoite 45-ti sekundové pedstaveni podle vlastniho natu, na ktery se chcete
Zamerit.

2.1.1 Jednani:

Ve stoje — diskrétni zéna

Vsed — zasady rovnosti

2.1.2 Privitani

« Mrazivé
« Chladné
« Privétivé
« Vielé

2.1.3 Gesta zajmu a nezajmu

« Nezajem

- Nestih& zpracovat vaSe argumenty
- Nezdjem, strach, opatrnost

- Zijem

- Velky zdjem

2.1.4 Vyjadreni

« Nelibost
- Pichlavé jednani
« lronie

- Kladné vyjadeni

L
2.2 ﬂ Sjednani schizky po telefonu — n&asovani

» FEtika telefonovani:

Zavedenim mobilnich telefGnse s¥t jeS€ vice ,zmenSil“. Je daleko jednodussi se spoijit
s obchodnim partnerem, odpada ,, prosimdig kolegovi, & zavola pana (pani)...”

Ale kazda mince ma dvstrany. To co je igdnosti, je i zaporem. Mobil Vam zazvoni v nejién
vhodnou chvili.

Obchodni zastupce bojuje s dilematefn jpdnani, mam mobil vypnout, nebo ne. Co kdyZz bude
volat dalSi dlezity zakaznik.

| na to vSak technika pamatovala — hlasova schrditke zvorni.
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Takze Vam mohu dopokit — pii dulezitych jednanich vypinejte telefony, nebdijgete o
zékaznika, za kterym jste jiz vazili cestu.

V zasad pouzivejte telefony ne nareSeni vzniklych situaci, ale na
schiizky na kterych chcete danou problematiku vyesit.

2.2.1 Hovory z firmy:

NezZ zvednete sluchéatko:

e Mate presré zformulovano, co chcetdesit?

e Mate vSechny dostupné informace pro plynuly piitbéh hovoru?

» Je osoba, se kterou se chystate kontaktovat ta sprga kompetentni?
* Nacasovali jste si dobu hovoru na spravnou hodinu?

* Nebylo by Iépe nag. vyuzit fax?

Pokud mate kladné odpé&di na prvnictyii otdzky a zapornou odp&¥ na otazku patou — volejte.
Uvédomte si, Z&as jsou penize a pokud Vy mate obojiho dost, naédstras se v tomto fipact
nemusitasu dostavat nazbyt.

Pokud je to Vas prvni hovor z volanym je nutné dedsgtavit i s uvedenim firmy, kterou
reprezentujete.

2.2.2 Hovory do firmy:

* Nezapomdite se Fedstavit

* Totéz atekavejte z druhé strany aparatu
» Snazte se byt strdni a vcni

* Mluvte srozumitelné
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3 Konflikt

3.1 Definice

Konflikt (z lat.confligg conflictun) je srazk&i stiet dvou nebo &kolika nesléitelnych stanovisek
¢i nesmtitelnych stran, které se ne¢fitnebo nemohou dohodnout. Je teestuti dvou nebo
vicerych, do utité miry se vyldujicich nebo proticidnych snah, sil, pégb, zajni, citi, hodnot
nebo tendenci.

3.2 Jaky muaze byt konflikt

« skryty (latentni) nebo otégny, gipadré nasilny;
« nazorovy nebo mocensky;
- vnittni (intrapersonalni, vrini dilema) nebo wjsi (interpersonalni).

3.3 ZpusobyresSeni konflikti

Pri feSeni konfliktnich situaci se opakujeizmych variantachdkolik "napad”:
Nejjednodussi zthto napad je nedlat nic acekat, Ze se konflikt igSi sam i p necinnosti €ch,
kterych se tyka.

> Pasivita

Neékdy se problem weSi spontan) sam od sebeghemcasu. Spoléhat se na toto pasikggeni je
vSak nebezpmé, nebd je Zejmeé, Ze spontanni, nahodmedeni konfliktu mize byt pro mne jako
pasivniho dastnika nefiznivé, nehled na to, Z&asto niize byt nepiznivé pro vSechny
zWastrené.

> Nasili

Je kraji nevhodnynieSenim. Jeho rozsah séza pohybovat od slovnich urdzek az pé&tevy
valeiny valka konflikt. Ri fyzickém nasili nemusi byt vzdy dodrZovana prévi@ jeho rozsah
muze kolisat v rozmezi od vychovného pohlavkesprvaku nebo znasikni az po valeny
konflikt), nebo niize mit také pravidla pregnantni (charakteristici@tpstorické typy soubd).
Casto mén viditelné a o to zava#jsi je nasili psychické. Zgobené nafklad vydiranim,
verbalnim napadanim soupeslovnich potyek a urézenim (urédzka).

» Delegace

Ugastnici konfliktu, se mohou obratit kKjaké vrejSi autorit (autorita) s zadosti, aby rozhodla za
né. Tim na tuto autoritu deleguji pravo rozhodnoswgich \Ecech. Nkdy mize byt tato delegace
pro konkrétni typ konfliki trvala - napiklad kdyz olgané voli své zastupce do parlamentu.
Nejbszngjsi vrejsi autoritou, kterdesi konflikty, je oviem soudasto se dostava do roledsi
autority i jednotlivec -fieba jako expert, néideny, rodé nebo ditel. Zrejmou nevyhodou
jakéhokoliv mocenskéhieseni je, Ze byvaiiimano s rozpaky. Pra¥godobnost, Ze se protistrany
ztotozni s takovym rozhodnutim, je mensi, nez kdyhoduji samy.
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» Jednani

TedyteSeni konfliktu diskusi mezitastniky, mé tu vyhodu, Ze strany konfliktu berooges i
vysledek do svych rukou. Tim je myslitelny vysledgkimz bude spokojenétsina i vSichni
Gcastnici.[2] [3]

» Uplatnéni moci

Toto je situace, kdy jedna stranaszit druha prohrava a konfliktigtava, protoze porazeny
pocituje zlost a z&S Sowasti soupivého fistupu je taktizovani (taktika) s cilem znevyhodnit
soupée. Vychazi z zivotniho postoje "ja mam pravdu aey. Jsou-li ob strany piblizn¢ stejré
silné, mohou pivodit katastrofu, v niZ prohravaji élolvé strany a nikdo nic neziska.

> Uplatnéni prav

Rozhoduje se podle pozadavrava nebo kulturnich zvyklosti. Lze dosahnoutathyha nalézt
reSeni, ale to jeSheni zarukou trvalého wSeni konfliktu. | po takovém rozhodnuti mohou byt
zWastréné strany nespokojené.

» Uplatnéni zajmi obou stran

Ok strany jsou na s@hbvzajemmrt zavislé a obvykle spolu musi nadale Zit a prac@a/ptoto
dohody dosazené na zaktatznani vzajemnych dlouhodobych zajmohou pinést vysledky,
které jsou ¥tSinou uspokojivé pro vSechny@stréné. Ol strany @co ziskavaji, coz je znamkou
opravdovéhdeSeni konfliktu. Jakmile je konflikt wgSen, vSechny strany mohou nadé#&ien
spolupracovat.

3.4 Predchazeni konfliktu

Vyuziti nasledujiciho postupu ¥ipac mere vyznamnych spdra neshod rive ¢asto zmirnit
piipadny konflikt a misto pkrozvinuté hadky otert diskusi (diskuse). Néggobi vZdy, ale festo
je velmi uzite&ny.

Souhlasny vyrok: souhlasite s druhou osobou.

Zmekeujici vyrok: date najevo, Ze chapete jeji stanawvisk
Naznak: naznsdte, Ze chcete tak&co fici.

Duvody vasSeho stanoviska: vyéiite suij posto;.

Negativni vyrokieknete ne.

Nabidka kompromisu: pokuditbete, nabidnete nahradegeni.

AN NN NN

Max A. Eggert ve své knizigka, Ze tento postup je trochu jako judo: "jdetetsane s druhym
¢lovékem a potom ho obrétite. Kdybyste hriteHli "ne", vzrostlo by naii a sodasré s nim i
pravdpodobnost konfliktu.

Dokonce i kdybystéekli "ne, protoze...", mohlo by dojit k hadce. Odjte-li po zpisobu

zapasnilt judo, budete vypadat uvaziiva pokud pece jen propukne spor,&ee spiSe fakty nez
emocemi."
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Priklad:

* Vedouci zada:
"Chci, abyste piSel do préace tuto sobotu rano."
Zamestnanec odpovida:

Souhlasny vyrok "Ano"

* Zmékdeujici vyrok
"M¢li jsme v posledni dabhodreé napilno, vSichni jsme #ti plné ruce prace a nestihli jsmedlat
vSechno. Chapu, ptachcete, abychifgel i v sobotu.”

* Naznak
"Ale musim vantict..."
Duvody vasSeho stanoviska "...potiZ je v tom, Ze \osolhraje nij syn findlové utkani ve florbalu a
ja na tom zapase musim byt."

* Negativni vyrok
"Je mi lito, ale v sobotu nemohiijji."

* Nabidka kompromisu

"Jestli to ponize, Zistanu tady déle vévrtek a v patek.

http://cs.wikipedia.org/wiki/Konflikt
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4 Prace s hlasem

K vyjadieni svého nazoru, zadani ukolu, vzneseni dotdzpigs\wdcovani pouzivame hlas.
Nemusite byt rozhlasovy moderator, nebo operatdinoa a gesto vas hlas tize byt dilezitou
souwésti vasi profese.

Hlas nejen fendsi séleni, ale aktivi ho tvai a vyjaduje. K tomu, abychom naSim&enim
dosahli svého cile, j¢dgba nejen obsah &snéa forma ale také:

« dech, ktery hlas nese,

« spravna rezonance, ktera doda hlasu barvu, diezd

- artikulace, kterd zabezgieporozungni,

- zameieni, na jehoz zakl&bude posluchaveédet, komu sdleni pinasite.

Prace s hlasem je:

« prace s dechem - dechovadani

- uwveédomovani si svéheéila (hlasivky jsou pouze jednaasti €la nutna k vytvéeni hlasu)
- zamgieni hlasu - jak tviit hlas tak, aby sfleni zasahlo pravadresata

- artikulace - cMieni navagjici ke spravné artikulaci (nejde o jazykolamy)
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5 Tréma

S trémou, se da také bojovat. Pokud trpite makmau, je na to jednoduchy receptipPavte se na
jednani. Stej& jako s fotbalisty p prvnim hvizdu rozhogiho tréma opadne, stejné to bude i u vas.
S prvni ¥tou zjistite, Ze pokud jsteipraveny, jste si jista “v kranflecich* a tréemagex.

Pozor na velkou trému. Tatire vést ke stresu.
5.1.1 Jak na trému:

« Dobie se vyspte

« StFidmé se najezte

« DodrZujte pitny rezim
« Spravné dychejte

5.2 Jak zvladnout trému

Je jedno, jestli mate referategn ¥idou o Janu Husovi, nebo prezentujete na govagdraci swj
novy projekt. Vime, jak to udhat, abyste zajsobila. Cicero by ziral!

Pro nemalé mnozstvi jediinge predstava, Zze budou muset miuy
pied publikem, doslova ai mirou. Mit trému je ale normalni
jde o zdravou stresovou reakeélat, které se fdpravuje na gjaky

vykon. Nasledujicitddky vam ji pomohou zvlddnout a debse
prezentovat.

5.2.1 Prozkoumejte terén

Pokud se bude prezentace odehravat v mistnostgukteeznate,
jdéte tam pedem. Ne, neni to divné! Podruhé uz se na ton
mist budete diky této aklimatizaci citit jigt Kromé toho zjistite,
jaka je tam akustika. Jestli musite mluvit hkgsitaby vSichni
slySeli, nebo se hlas nese @®ka neni nutné W& na hlasivky.
Klidné si za timto Gelem veznite s sebou kolegyni neb
spoluzaku, kterou usadite do posledni lavice.

5.2.2 Papir dejte do skéru

K piipraw pafi i to, Ze si vyzkousSite, jak dlouho budete mludikuste si to doma a zagie si k
tomu stopky. Abyste néptahovali vymezenyas, nezdrzovali a nenudili. Pozor <is¢ z papiru!
To je nejlepSi cesta k tomu, aby vas nikdo nepaslall Ri ¢teni mame totiz sklon hovio
monoton®ji. Nikdo neika, Ze nerizete mit v ruce papir! ete — ale nepiste si ngjpirednasku
slovo od slova, Iépe vam poslouzi par &tseeh bodi, kterych se budete drzet. &is nakouknete,
ujistite se, Ze jste na nic nezapann Pokud o tématu vite dost, ,dak' vam stéi. Pokud ne,
uprimne re¢eno, nemateipd publikem co &at.
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5.2.3 Obleéte se seriozi

Také si pedem vyberte vhodné olskni. Nic vyzyvavého, upnutého ani plandavého, hahpar
pestrého. VyzkouSejte si obkni v klidu domova, abystedhjistotu, Ze nemate kratké kalhoty, ze
se vam fi pohybu nevyhrnuje sukmebo nepada raminko. To by vam totiZgrezentaci na jistét
pochopitel@d negidalo. VaSe obl&eni navic na sebe nesmi poutat pozornost. Posiuctai byt
soustedni na vas, a ne na to, co mate naésaoiebo na vaSe odhalené partie (tady mame jiny cil
nez ¥ zkousSce na Skole). Idealni je stav, kdy si pdsiticviibec nevSimnou, ¥em jste jim viasté

tu UZasnouec prednesla.

5.2.4 Stoj rozkroény, zvany tramvajovy

Klepou se vam kolenaReSeni je prosté. Postavte se tak, jakostatd v tramvaji a v metru. Nohy
trochu od sebe, propnuté, abyste udrzeli balarat&kach... Stejny postoj zpevni vasdoti pred
posluchdi. Kdyz k tomu narovnate zada a vypnetedhrbude z vas vyzavat jistota odbornika.

5.2.5 Zvladnéte ttas

S tasem rukou je to sloZji — nelze ho totiz \WeSit zaloZenim paZzi na hruditdbt by se mozna
piestaly, ale na publikum bystdigpbila natiazer a nepistupré (nalistujteclanek o neverbalni
komunikaci v¢isle 6). Zamistnejte ruce jinak — nejlépe promitanifippavené powerpointové
prezentace. Ral'te si laserové ukazovatko, da se sehnat u#i @t korun. VaSe ruka bude mit co
drzet a nebude se velklepat podélda.

5.2.6 Moc negestikulujte, ale taky nesijte jako prkno

Jestlize gestikulujete&jnte tak s mirou. Odbornici tvrdi, Ze gestikulacent®ya probihat v prostoru
od pasu nahoru. Nize gestikuluji Gdapouze introverti, a to by pro vas a vas prosldwytedobra

vizitka. Také ze stalého stoje spojnéhoijgmé, Ze se necitite ve swi&k Pohyb vaSehata musi

byt prirozeny.

5.2.7 Nehled’te do dali

Celou dobu kontrolujte reakce publika. Vyberte edrju osobu, k niz budete celou dobu
promlouvat, abyste se nedivali kamsi do dali z oknmohli sledovat, jestli vzbuzujete zajem,
nesouhlas a podobnPozor, nevybirejte si kamaradku! (Rozfaha gednasejici je horsi neZma
prednasejici.)

5.2.8 Co a kdyrikat

Zatit maZzete pibéhem, tykajicim se tématu (!), tim nejlépe ziskaegonost. Pozor na vtipy — to,
co vam pipada vtipné, mize vas Séf odsoudit jako nejapné. Ktidin naopak s mirou vypomahejte
fecnickymi otazkami nebo i fimymi otdzkami mienymi do publika. Na z&v nezapomite
ponechat prostor pro dotazy. A g&djte za pozornost. Ne strojgnprirozere: ,Dé&kuji vam za
pozornost.* Tak. To st& Jestli se vam to povedlo, gratulujeme. NppcE, Ze citite jisté rezervy,
trénujte a trénujte. Zadnyeny z nebe nespadl. Pokud netrpite socialni fobive nebo pozdi
budeterecnicka hwzda.

http://yellow.elle.cz/clanek/192/422/jak zvladnauemu.html
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6 Jazykové nastroje

Primér — kamarade rychle rostes, roste$ jako z vody*

Metafora — ,Spatné peasi“ — ,Certi se Zeni*

Synekdocha- ,Opustil rodnou hroudu®, ,Pozadal ji o ruku*

b

Eufemismus- zjemiovani slov. ,Tvoje slova tnpohladila po dusi“ namisto “Je mifjemné, caikas".

Privlastek- mraz (teskuty), zima (krutd), zem (rozpélend)

Aforismy — ,Kazdy pracovnik postupuje viztu tak dlouho, az na funkci nesta

Prislovi a Uslovi- ,Kdo jinému jamu kope, aZ do ni spadne“. ,Mnohgslivci, zajicova smrt.
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7 Prezentace

7.1 Technika pro prezentaci

Flipchart

Zpétny projektor

Dataprojektor

Plastoveé tabule a smazatelné fixy

Dobry fe¢nik — nette!

7.2 Lidské smysly

Zrak
Sluch
Cich
Hmat

7.3 Osnova vzorové prezentace
Zahdjeni

Uvod

Promitani

Pirednaska

Ukazka produkti

Kratka p restavka — malé oberstveni
Reference

Exkurze

Obéd

10.Diskuze

11.Ukonéeni

© 0 N o bk wWwDdhPRE
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8 Sebe¥domi

Nedilnou sowasti pozitivniho postoje je ffiméirené sebeddomi
Trpite nizkym sebewdomim?

Primérenou sebaid/éru mizeme pojmout jako schopnost pohlizet na cizi hoenibgako na
moznost ®¥co se o0 sob dozwdét, zarové ho vSak zbytené negecaiovat. Sebejistota se
projevuje znaénou nezavislosti na v§jSich soudech.

Nizké sebe¥domi

Lidé s nizkym sebe&domim neustale vyhledavajédi souhlas. Neustale se paibuji utvrzovat v
tom, Ze je okoli fijima. To je vSak velmi svazujici, byt zavisla nadhoceni druhych. Sebejisty
¢lovék nema strach z hodnoceni nebo ze soudu jinychDidkonce p dostaténém sebesdomi
muzete dojit k zagru, Ze kritika VaSi osobnosti je pozitivniesehi, protoZze vdm davd moznost se o
sok¥ néco dozwedét, avSak vas nijak nerozhodi. Sebdami je prost v dnesni dob klicovym
faktorem k Uspchu.

Pokud si sebeddomi potebujete zvednout, musite si ngyed otewerg priznat, co vas trapi, co
vaSim ,kostlivcem ve gkni“, ¢eho se bojite, Zeho mate strach.

e Strach z pomluv

« Strach nepochopeni

« Strach z usgchu

« Strach z neusghu

e Strach, Ze modmitnou

« Strach hovdt pred lidmi

« Strach z toho, Ze #m¢kdo oslovi atd.

Pokud si neporadite sami, nebo vam nepomohou dnipkatelé, uvazujte o nd&t psychologa.
To neni ostuda, to nutnost.

Citaty o sebesdomi

Pokud ¢lovék véri, Ze se mu podé uskuteénit své touhy, a snaZzi se Zit Zivot, ktery si
vysnil, uréité se mu to poddi.
Henry David Thoreau

KdyZ si budete myslet, Ze éco dokazete, tak to dokazete.
KdyZ si budete myslet, Ze &co nedokézZete, tak to nedokazete.
Henry Ford
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Ukoly k textu : Vyjmenuijte a napiste si 5 ¥ci, ve kterych jste dol¥i a nakonec seznamu si
napiste velkymi pismeny “Jsem sk#li (&) vyjimeény(a) muz -Zena” afasto si toto tvrzeni
opakuijte.
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9 Vira v sebe sama

Mit sebedivéru, vérit sam v sebe, na tom neni nic Spatného.

Sebedivéra nesmi prerist v sebeuspokojeni. Pokud umitedto vic nez jini, nemate se
za co stydt. Naopak. Je j nutné zalézt spravny zfisob jak to ,prodat".

Pokud nam chybi sebe#domi, nejsme si sami sebou jisti, ztracimetgalu pod nohama a
pirestdvame si ¥rit.

9.1 Zakladem sebedvéry je:

» Pozitivni mysleni a spravna motivace.

» Uvédomit si svoje prednosti a nebét se je prezentovat.
Uz davno je pry¢ doba, kdy sefikalo:
~>edej panenko v koug, budes-li hodna,najdou &.”
Nyni by se dalo parafrazovat:

bl

~Sedej panenko v kout, budes-li hodna,preskai té.

9.2 Sebedivéra a zevrejSek

K ziskani sebatvéry pati stale vice vas zegjsek.
Uces, obléeni, viné, u Zen I&eni.
Ale to jen ska*apku. Obal je nutné podpdit obsahem.
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V tomto pripadé ¢asto pouzivam:
»Znam mnoho krasnych Zen, ale jen do té doby, ne&au Usta“.

Prvnim krokem jeprestat si séZovat na negFizei osudu

Je nutné sifikat ,mam na to." Ale samo o sol¢ to nest&i. Je nutné se pipravovat,
sebevzdlavat a opravdu na to mit.

Pokud nad sebou budete stale lomit rukama #ikat si:

.a nemam Stésti, kdepak jak bych mohl toho dosahnout, na to neam®.... Tak vézte, Zze se u
vas ta smila zabydli.

9.3 Sebekritika
je dobra véc a je nutné s ni zachazet jako s Safranem. Sebeskadstvi jeS€ nikomu Uspéch
neprineslo.

Pokud pri sebemensim nezdaru budete nad sebou kroutit hlaua ,roztrubovat” jaky Ze jste
to hlupak, zpotatku si bude okoli Fikat ,ten je ale sebekriticky”. Pokud se to budedastji
opakovat, za&ne okoli o vas pochybovat #ikat si, Ze ,na kazdém Sprochu je pravdy trochu*.

A v kone¢né fazi, kdyz se na vas budesghdo ptat, spoji si vaSe jméno s ,jo, ten hlupak...“.
Vy se z&nete sami divit, ,copak jsem takovy hlupak, jak seo mné rika?"
ANO JSTE a zaslouzite si tuto NALEPKU, protoZe jstesi ji na sebe sami nalepili.

Nauwte se zbavovat nafi v téle — uéte se relaxovat.

Sami jste sffjcem svého &sti — Wwte se motivovat.

Priklad:

Predpokladam, Ze shodneme na tom, Ze pracedékajména operatéra je nar a odpovdna.
Ale jde o narénost celého operaiho tymu.

V mnohych fipadech vni jde o Zivot. Vtomto oboru je viraebes sama dezZitjSi nez
v kterémkoliv jiném profesnim oboru.

Zkusime se podivat na planovanou operaci.

Jedna se o souhrn dith kroki, kde kazdé zpozdi znameni ohrozeni, nebo dokonce odsunuti
celého vykonu. Zbytee vynaloZzenyas a néklady, které se vipad kvalitni organizace prace
daly vyuzit delowji a ucelngji.

Od pedoperaniho vySeteni, az po propuéhbi pacienta do domaciho déni a nasled# po
uzdraveni je t@asova souhra vSechdaastrenych — vetre pacienta.

Je samazjmé, Ze Spkovy operatér nemusi byt,(alaibe) kvalitnim organizéim pracovnikem.
V takovém fipac¥ by se tento operatér dnstoprocentd soustedit na swj vykon a organizeni

e

zalezitosti st do rukou @kterého ze svych organta® zdatrjSich koleg.
V konéném efektu se dité dostavi vysledek, ktery uspokoji vSechny zairdeses.

34



9.4 Jak si zvysit sebe¥domi?

*Akceptovat sebe a druhé takové, jaci jsou.
*Nebéat se byt spontannim v chovani i v mysleni.

«Zameiit se spisS na problém nez na sebe. (Probléngge externihojeSitelného, ne vlastnosti,
ktera se vztahuje ndovéka.)

*Nebéat se humoru.

*Problémy gkdy odlelit, brat je objektivi. Nedavat jim subjektivni nadech typu "problémy ke
mne pati".

*Na kritiku a nezdary nahliZet jako ngephodni stavy, na situace, a ne, na dlouhodobé jevy

Sebev¥domi je komplikovany mechanizmus a jeho zvySovamjmasob. Rozhodnse nenabyva
rychle a zéalezi na samotném jedinci, jestlérea pohlizet na sebe ve smyslu ¢plrozvinuté
osobnosti ve fungovani v okolnimé¥ a interakcich s druhymi.

Nelpéte za kazdou cenu na svojitkgzitosti. Jsou detaily, které kdyz
pirenechate druhym — zZ@astrénym - piinese to v konéném disledku tSi
pocit uspokojeni i pro vas.
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10 Jak ovlivnit druhé

S ovlivnénim druhych se setkdvame kazdy den.

& Ze vSech stran a ze vSech médii se na nas vadimekh snazi se nam podsur
ha ~ ngjaky tovar nebo sluzbu.
. | Ovliviujeme a jsme ovli®ovani kazdy den také i dondav praci. Ve vztazich
( % nému dochazi vicéi mére skryt, neudomujeme si jej.

4

JA\ & No ¢asto je to proces prawelice uedomnely, kdy védome chceme skoho

piimét, aby gjal ndS nazor nadakou \&c.
O¢ vlastné pii preswdéovani jde? Odborné se muiika persuase a znamena:

» Preswdéovani nékoho ve smyslu zniny postoje, kdy se snazime u druhého dosahnout
toho, aby zn®nil sviij dosavadni nahled nebo nazor na witou véc a prijal nasi
koncepci.

Jestli chceme @koho dosahnout zénu postoje ai@swdcit ho o ,,nasi pravd’, je
dulezité zohlednit tyto faktory:

ZDROJ INFORMACE, ktery podklada nase tvrzeni, byglnbyt divéryhodny.

M¢él by mit jistou geswdcovaci silu a byt proifjemce atraktivni. Atraktivita nespiva
pouze ve fyzickém vzhledu ale i podobnosti. Lépkisgrikladu, nechameipswdéit
nekym, kdo je hezky upraveny jako od pauliho vandraka.

Taky mame tendenci podlehnout persuadbeéku nam podobném ¢kem,
pohlavim, zkuSenosti (kdyz nididad zazil to samé co my apod.)

Kdyz skoho geswdéujeme, je také rozhodujici OBSAH INFORMACIH.

Podle vyzkuni se os¥dcuje kombinovat racionalnost informaci s emocionsino
Jinymi slovy, apelovat na fakta podloZernig&&yhodnym zdrojem s patnou davkou
emoci a nasazenim. Obsaleg&dcovani zohledujeme vzdlani a ¥ku osoby, kterou
chceme peswdcit.

ZP'SOB RESVEDCOVANI ma také vliv na to, jestli budeme &Spi. Obect je
nejméné UspéSna pouze pisemna podobaipswdcéovani. Je to zjisobené tim, Ze takovato
forma komunikacge jednosmérnd a nedavd moznost zgtnému kladeni otdzeknebo
dophujicim vyswtlenim, které by p preswdcovani mohly pomoct. | zde plati pravidlo, Ze
je inné kombinovat pisemné i Ustni formepwdcovani.

Napriklad, kdyz chceme ifgs\wdcit manzela, Ze je lepSi jit tenhle rok na dovolenou
na Rhodos misto do Chorvatska, mnohdy gégaom ustni podani.

Podlozime to fakty (Iew#)Si ceny, mnohem lepSi poskytované sluzby, kolik to
uSeti), prilozime prospekty aizné obrazové materialy a tyto informace doplnimeda
emoci, které poukazuji na to, Ze za tim, co hiowe, si stojime a zalezi nam na naSem
nézoru.

Pripadre naSe tvrzeni fizeme dolozit i zkuSenostmi naSich znamychiikia danou
destinaci jeli minuly rok a byli spokojeni.
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Na podobném principu sta§isina marketingovych strategii, firemnich prezentac
a jiné situace, které maji ve své podspitimeét ¢lovéka, aby sledoval obsah naSehsledi
a ten pak pjal zawr, ktery z ho vyplyva.

A tedy byt ges\edcen, Ze vyrobek je skily a ucen pro to, abychom ho koupili, Zze
destinace do Chorvatska je mnohem lepsi, jakojRetka a podokin
A rada na zawr:

ne kazdeé feswdcovani korti usgchem. Je @lezité wdét ucelné komunikovat a
(zejména fi osobnichii rodinnych vztazich) nezapominat, Ze ridgditéjSi je zachovani
korektnich a vroucich vztéahne vyhrat boj s co stj.

http://www.celostnimedicina.cz/umeni-rict-ne.htm
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11 Asertivni komunikaéni techniky

Asertivni komunikani techniky, nebo asertivni komunid dovednosti jsou formy mezilidské
komunikace, které nejsou ani agresivni ani pasiakodovednospotom oznéujemeschopnost
pouzitdanou komunikéni techniku v pislusné situaci.

Asertivni komunikani dovednosti nam dodavaji nové, asertivni schdphomunikace.

11.1 Asertivita/Technika pokazené gramodesky

Principem této zakladni asertivni technikyjgakuji vytrvale - znovu a znovu - teho chci
dosahnout, a to aniz bychcad(a) byt nastvany(a), redeny(a),ci hlucny(a) (bez kku).

Mnohokrat totiz odchazime s pocitem neopeddprohry jen proto, Ze nam uzkdo fekl svoje
ne Kazdyclovék ale ma v zasabobvykle jen gkolik takovych odmitnuti. Jestli jsod hebo Sest,
vSechno, co pétbujeme ke svému G&ghu, je jit do toh@tyti ¢i sedmkrat. A neposkytovatipm
Zzadné noveé Zdrodreni (jedire kdyz sami chceme).

Jestlize je partnerovymidodem k vyslovenine jeho snahai vam se prosadit, je tato metoda
namis¢. DAvame mu najevo, Ze jsme schopni trvat na s\eéatyiden a jsme schopni odolat vSem
jeho manipulacim.

Z&sady

« ujasnit si suj narok

« udrZovat @ni kontakt

« klidn¢ opakovat sifj ndzor nebo rozhodnuti, znovu a znovu

- partner ma v zasehen rekolik odmitnuti - potebujeme mit vydrz jen o jedno opakovani
navic

« ignorovat pokusy o zldkani na postranni témata

« nenechat se zatlh pocitem viny

- nebrat ohled na manipulativni otdzky typroc?

+ nejsou nutné zadné argumenty, \{ni ani omluvy

- davat najevo, Ze jsme schopni opakovat donekungko deska

« ignorovat manipulativni triky

Asertivni pFistup k Zivotnim situacimje zaloZeny na velmi podobném principu jako tatthhika.
Tento fistup jako asertivhjednajiciclovek uplatiuji, kdyZ nico skuténé chci a nedam se odradit,

kdyz me "Zivot odmitne"! Mit velmi velkou Sanci na st znamena zkouSet do té doby, dokud to
co jec¢imsi skuteén¢ dulezitym na zeticku mych hodnot nevyjde.

11.2 Asertivita/Technika p¥ijatelného kompromisu
Motto

Cilem asertivniho chovani je dosahnpatit spokojenosti se sebou samyme prosadit si svoje.
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Technika

Partner nize mit jiné cile nez ja aime @itom byt i steji asertivié zdatny. Jestlize neriskujeme
nasSi sebeakceptaci a pocit spokojenosti se selnognsge vhodné navrhnout miijatelny
kompromis.

Prikladem niize byt nap. souhlas s @itym terminem vyminy zboZi, nebo dohoda typdco za
neco, je mozn&eseni pesunout i na ndhodu - hodime sihdorunou. O materialnich cilech se da
domlouvat, jestlize se kompromis nedotyka sebeugjgdnavajicich.

11.3 Asertivita/Technika sebeoteveni

Motto

Schopnost socialniho kontaktye do velké miry zaloZzen& na asertivnicomstispontanniho
oznamovani ¥ci aspontanniho oznamovani pocit, které nebyly zvl&Svyzadané, tedy podavani
volnych informaci a sebeotini.

Technika

Neasertivni lidé mivajifprozhovorech pocity uzkosti hanby ne¥di, o¢em hovdit. Nas podil na
rozhovoru, kdyZ ma byt rozhovor zajimavy, vyZadupgasny vstup s volnymi informacemi a
obc¢asny vstup se sebeotenim. MiZzeme se rozhodnout, jestli budeme oznamod@ o vrEjSich
vécech a informacich, které by partnera mohly zajifpatiavani volnych informaci), nebo o @b
o vztahu k&mto wcem (sebeotéeni).

KdyZ reaguji vyjadenim viastnich prozitk myslenek, pocit spojenych s ifijatymi volnymi
informacemi, vyuzivam techniku sebedtwvi. Tato technika, pouzivana na obou stranach
umoziuje, aby komunikace byla oboustranna.

Sebeotekeni neni&zké ani v pipack, Ze oznamuiji partnerovi, Cosi 0 svém prozivani.

(A4

Priklad: S&dm toho o surfingu mnoho nevirdem viasté spaiiva? Nebo. Je velmii pro
mne zajimavycheei, napiklad windsurfing, ale jak si na @ nemizu najitcas; jak Vy to
delate?

11.4 Asertivita/Technika otevienych dvei

Podstata techniky

- Nepopirat kritiku, nebranit se, nereagovat odvetou.
« Rict réco, z¢eho vyplyne, Ze kritiku umimipmout v zasad se souhlasem.
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Uznavame vSechny partnerovy argumenty, na kteryai€to mohlo byt. Partner postupmtraci
energii na hledani dalSich vyhrad.

V pieneseném vyznamu slova (odtud pochazi i nazevindtage chysta vylomit die, ale ty jsou
doka'an otewené! RozbBhne se vloZi do toho vSechny sily - a v rozporehe j@ekavanim - zadny
odpor ho nepbrzdi. Naopak: vrazi do protilehl&sly v dalSi mistnosti a utiese vlastnim
pri¢inénim! Nas @éekavany protitlak se nedostavi.
Zasady

1. Klidn¢ souhlasit s kazdou pravdivou vytkouobsaZenou v kriticgd to pravda. ).
Matka: Zase jsi nebyla ver doma! ZkouSela jsem ti zavolat {eétpil jedné v noci!

Dcera:To je pravda, mami,cera jsem se skutee vratila velmi pozd.

2. Pripustit moznou platnosti kazdé pravdpodobné vytky obsazené v kriticenjozna mas
pravdu..).

Matka: Pokud takto budes zit i daleyreS onemoeh.
Dcera:Mas asi pravdu(Nebo:Mas pravdu; kdybych bylkastji doma, nela bych vice spanky.
3. Souhlasit se vSeobecnymi logickymi pravdami manipulujicich vyrocichd@va to smysl,
mohla by to byt pravda),.svoji odpo¥d’ vSak doplnit vlastnim pohledemnd to vSak

neznepokojuje)..

Matka: Ty pece dobe viS, jak je dlezité, aby dvce, které se chce dabvdat, dobe vypadalo.
KdyZ budes takto pokfavat a dolie se nevyspis, budes vypadat Spatnto pece nechces?

Dcera:To mas asi pravdu, na tondao je; kdyz budu mit pocit, Ze to fediuji, pijdu dom: driv.
(Pripadre také:Ale v nasledujicich dnech se budu vracet dostfardm dohodnutychekolik
schizek)

4. Dulezité jepresre poslouchat, co nam partneirikd; v odpovdi je treba pouZzit fesre
jeho slova.

ny.

5. Pozor na "¢teni mySlenek”! Nesmime konstruovat a odpovidat tim, co si mysliteenam
partner chcdict, ale tim, co skute¢ rekl.
11.5Asertivita/Vyslovovani a prijimani komplimentu
Podstata techniky
Posilovatzadané chovani a konanddiviiovat konani jinych tak, aby zmina chovani byla pro
ok¢ strany paiSenim, je mozneyjadiovanim pozitivnich pociti formou komplimenti. | pres

tento poznatek nam vyjéalvani, ale i fijimani kompliment ¢asto @isobi problémy!

Vyslovovani komplimentu
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Komplimenty jsou namigt kdyz jsou upimné mysSlené. KdyzZ nejsou, je to néirpna manipulace.
Navic neupimnost komplimentu pdase vyjde i najevo!

Zasady

1. Navazato¢ni kontakt, ktery vyjaduje otewenost, upimnost a srdaost,
2. uprimnost ve vyjatkenich, konkrétnost,
3. nutnost vyjatit osobni postoj ne vyslovovat svoje pasty jako vSeobecné platné
"pravdy",
4. nevhodné je
o pieharni,
o faleSné lichoceni,
o pouziti komplimentu zadelem manipulace.

Vysloveni komplimentu jeifjemnou formou podavani &mé vazby (je to pozitivni reakce&pou
vazbou).

Schopnost aifpravenost vyjatbvat uznani a vyslovovat komplimenty - kdykolivd@ekoliv se na
to vyskytne pilezitost - zpijemiuje Zivot obou komunikujicich partriea pati do zakladni vybavy
lidi chovajicich se aserti¥n

PFijimani komplimentu

Brzdou asertiva probihajici komunikace setire stat, kdyZz nedokazeme kompliment asegtivn
piijmout. MiZzeme gkolikrat zopakovat, Zze kompliment ngmeme a partner nam jégstane
davat!Neprijeti komplimentu miZe by’ pro toho, kdo kompliment vyslovil, velmi negijemné!
Duvody, pr@& nedokazeme komplimentipnout, mohou bytizné:

- NedokadZzeme na "pochvalu” zareagovat, jsme sicg&@oi, polichoceni, divame se vSak
stranou, nebo zaeme zleBovat \&c, které se kompliment tyka, aby si lidé nemysladi,
jsme ,namysleni“.

« Vnitfné vnimame neasertivnost podani ,pochvaly“d’se nam zda zvekna, anebo se
neumime rozhodnout, jestli jeitimna, nebo myslena jako manipulaceicanskipe, mozna
ani nevime fesrg, co.

Tehdy je vhodné vyjadit svoje pocity.
Reakce na kompliment
Reakci na vysloveny komplimenimaze byt odpowd’ typu:
1. ano, dkuiji, tesi e, Ze...
2. jsem rad, &i ne, ja to vidim ...anebadekuji, ale uvadi i do rozpak, Ze...

3. vyjadieni vyhrad wuci pochvale - osobni postoj.

| pti piijimani komplimentu je @leZity o¢ni kontakt vyjadiujici srd€nost.
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11.6 Asertivita/Negativni asertivita

Vychazejic ze svého asertivniho pralétat chyby a nést zacrzodpovdnostasertivni pistup ke
kritice nas vede ke z¢n¢ preswdceni, Zekvili chybé se musime zakoni citit vinnymi .
Nemusime!

Jestli chceme byt nezavisli, svobodni, rezervujnpea/o byt sami sabnejdilezitéjSim soudcem.

i s

Podstata techniky

1. zmenit svoje geswdceni, Ze kwli svoji chyks se musime citit zle a provinile,

2. nauit se asertivnim postdm k chybam - povazovat je jednodusSe nic vic a ricmez za
chyby,

3. asertivig¢ akceptovat vlastni chylii omyl a slovig to vyjadit,

4. prijmout svoji chybu bez ospravedivani se,

5. ptat se kritika na podrobnosti, kdyz jsou v kritalgsazené zajimavé informace, nebo je
mozné tim kritiku vgerpat, kdyZ je manipulativni.

Priklady

« Mas pravdu, nemusel jsem toelat takto. MiZu to zkusit udat jinak.
Je to moje chyba /5t to zkusim jinak.

Uvedomuiji si, Ze jsem to didl nevhod#d.

Byla to moje hloupost a ani @ise to takto nezamlouva.

11.7 Asertivita/Asertivni prava

Zakladni asertivni prava byla zformulovana na odstréam neasertivniho, manipulativniho chovani
z mezilidské komunikace.

11.7.1 Asertivni prava v kostce:

1. vlastni odpowdnost a posouzeni chovani, mySlenek a patit
2. neposkytovani vymluv a vysitleni za vlastni chovani

3. vlastni posouzeni odpogdnosti zareSeni potizi druhych

4. zména nazoru

5. délani chyb

6. Fikani "nevim"

7. nezavislost na dobréili a minéni druhych

8. délani nelogickych rozhodnuti

9. fFikani "nerozumim"

10.¥ikani "je mi to jedno”
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« Prvni asertivni pravo
Pravo sam posuzovat svoje vlastni chovani, myslenkeyemoce a byt za §sam zodpo¥dny.

Powra
Nen¥l bys nezavisle posuzovat sdm sebe, svoje akc& byiposuzovan pravidly a
vnejSimi autoritami, které jsoudtsSi a silrejSi, nez ty sam...

Skute&nost
Pokud to sami nedovolite, nikdo n&be manipulovat Vasimi emocemi a chovanim.

Mnoho lidi popira, Ze by mohli byt soudci svéhostdho jednani -ifikladem jsou vypogdi
obvirénych v Norimbergu, ki@ se branili slovy "ja jsem jen vykonaval pokynyénze jde o Ty
Zivot a 0 to, co se vém stane. Zalezi jen na Téh na nikom jiném, je to i Tvoje zodp#lnost.

VSechna ostatni asertivni prava se odvozuji odttohékladniho asertivniho prava.
e Druhé asertivni pravo
Pravo neposkytovat Zzadné vymluvy, ani omluvy vysilujici tvoje chovani.
Powra
Za svoje jednani a chovani jsi zodpdny druhym lidem a ¢hbys svoje jednani vzdy
omluvit nebo alespovys\tlit.
KdyZ nechéte za sebe rozhodnout jiné, Zze JE POVISING®voje chovani ZDVODNIT, davate
jim tim moZznost vysétlit, jak se chovat mate, nebo jstélmco se vam ma libit a nelibit. Vas
manipulativni partner v komunikaci si osvojuje pyaxasSe dvody udobit, stava se jejich soudcem.
Moznosti je nevysitlovat. Na otazku: Jak to, Ze se Ti tato koSilébieheni teba uveést dvod,
sta&i jen oznamit: nemam Zadnywbd, prost se mi nelibi.
« Treti asertivni pravo
Pravo sam posoudit, nakolik jsi zodpo¥dny zareSeni problémi ostatnich lidi.
Poxra
Viici nekterym institucim adcem €i lidem) mas wtSi zavazky, nezisi soke samému. M
bys olgtovat svoje vlastni hodnoty, abys-egnostnil jejich prosgch. Kdyz fizné systémy
nepracuji efektivéy musis seffizpiisobit ty, ne systém.
Priklad: Chci si stZovat na vadny vyrobek a prod&wae ms NEOPRAVNENE vzbuzuje pocit
viny argumentem, Ze zdrzuji frontekajicich. Asertivni reakce odmitne zodganost za problém
s frontou nap slovy: "To je pravda, skuta¢ zdrzuji frontu. Navrhuji urychlehvybavit reklamaci,
jinak lidé za mnou budou musatkat je&k déle.” nebo reakce: "Nezaujimajé problémy, za které
nezodpovidam. Zajima&vyieSeni reklamace."
« Ctvrté asertivni pravo

Pravo zmeénit nazor.

Pora
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Nazor, ke kterému si se uz jedna@iklpnil, bys nerdl nikdy nenit. Jestli si se mylil,
znamena to, Ze jsi nezodpdmy, vypada to tak, Ze se bude$ mylit znovu, Hragsi
schopny rozhodovat se samoséath n¥l by ses omluvit!

« Péaté asertivni pravo
Pravo délat chyby.
Powra
Nesmis$ dat chyby. Kdyz jedlas, musis mit pocit viny. Ostatni lidé by v takoéipade
m¢li tvoje chovani kontrolovat.
Odpowdi mize byt: "MAaS pravdu, whal jsem chybu (BSel jsem pozé, zapomsl jsem koupit
listek, spInit dohodnuté.)", bez omlouvani a ospdiiovani se, ale hlawrbez pocit viny, které
manipulujici @agtnik rozhovoru Mze zneuzit.
« Sesté asertivni pravo
Pravo Fict ja nevim
Powra
Meél bys znat odpaidi na vSechny otazky tykajici se nasietiiého jednani, protoze pokud
odpowdi nezndés, nejsi sedom potizi, jez Zgobujes jinym lidem, jsi nezodgadwny, a
nekdo by & mel kontrolovat.
Manipulativni otazky tohoto typu Zmaji casto: "Co mysliS, co by se stalo, kdyby...? Codblgyio
za ritele, di¢, manzela, ..., ktery by...?'fiRvladani podobnych manipulaci nefédlia znét a hledat
odpowd. Stai odpowdét: "nevim". Pokud chce manipulator spekulovat aabaahize sam.
« Sedmé asertivni pravo
Pravo byt nezavisly na dobré vli a minéni jinych.
Powra
VSichni lidé, s kterymizichazis do styku, maji mit s tebou dobry vztah:dboljes
spolupraci druhych lidi, abys*zil. Je nezbytné, abySichni lidé rali radi.
Je tofeSeni na poznamky jako "toto si budeme pamatottatip budes litovat", ale i na pouhé
dottené a chladné pohledy. Péaato po¥ra je divodem toho, proma tolik lidi potize s
jednoduchou odpadi "NE". Nemizeme jednat a zit v ize, Ze se dotkneme titiruhych lidi.
Obcas se skoho dotkneme.
« Osmé asertivni pravo

Pravo délat nelogicka rozhodnuti.

Byt logickym, znamenédtiat jen \&ci, kterym naprosto rozumime, zatimedeni mnoha problém
je mimo takovéto hranice.

« Devaté asertivni pravo
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Pravo Fict ja ti nerozumim

Powra
Musi$ byt senzitivni a*pdvidat, chapat i nevyslovené jfatty svych bliznich. Kdyz
nechapes, co druzi od tebé&kavaji, jsi necitlivy ignorant, nejsi schopny snZit v
harmonii.

Takové manipulaci neni nikdo povinny se fdd.
« Desaté asertivni pravo
Pravo Fict je mi to jedno

Powra
Musi$ se snazit byt stale lepSi, dokud nebudeSeahwhledech dokonaly. Asi se to
nepoddi, ale musiS se snazit. Pokud dkdo nazndi, jak se vylepsit, je tvoji povinnosti
tento pokyn nasledovat. Pokud to nélad, jsi bezcenny a nezaslouzis si Gctu od nikario,
od sebe.

Clovék mé asertivni pravo nesnazit se byt dokonaly pddfice rkoho jiného; vzdg co je
dokonalé pro jednoho, e byt perverzni pro druhého. Abychom nepodlehhimalaci tohoto
druhu, je vhodné sy vnitini pocit zéadit do jedné zéthto kategorii:

« chci
« musim
« meél bych

Hlavre kategoriemeél bych,naznguje manipulativni reakci, pokud se nutkani podvolim

11.8 Asertivita/Negativni otazky
Podstata techniky
Tato technika vede naSeho oponentétkivotevenosti. Je velmi vhodnd jako konstruktivni
prijimani konstruktivni kritiky, na rozdil od technjilotewenych dvé, ktera je vhodna na zvladani
manipulativni kritiky.
Metoda nam umaiilje kritiku ugresnit a otekit komunikaci. Partnerovi davame najevo, Ze jeho
kritiku nepovaZzujeme zaigtod k hadani s&j k rozbijeni vztahu, nereagujeme ani necitime se
urazeni, kritiku nevnimame jakaebd pro hiv.

Na kritiku ani v tomto fipact nereagujeme utokenh

Nebezpéi ironie

Pozor! Lehky rozdil v intonaci @ni tuto metodu vronickou provokaci. Je dilezité hovdit
pokojrg, bez ironie a h¥vu, vyrovnasg.

Zasady
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1. UdrZzujeme oni kontakt (ne ufeny, ten niZze vyznit agresiw).

2. Pokojre prijimame kritiku.

3. V¢éty formulujeme v prvni osab

4. PoZadujeme upsreni, detaily, dalsi kritiku.

5. Pokojnym zfisobem, bez ironie a provokaci se ptame na dal&itinag
Priklad

A: Tvoje chovani i prost uréazi!
B: Prat, nerozumim, co se ti nelibifggativni otazka

A: Vzdy, kdyZ € navstivim, ¥nujes se ne n#ale vedes dlouhé telefonické rozhovory.dMo
prose vadi.
B: Hmm, ani si to newdomuiji petna vazby Jest néco ti vadi? fegativni otdzKa

Citovano z http://cs.wikibooks.org/wiki/Asertivita/Neqgativh%@3AD ot%C3%A1zky
Kategorie Asertivita

11.9 Asertivita/Reakce z@Etnou vazbou

Motto: Reakce zinou vazbou je zakladem kvalitni komunikace.
Podstata techniky

Zpétna vazba na dité chovanki vyjadreni mize byt

« pozitivni (PoteSilo me, Ze jsi si vzpomenul na moje narozeniny.
« negativni Déla mi starosti, Ze nedodrzujes slovo, které jsdaia.)

Pozitivni z@tna vazba vede k posilovani uvedeného chovanitinaganaopak, k oslabeni. Snizuje
pravdpodobnost, Ze se dané chovani bude opakovat.

Reagovat z§tnou vazbou neznamehadnotit, alevyjadrit svoje pocity. Lidé, ktei ukryvaji
svoje pocity, prozivaji mérblizkosti, radosti, citi se osamoceni. Dokonce jsachylgjSi k
chorobam.

Zasady

1. Hovorit za sebe v prvni osob jednotnéhdaisla. Zdirazrénim vlastni osoby vyjadjeme
vlastni zodpowdnost za tvrzeni.
Bal jsem se, kdyZ jsi n@pla was doni a nezavolala jsi mpamistaJe od tebe
nezodpoxdné, Ze jsi ani nezavolala, na rodinu jsi se vydasl

2. O¢ni kontakt - divame se dodd partnerovi na znak nadéstnosti a vyjaklijeme téz, zZe za
nasim tvrzenim nejsou postranni umysly.

3. Poskytujeme informaci o svém prozivani a nehodnotien VSeobecné hodnoceni je
obzvla¥ negijemné a nevhodné&imegativni zpray.
Priklad pozitivni zgtné vazby
Jsi pkne oble‘ena.je hodnoceni, da se chapat i jako lichoceni, ale
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Libi se mi, jak jsi dnes ollena.je vyjadenim vlastniho postoje.
Priklad negativni zgné vazby
Jsi neohleduplny, bezcitny spéiék, jak se tak #¥es chovatfe hodnoceni.
Citila jsem se zle, kdyZ jsi odeSel a nechal gssamotnou mezi tolika cizimi lidnje
vyjadieni vlastnich poqit
4. Popisujeme konkrétni chovani a ne jedince jako takeého.
Priklad:
Nelibi se mi, kdyz nadksiciS ped druhymije zgtna vazba, avSak
Jsi agresivni a bezcitnovek! je hodnoceni osoby.
5. Podavame specifické a ne zevseolegici informace
Priklad:
Ty vZdy..je zevSeobeauijici.
6. NaSe vyjadeni je kratké a srozumitelné aby partnerovi bylo jasné, o co nam jde.

Citovano z http://cs.wikibooks.org/wiki/Asertivita/Reakce zp¥%9Btnou vazbdu

Kategorie Asertivita

http://cs.wikibooks.org/wiki/Asertivita/Asertivn%C2AD_komunika%C4%8Dn%C3%AD _techniky
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12 Jak Fict ne

Castokrat se bojime druhé odmitat v situacich, kdyesod nés
ocekava projeveni réjakeé sluzby, prokazat laskavost, vykonat #jakou ¢innost
a podobrg.

| kdyZ se nam na rty degie! (Nestiham! Jdéte nékam!)”, z miznych
piicin vSak odpovimeAle jist &, rad/a“ — a to jeS€ i s UsnEvem.

Mnohdy todiame, protoZze se chceme druhym zalibit, chcemenaby
meli radi, abychom se jevili v jejichstch jako ti dobsi, nApomocni, kompetentni,
oteweni — a naopak, nechceme se jevit jako ti Spatmiaaime se tomu, abychom
neneli pocit, Ze nas druzi nemaji radi.

Kdyz vSak pozdiji zjistime, Ze jsme si néli rad éji kousnout do
jazyka, nezrict ,ano”, ¢asto je uz pozd. Navali se na nas krankopy jinych
kazdodennich povinnosti taky ty, které jsme sietsewusili naSintikanim ,ano“ a
strachem odmitnout poZzadavek druhého.

Vysledkem pak je, Ze to pak nestihame a vlasirdany ukol nemiZzeme udlat dobre,
nebo jej nemizeme stihnout udlat do terminu.

V koneéném disledku pak trpi obé strany — Zadatel, ktery Vas pozadal o laskavost nebo
ukol a neobdrzel vysledek — a taky vy, protozZe jsteokouseli zvladnout vasoveénstresu,
duSevnim vyjpti a co hit, bez vysledku a navic s pocity viny se selhanh2ep ped sebou samym.

Jaké kroky pomahaiji k asertivnimu odmitnuti?

» SnaZzte se drzet planu, harmonogramdi jakéhokoli rozpisu ¢innosti, povinnosti a
aktivit.

To vam ponize grehledrt vidét, co mate moznost a kapacity stihnougaowat pozornost
bez toho, aby jste se citili viti€é nebo¢asow pod tlakem. Plny di§e zarova silné zbra, o kterou
se nizete opit pri odmitnuti druhého. Je tak praymbdobné, Ze Zadatel nebude tolik nazlobeny
nebo zklamén a rozhodi své&gihde. (Eventualér se niizete pokusit zmirnit svoje odmitnuti — a
nabidnout jegastkovou pomoc — vSe v ramci toho, cozete a zvladate tak, aby vam to
nenabouralo harmonografpovinnosti v didi.

KdyZ je Zadatel neodbytny, mnohdy se nechame ,zlotfi
» Proto se nepoddejte.

» Tak, jak je neodbytny Zadatel, &ie¢ neodbytni i vy. Samégjmeé neni dobe zvySovat hlas,
ton apod., mZete fizr¢ preformulovat svoje odmitnuti tak, aby ¥m bol podstatny
argument vZdy zastoupen.ilfete tyto ¥ty zatinat typem ,Jak uz jsem ziaval...

Opravdu musim odmitnout...” Ujige se péliveé, cocinnost nebo sluzba, o kterou vas ten
druhy Zada, obnasi. \Me se ukazat, Ze ve své podsjataso¥ mnohem narngjsi, nez

jak vykresluje Zadatel — protoze sarf@emx, on svoji verzi zkresli tak, aby nebyl odmitnut.
Na druhé stranhse vSak taky fi¥e ukazat, Ze ji zvladnete péme rychle. To vS8ak musite
vykomunikovat.
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> Vyc¢leiite si pouze ®kolik povinnosti a ¢innosti, které si v dany den stanovite za ukol

— nevyplaci se mit plny di@ovinnosti, které bez tak nesplnite, nebo je nemge spinit dote.
Rict ne je asertivni pravo, na které ma narok kaBdy jakychkoli poci viny, ztraty respektdi
sebe¥domi. Pré¥ naopak, takhle si zachovate rovnovahu, psychohygeplt se tak niZzete
vénovat tomu, co mate v harmonogramu nebo p&ovigdy je dilezité byt @i odmitnuti slusni
avSak taky striktni. Neni dobré pohybovat se vanidgpojmech typu ,Uvidim, co se s tim bude
dat ctlat, MoZna se na to podivam, Nevim, jestli bududa$t' | Zadatel musiddét, nacem je, a
kdyz predem vite, Ze dany ukol nestihnete nebotiiste udlat, reknste to sludi ale striktré
(jasre, srozumitel®).

Neékdy je samoiejme tézké odmitnout poZzadavek od deného — tehdy je dobré:

» Argumentovat o to vic pracovnim di&em, terminy, prioritami, na kterych uz
momentalné délate a maji svoji dilezitost vzhledem k terminim odevzdani apod.

V piipadech, kdy je to mozné, pozadejte o spoluprdm melegujte &které ukoly na jiné. Kdyz od
Zadatele fijimate pozadavek na sgmi Ukolu, mizete mu sdit, Ze Ukol sice udate, ale vzhledem
k jinym povinnostem, které mate, nebudaiepht utité (vysoké) standardy, které aelba
ocekava. (kvalitou nebo mnozstvim).

Posiite sami, kdy je lepSi odmitnout kratce, bez okptiebo kdy je dobréioijit
zdavodreni.

V nekterych gipadech fi delSich zdvodnénich odmitnuti vas Zadateliire ,,chytnout” za
slovicka, které formulujete v Zdbodnéni a zmanipuluje vas tak, Ze jej nakonec neodndtniédyz
vSak rekdy odmitame stroze a kratce, mame pocit, Ze néi$eétiouti pak neni podloZzeno. Je pak na
posouzeni a situaci, kterou alternativu zvolite.

» Kdyz uz odmitate pozadavek, vzdy se @itete snazit pokusit nabidnout jiné alternativy,
podle vaSich moznosti

Napriklad:
-.Nemuzu to udlat, ale moZzna by ses mohl obrétit na...
» Dnes nebo tento tydendit® nemizu, ale kdyZ tak {isti tyden...
* NemiZzu ti prelozit cely¢lanek, kdyz tak ale dvstrankycasow zvladnu...” apod.

A kdyZ uz odmitnout opravdu nejde, a musite na Ukotadatelefict ,ano, okay, udélam
to", zvazte tyto kroky:

NN

* Muzete zadateli v této konkrétni situaci vybtpavSak domluvit se n&igtt a do budoucna
na tom, jak svoji praci zkoordinovat k spokojenestch — zejména vasi.

* Muzete svoje ,ano” podminit opravdu jednorazovym wgmim.

» Kdyz uzrikate ,ano®, niizete k tomu zadat vaSe podminky —ingfno, ale miZzu se tomu
vénovat pouze dvhodiny, kdyZ to nestihnu, dam ti, co mam, zbyteka tok" atd.

Vzdy je dobré dbat na to, abychom bezmysSlenkaviheuvazenkazdému nigkali ,ano” (a
navali se na nds enormni mnozstvi zauazkracovnich povinnosti), ale taky ,ne“ (a stape s1as
prosluly morous, kterého se lidé budou vyhybatdé plati zlaté pravidloigdni cesty ...

http://www.celostnimedicina.cz/umeni-rict-ne.htm
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13 Nenechte se zmanipulovat

Nkdy se nam miZe stat, Ze narazime n#élovéka nebo situaci, ve
které je druhy jedinec mnohem dominantréjSi, kontroluje a ¥idi vzajemny
rozhovor a stava se, Ze to vyusti az do manipulace.

MuzZe jit o nadfizenéhq ktery nam v&ipuje swij vlastni nazor, o
rodinného pislusnika, ktery od nagco zada, o partnera nebiitple, ktery na nas
vyviji natlak a chce, aby &ita véc byla tak, jak chce on. Pozor vSak na/kb
~-dominantni®.

Mnohdy se nechame zmanipulovidin, Ze ze sebe ,protivnik” cla
obét’, a vlastrk tim ziskava fevahu a je dominantni v dané situaci, protoZze si na
obtatil kolem prstu. A to z nas do&lgch untji velice hezky udlat taky

v 2

~=dominantrgjSi“ ratolesti.

Bludnym kruhem je, Ze nam je neijemné odmitnout(zejména v fipadech, kdy
~protivnik* naléha a naléha), takze na jeho marapuhakonec fistoupime a nechame se
piemluvit, avSak ndjljemny pocit, ktery jsme i béhem rozhovoru, arpmlouvani astava a my z
takoveéto konverzace odchazime jako ti ,porazesihg to my, kté# jsme se nechali vehnat do
n¢jakého ukolu, ktery od nas Séf nebo partneg, plizadovalo a jsme to my, kdo odchazi se
smiSenymi pocity, rozmrzeli, nazlobeni apod.

AvSak manipulator odchazi s usmivem, dosahl svého a je spokojeny. Pépak by ne

Jak se da z takovéto situace vyjit bez ujmy?

1. Vezméte zodpowdnost do vlastnich rukou

Clovék sam je tou jedinou osobou, ktera doopravdy etidit viastni Zivot. A to
prostednictvim svych rozhodnuti, svého vyhodnoceni séumatoho, co je pro nas v danou chvili a
v dané situacilezité. Nekdy vSak byva pro nagzké byt odpowdnymi za cokoli a vlasthse i
,2dobrovolng* nechame zmanipulovat a tim ospravegéme nasi slabostipeti odpowdnosti.

2. Stanovte si cile a priority.

KdyzZ presre vite, co je pro vasideZité, 1épe setrvate na svém stanovisku a nenecleat
zmanipulovat. KdyZ uz naéno mate nazor,ipdstavu nebo prioritu, iiete si [épe stat za svym a
manipulatora ¥cnymi argumenty spiSe zarazit.

3. Stijte si za svym.Manipulatdi radi zkouSeji hranice. Kdyzdi, Ze jim rco proSlo jednou,
samozejm, Ze to budou zkouSet znovuéekat, Ze us§)i znovu.

4. Nebojte se, Ze kdyZz manipulatora odmitnete v jehpozadavku, Ze vas festane mit rad,
nebo Ze budete neoblibenym.

KdyzZ je naSe odmitnuti opodstate, stojime si za nim — je to béKa, ktera pomaha jak
nam, tak i druhym v naSem okoli zorientovat sgeqaro nas dlezité.
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5. Pozor na mila slova, které mizou manipulétofi pouZivat.
Jednou z technik je projeveni lichotky nebo zajkdy, manipulator vi, Ze pak bude pro nas

vvvvvv

6. Pocity viny jsou taky silnou zbrani, kterou ndsékdy manipulator mizZe dostat.

Strategii zde je, Ze dypozadavek postavi tak, abychom jej spinili netprde chceme, ale
proto Zze ,musime"“. ¥a typu ,Musis to uélat, kdyZ n¢ mas rad/rada“... Znate to?

7. Technika pokaZzené gramofonové desky byva u manifatora taky velice Us@gSna

Jako pokazena gramodeska&gumbdokola opakuji Sy poZzadavek, az svoji éb zlomi a
dosahnou svého. Jasné &tréi ,Ne!“ bez jakéhokoli vysstlovani je zbrani, kterou setrieme Vi
této manipulani strategii branit. A navic, iteme svoje ,Ne!“ opakovat a opakovat taky jako
pokazena gramodeska — avSak pozor! Nenechte saifZlo

Zavérem:
Vzdy vSak zélezi, s kym v dané komunikéni situaci jsme.

Jiné je branit se manipulacim svého $éfa, parielig&te, protoze s kazdym mame
kvalitativré jiny vztah. Cilem a smyslem vSak je, abychom seenkavalicasto vehnat do ukoki
pociti, které jsou pro nas ndgmné a ,musime” je udhat nebo prozivat pouze proto, Ze jsme se
nechali do nich vmanipulovat. Mnohdy si vSak vzdyeme... ,Jsme dogp. A to si vyzaduje dat
¢asto \¥ci, které nechceme... ale musime.”

http://www.celostnimedicina.cz/nenechte-se-zmamipal. htm#ixzz1 LNws6fYc
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14 Zpétna vazba

e Vsttebavani informaci Zipna \azb:

 zvladrete vlastni emoce
» pracujte presnymi fakty, ne domrénkam
» sousted'te se na chovani, ne na povahové
» chovejte se profesionain
» zvladrete citlivé prijeti
» zvolte vhodné n&@sovar
» poskytréte pouze stravitelné mnozstvi inforn
[ J
o Prijimani z@Etné vazb
 zvladrete vlastni emoce
* naslouchejte aktivh
* ptejte se | na detaily
o ZzAadejte vysttleni
e podtkujte
* rozhodrte, jak informace vyuzije
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Kazda zgtna vazba se skladgexnotlivych kroki. V pripac, Ze nekomunikujete se svym okol
a domnivate se, Ze stdpouze vaseifkazy, ot ztracite drahocennias.

Zamyslete se nad tim, Ze kolem sebe mate &mtkolika jedindi, kterym stdi jen pnit
slep vaSe ukoly Fadu dalSich schopnych lidi. Tito lidé budou §esthopg;jsi, pokud budou vic
informovani o tom, co &aji. Vam to uset cas a firng penize

Priklad.
Regulace teploty vody

Jednou ze zjnych vazeb, se kterou se setkavétdrazay clovek, je nastaverteploty vody. Pokud
je voda pilis studena, ote'e se vice kohoutek s teplou vodou a naopak, koydge Filis horka,
kohoutek teplé vody séipe. Rychlost nastave optimalni teploty vody, zavisi na Sikovnc

neboli na kvalig zpetné vazby, coz je problematika oboru zvaného regiltechnika (taki
kybernetika nebgidici technika

Méjte na pardti zakladni ¥c: Ukol je splen, \ pripads, ze vantlovek
powreny kolem sdlil, Ze byl spl@n a vy jste si tuto skuterost ovrili.

Do té doby ukol trva.

Takze si u¢domte, Ze nefunéni zptna vazba davaifilezitost | vyuzivani, a.
zneuzivani situace a nahrava pohodinym a rdé&echopnym, nebo vSehoschopn'
lidem.

14.1360° z@Etna vazba

JednoduSéeteno se jedna o metodu hodnocehin@ je jednomu zagstnanci poskytovana ma
vazbavétSim poétem respondenti. Své misto si nachazi jak v rozsahlejSich, takem$ich
pracovnich kolektivechleji nazev se odviji od 360 stufpi tvoricich pomysiny kruh, pfi¢cemz
hodnoceny jedinec stoji v jeho $edu a odezvy se mu dostava od vSech, kdo ho obklgig

Zpétnou vazbu poskytuji pracovnikovi jen ti lidé, ite nim v zarmstnani¢asto pichazeji dc
kontaktu. Mohou to byt jeho péiden, kolegové, naidzeni (tedy interni zdroje), ale také he
klienti (externi zdroje)Krom & toho vSak subjekt 360° zptné vazby hodnoti i sam seb
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14.2180° z@tna vazba

Urcite je treba zdraznit, Ze metoda vyrazikontrastuje se 180° #mou vazbou, v ramci
které manazera hodnoti jeho piaéni, nebo s ddb znamym vykonnostnim hodnocenii,gmz
je zangstnanec posuzovan vyhradsvym nadizenym. Zajisté také nejde o pouhé pgtewni
pracovnich vysledk¢i evidenci toho, jaké ukoly za¥stnanec splnil.

Ti, ktefi jsou @i pouziti jinych metod dafe posuzovani z hlediska vysledg&vé prace,
mohou po realizaci 360° #mé vazby od ostatnich obdrzet nizka hodnocerapaak.

360° z@tna vazba totiz nevypovida o tom, CO pracovriidybrz o tom, JAK toda. Jde
definovat jako systematicky &btakovych dat, kterdgppkym zpisobem ovliviuji pracovni vykon
zamestnance.

K hodnocenym oblastem nalezi kikbadu schopnost vést tym, jednat s lidmi a dévaédoly
ke zdarnému konci. Zpna vazba informuje o pracovnikopotencialu kistu i o fjekazkéach, jez
mu v rem brani. Lzd‘ici, Ze metoda 360° Zme vazby nabizi skute¢ komplexni pohled na
zanestnance, jehoz se jinak dociluje jen velmi obiizn

Je poteba zdraznit, Ze ziskany vystup musi byt vzdivé&rny. Nesmi jit poznat, kdo
konkrétré dany dotaznik vyplnil — vyjimkou byva pouze odii§&odnoceni natzeného od
vystupu ostatnich responderfticje se tak, aby bylyiejmé rozdily mezi tim, jak za¥stnance
vnima nadizeny, a jak ostatni lidé, s nimizighazi do styku). Hodnotitelé jsou rozvrzeni doggku
podle toho, jakou formu pracovniho kontakfi¢ivsubjektu zastupuiji.

Obdrzené vysledky pakime hodnocena osoba vyuzit k planovani svého daléitvoje,
Skoleni apod. Bkterym firmam niize vystup slouZzit rowz jako Fedloha pi rozhodovani nap o
zvySeni platu nebo povySeni pracovnika. V takovéipagk se ale jedna spiSe o posudek¢knz
se doportuje @ikrocit, az kdyz ma organizace zkuSenosti s promad klasické 360° zfiné
vazby. V prv&adc se jedné o nastroj, ktery ma napomoci rozvoji&dmance a ukazani jeho
skute&ného potencialu. Udava, kde se nachazeji pracovpigitné a slabé stranky, achaie, jaké
oblasti by pro 8 me¢ly byt pii viastnim zdokonalovani prioritni.

14.3 Historie a sowasnost

K prvnim pokufim o vyuziti firemnich pizkumi pro ziskavani informaci o z&stnancich
dochazelo jiz v 50. letech minulého stoleti. Idé@°3hodnoceni se dale rozvijela a v 90. letech jiz
mela wtSina HR oddleni i odborniki o tomto konceptu p@domi. Rekazku pi jeho realizaci
ovSem pedstavovala papirova forma dotazhijez zapicinovala zdlouhavost celého procesu.
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S rozvojem internetu, ktery umoznil prowad online pfizkumi, si metoda 360° Zpné vazby
ihned nasla velké mnozstvfipnivca. V poslednich letech se hodnoceni zaloZzené natvyuz
internetu stalo normou, neboabiziradu uziténych moznosti (vicejazpé dotazniky, automaticka

porovnavani, hromadna vyhodnocovani atd.).

Studie uvadji, Ze rejaky zpisob 360° zptné vazby v satasné dob vyuziva zhruba jednaetina
vSech americkych firem (Bracken, Timmereck, & Ci2001a). Jiné pak tvrdi, Ze jde igbfizné
90 % spolénosti, jeZ jsou uvaahy v kazdoronim Zelicku casopisu Fortune, ktery zahrnuje 500
americkych korporaci s n&jtgim obratem (Edwards & Ewen, 1996).

http://360zpetnavazba.cz/

14.4 Jak dat negativni z@tnou vazbu

At uz je to v kazdodennim rodinném, osobnim Zivoté nebo v
zaméstnani, nékdy jsme zkratka nuceni druhému fict nebo poukazat na
\ néco, s ¢im nejsme u daného ¢lovéka spokojeni.

Jak na to?
> Mnohdy je dat negativni zpétnou vazbu velice tézké budto z
L — ‘ ddvodu, Ze to neumime, nebo Ze se bojime, abychom toho druhého
nezranili, anebo se bojime, Ze je to pfilis riskantni, tfebaze se jedn& o
naseho $éfa €i jinou autoritu.

Pri zpétné vazbé, obzvlasté je-li negativni, plati ur ¢ité zasady, které mohou
napomoci k tomu, aby ob & strany z tohoto procesu vysly relativn & bez Ujmy a navic,
aby tim oba ziskali prosp éch do budoucna.

« NejdFive je dobré dostat pod kontrolu své emoce.

Nevyplaci se nékoho kritizovat ve hnévu €i rozhozeni. Tehdy hrozi, Ze fekneme néco, co
ve skute€nosti vlastné tak ani nemyslime, nebo budeme reagovat nepfiméfené na nasSeho
~protivnika®“.

« Negativni zp étna vazba by se m éla poskytovat v soukromi bez p  fitomnosti divak a.
Nékdy je to tézké zafidit (tfeba v pracovnich podminkach), ale to by méla byt posledni
moznost. Vzdy je etické, kladné hodnocené a taky profesionalni, kdyz vytku &i negativni
zpétnou vazbu podavame beze sveédka.

« NaSe kritika by m éla byt zam éfena na konkrétni chovani ¢€lovéka, ne jeho
samotného jako osobu.

Kdyz kritizujeme povahu druhého, je to néco, co se neda uchopit (napf. ,Jsi
nezodpovédny*) - Kdyz ale vytkneme konkrétni véc, chovani, muze s tim druha strana vic
délat (napf. ,Nelibi se mi, Ze si nevynesl smeti, jak si slibil®).

« Je dobré byt specificky.
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Misto ,vzdy chodis pozdé” je dobré nahradit konkrétnim ¢asem. Slovo ,vzdy“ neni pfiliS na
mist&, protoZze to poskytuje obranu druhé strané - a pfiznejme si... tak Uplné vzdy to
nebylo, co syn nevynesl smeti, neumyl nadobi, pfiSel zaméstnanec pozdé. Proto je tfeba
byt opatrny se slovy ,nikdy, vzdy, kazdy atd.“, ale spiSe poukazat na konkrétni zalezitost &i
datum.

» Negativni zp étna vazba by se m éla davat v co nejkratSim €ase po dané udalosti,
kterou chceme doty €énému vytknout, resp. upozornit na ni.

KdyZ chce tfeba nadfizeny vytknout zaméstnanci, Zze byl hruby k zakaznikovi, mél by mu
dat tuto zpétnou vazbu hned v pfihodny okamzik a necekat, nez se situace zamlzi jinymi
obsahy na obou stranach. Vy i zaméstnanec by jste pak mohli situaci chténé &i nechténé
zkreslit.

« P¥i poskytovani zp étné vazby je t feba byt klidny, nek Fi€et éi zvySovat hlas.

V opacéném pfipadé by to hnalo ,kritizovaného* do kouta, defenzivy a nejen, Ze by
neposlouchal, co se mu vlastné snazite Fict, ale zvySeny hlas a kfik by mohl i ve vas
vyburcovat emoce, co v danou chvili nechceme a bylo by, kontraproduktivni.

« Je z&douci, aby ten, komu davame naSi negativni zp  étnou vazbu, kritiku,

odchazel z debaty s pocitem, Zze v ném nadale mame davéru, Ze to neni on, kdo nas
zklamal, nebo Ze to neni on, kdo se nam nelibi, ale Ze je to jeho chovani, nebo to a to, co
se nam nelibi a co nas zklamalo. Vysledkem musi byt vize €i prognéza dalSich dobrych
vztah(, davéry.

» ZvaZzte, kdy p festat mluvit.

Po tom, co sdélite negativni zpétnou vazbu, nékdy mame tendenci podkladat nase tvrzeni
tvrdymi fakty, dikazy a nabalovat dalSimi argumenty, které s pfipadem v podstaté uz ani
nesouvisi, ale my chceme pofadné a az nezdravé pritlaCit toho druhého do kouta a kdyz
Jezi, jeSté mu dat ranu z milosti“. To se véru nevyplaci. Potom, co sdélime naSi kritiku,
nechme druhého reagovat. Tehdy je dobré poslouchat a reagovat pfiméfené na jeho
argumenty.

« Kdyz ddvame negativni zp étnou vazbu,

je dobré az zadouci a nevyhnutné k tomu pfidat i pfipadni navrh na zménu ¢i odstranéni
problému. Nesmime zapominat, Ze zpétn vazba neni kritika ve smyslu - fict a nechat tak.
NefeSilo by to vibec nic. Je potfebné alespon postavit zaklady na feSeni daného
problému.

» Kdyz uz je kritika sd élena, pfrijata, jsou navrhnuty i moznosti  feSeni, je dobré jit
dal,

nevracet se k tomu, nepfipominat danou zalezitost. Byla uzaviena, domluvena a
stanovené opatfeni k ndpravé. Clovék, kterému byla kritika sdélena, ma pravo zacit s
Cistym Stitem. Nemél by mit nalepku ,zly zaméstnanec, nezodpovédny syn, dcera“ apod.
na zakladé jednotlivého pfipadu vytrhnutého z kontextu.

A na zavér:

nezapominejte do kritiky vkladat i své vlastni pocity. Neni to jen o vytce samotné. Véty
zacCinajici ,Mrzi mé, Ze... Mam pocit... apod.” by mély odlehdit tizivost sdéleni.
Nezapominejte taky na chladnou mysl, zachovat soukromi pfi sdéleni negativni zpétné
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vazby a prinosem je taky trpélivost a smysl pro humor, ktery mizZe pomoct daleko vic, nez
upjatost kancelarského zargonu.

http://www.celostnimedicina.cz/jak-dat-negativniezpou-vazbu.htm#ixzz1LNu20fDL
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15 Techniky asertivniho naslouchani

- Stimulace — povzbuzeni
(projeveni zdjmu, povzbuzeni, chtit se vicedidry ,Mohl byste mirici o tom vice.....
- Parafrazovani — pfemlouvani, vyjadteni se jinymi slovy

(date tim najevo, Ze poslouchéate, rozumite vSemye s@lovano, zptna vazba — ,Rozumim
dob'e, Ze nam dodate.....

- Dotazy — diagnostika problému
.M iizete mi je&tjednourici, kdy jste na to fisli?"

- Ovérovani si — vyjasini reteného, potvrzeni, Uprava
,Opravdu ten termin dodrzite?"

« Pojmenovani — popigfinnosti, projev porozumeéni, vciténi se

,Jen co si to o¥im, hned vam danvast.”

- Shrnovani — hlavni myslenky, fakta, pocity
,Dohodli jsem se na terminu....cena nebude vyssi rfez...

« Ocenrgni — uznani snahy a vdticnosti v jednani
»velmi vdm dkuji za vas aktivnifistup...”
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16 Technika kladeni otazek

Chcete-li vést jednani, pokladejte otazky vy

16.1 Pravidla p¥i kladeni otazek

Postupujte systematicky — drzte se daného tématu
Nechejte partnerovias na rozmyslenou pro odpl/
Pokladejte vzdy jen jednu otazku

Nepokladejte sugestivni otazky

16.2 Trychty fovy model techniky dotazovani

\ Otewvené otazky /

Alternativni otazky /

Uzawené otazky

ANO = souhlas partnera

Zobrazeni drul otazek, které jsou pozityybem rozhovor.
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16.3K ¢emu jsou otazky dobré?

e ZjiStujeme, co zakaznik patbuje

« Projevujeme o zdkaznika zajem

« Diky otazkam usrriujeme spad rozhovoru - Uz@ané otazky rozhovor urychluiji,
Otewené otazky jej naopak zpomaluji

« UdrZzujeme pozornost partnera - Diky otazkam se @kisine zapojit do rozhovoru a zvysit
soustedtnost

« Manipulace - NejizrejSimi typy otazek mizeme s tim druhym manipulovat (Kilgadu:
Sejdeme se v Utery nebo &tertek? Sejdeme se odpoledne nebo dopoledresing lidi si
zvoli tu druhou moznostétvrtek, dopoledne)

Pozor! Dilezita fakta:

1. Pxi celém rozhovoru pouzivejme pravidlo 80 na 20n- 0% se ptam, 80% klient
odpovida.

2. Pamatujme, Ze kdo klade otazky, ten vede cely naha je panem situace.

3. P¥i kladeni otazek se vyvarujme podiovacich zgsohi v dialezitych wtach - byste,
bychom, ..., - které davaji najevo vasi nejistotejisttak slov tedy, takze, ... a dalSiho
plevele:

4. Podivejme se ndjklad na tyto d¥ véty:
Mohli bychom tedy podepsat tu smlouvu?

Muzeme sepsat smlouvu pane Janovsky? Snazte se mysletit kladri. Vyvarujte se
negativnich otazek - ty co &aaji na ne-

5. “Nechtl byste si to koupit?” (... “to vite Ze nec¢h)

16.4 Pirehled zakladnich otazek
16.4.1 Otevi‘ené otazky

« jsou otazky, na které se neda odfmi¥ jednoznéné ,ano”, nebo ,ne”, ale musi se na n
odpowdét celou &tou

« na z&atku jednani, kdyz ptebuji zjistit informace o klientovi, kdyZz ho ch@zapovidat o
jeho potebach, zjistit jeho nazory, rozvijej¢jaké téma

« zpomaluji rozhovor

« za&inaji slovy jak, kdy, kde, kolik

Priklady:

» Jak se vam libi @) navrh?

» Co si o tom myslite?

» Co chcete na mém navrhu &mit?
> Jak ziskavate nové zakazniky?

16.4.2 Uzavirené otazky

* jednozné&né se na B da odpowdét ,ano” — ,ne
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* pouzivame, pokud chceme jednoamau a konkrétni odp@d’ a nebo chceme-li urychlit
jednani

e nesmi jich byt fli§ mnoho za sebou, aby jednani nevypadalo jalsteef

e pouzivame na z&vjednani, pokud vSechny informacei@diné k obchodu uz bykgceny a
chceme z&wrecné vyjadeni zakaznika

Priklady:

» Shodneme se na tomto navrhu?

» Chcete mala nebo velka kola k tomu novému autu?
» Mam vam pibalit i nahradni najr?

» MuZzeme podepsat smlouvu?

16.4.3 Alternativni otazky

0 davam vylr ze dvou moznosti, tu vyho&gi moznost pro fkladu jako druhou a navadim
tak protistranu

o klademe v pipact, Ze chceme znat jiz konkrétni vyjédi

0 pouzivame v zavru jednani

Priklady:

» Kdy budete mit k dispozici penize#$i nebo tento tyden?
» Jak mi dordite objednané zbozi? PoStou nebo sékdm od vas pjede?
» Jakym zjisobem mi doréite penize? Kuryrem, .. a nebo mi jegéate v kufiku na dalnici?

16.4.4 Kontrolni otazky

e OVEiUji, zda jsme sprawrrozungli tomu, co nam partngika, aby pozéji nedoslo k
nedorozunini

e davame jimi najevo, Ze poza@rnaslouchame

* pouzivame zejména pa&jakém dilezitém sdleni, pog. kdyz partner dlouho mluvil,
zarove se tim jeho s#eni zopakuje

Priklady:

Mriviw s

propojeni s detnim programem?
> Je to tedy tak, Ze vaSe hlavni cilova skupina igaznici z Anglie vedku 27-35 let?

16.4.5 Sugestivni otazky

* maji za cil ovlivnit naSeho partnera v jeho staskuri

e pouzivame, pokud chceme, aby partner souhlasgismaazorem
pozor - rtkdo by je mohl bréat jako Utok na svou osobu

* pouzivame stdme )

Priklady:

» Urcité¢ se mnou budete souhlasit v tom, Ze.... (a just ngébud

> Prece byste nec#itpiijit o své zakazniky. (No to je ale otazka — kdachil...)

» Jist se shodneme na tom, Ze ... no, s vami &géwshodnu, ... neiizu totiz odporovat
svému Séfovi

Pozor na to, co je v otazce obsazeno:
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0 Sam jist dolre vite, Ze ve svém oboru mate hé@onkurence? Zakaznik si&domi, Ze je
tomu opravdu tak aipmysli, jak by se proti své konkurenci branil.

Spatné jsou otazky typu:
0 Ze se vam to taky libi?i&méa manipulace. Velmi neohrabané a netaktni.

16.4.6 Protiotazky

e umozuiji ¢elit namitkam

e partner musifemyslet, aby si nagrsdm odpo¥dél

e jsou pongrné tvrdé, je mozné Ze partnera uvedeme do trapnécsitprotoze nebude mit
rozumnou odpox’ - s jejich pouzitim bdime taktni

Priklady:
» Otazka: Fipada mi to zbytené.
> Protiotazka: Prosi myslite, Ze je to zbyteé?

» Otazka: Je to moc drahé.
> Protiotazka: V porovnani@m je to drahé?

16.4.7 Rétorické otazky

« polozim otdzku a vz&g si na ni odpovim sam

¢ ma za ukol podnitit zajem odity problém, vyrobek

« tim, Ze otazku polozim, jako bych ji vlioZil do dsimu druhému a navic na ni naserviruji
pregnants piipravenou sugestivni odpé&y :)

« velmi elegantni ... ovSem ¢&pplati, Ze vSeho moc Skodi :)

Priklady:

» Asivas zajima, jaka je zami doba? Zarni doba je u tohoto vyrobku delSi nez u ostatnich
-5 let.
> A co tento model vSechno umi? Zvlad&mé funkce a navic tisic dalSich.

http://www.businessweek.cz/kladeni-otazek-1.html

16.4.8 ZjiStovaci otdzka

* Na tuto otdzku dostanete odgdv,ANO", nebo ,NE".

Priklady:

> ,Méte tedy dostatou kapacitu vyroby?*
» ,Termin tedy drzite?"
» ,Cena je konena?“
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16.5Vytvorte si databanku uzit&€nych otazek
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17 Marketingova komunikace

Ackoli je toto souslovi v saiasnosti stale vice pouZzivano, v praxi si malokdédowmuje, co
skute&né znamena. Komunikai mix je stale mnohaeskymi firmami podcgovan, gipadré
zanenovan s pojmy reklama, propagace, direct marketibgyé sice jsou jeho nedilnou sasti,
nikoli vSak jedinou. Naopak public relations, pimsowinnosti vSech nastrbjkomunika&niho
mixu, jejich spravné vyuziti vramci Zzivotniho cyklvyrobku, pravidlo ,Piprava pojisuje
vysledek® [1, s. 23], které v této oblasti plati dvojnasob, a mnohéSidabyvaji pehlizeny.
Vysledkem této prace by tedyémbyt piehled vSech prik postuf a princip, které tvai
marketingovou komunikaci.

Literarni reSerSe (odkazy na pouzitou literatursguj z dvoda piehlednosti a srozumitelnosti
v textu uvadny pouze jaka@iselné odkazy n&eznam pouzité literatury
17.1Mix marketingové komunikace

Mix marketingové komunikacgnebo-li propagani mix) se sklada zthto forem komunikace
(nebo-li propagace): reklama (inzerce), osobni @rgaodpora prodeje (propagace prodeje), prace
s veaejnosti  (public relations), a tijmy marketing. Nktefi autdi uvadji jako nastroj
komunikaniho mixu také sponzoring a nova média.

17.2Marketingova komunikace - Model komunikaéniho procesu

Klasicky komunik&ni model byl definovan jiz mnohokrat a vzdy se gdirakticky o obrénu
klasického modelu, kteryredpoklada zgnou vazbu.

Obr. 1Klasicky komunikéni model

Zdroj I_> Sceleni I_> Prostedek I_> Ptijemce l
Zpétna vazba l ‘

Béhem komunikace dochazi k zakdédovani a dekdédovamdvgp ke komunik&nimu Sumu,

ovlivnéni riznymi subjekty. Nasledujici obrazelobr. 2) predstavuje prbéh komunik&niho
procesu, jak je uvéad v publikaciVysekalova J., Komarkova R., Psychologie reklggng. 23]
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Obr. 2 Priibeh komuniké&niho procesu
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zpétna vazba

v
A

P. Kotler [4, s. 534] k tomuto modelu uvadPokud chce marketingovy pracovnik véginaou
komunikaci, musi rozust vzajemnym vazbam zakladnich pévikcinné komunikaceDva prvky
predstavuji dva hlavni subjekty v procesu komunikacelesilatelea piijemce zpravy. DalSi dva
piedstavuji hlavni komunikai funkce neba@innosti —kddovani, dekodovani reakci a zpétnou

vazbu. Poslednim prvkem systému komunikacéyen.

Model nam umoiuje zvyraznit hlavni faktory dinné komunikace. Odesilatel zpravy musgqm
védét, komu chce zpravu poslat a jakou reakci ma zpravej vyvolat. Odesilatel zpravy musi
zakodovat svou zpravu tak, aby odpovidala obvyklémiisobu dekédovani zpravy. Svou zpravu
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musi Sfit prostednictvim €&ch nej&innéjSich médii, s jejichz pomoci dostihne zprava attes
uzave se pitom zpitnovazebni smika, kterd odesilateli umozni sledovat reakijemce na
zpravu.

Ukolem odesilatele je datit zpravu gijemci. Vybrany pijemce nemusi obdrzetiplusnou zpravu
z jednoho zeft nasledujicich @vodi:

Selektivni pozornost Tvirce zprdvy musi zpravu zpracovat tak, aby si zéskabzornost i
navzdory vSem okolnim rusivym viim.

Selektivni zkresleni.Lidé si mohou vykladat zpravu tak, jak ji &tslySet. Oisledkem je, Ze
prijemci rekdy slySi nebo vidi fakta, ktera ve zp&avibec obsazena nebylaf¢kt rozsieni), a
naopak neslysi nebo nevidi fakta, kterd ve zptéaedena bylagfekt zuzeii

Selektivni zapamatovani.Lidé si podrzi v dlouhodobé p&thpouze malowast gijatych zprav.
To, zda zpravaiestoupi z kratkodobé do dlouhodobé pamiijemci, zavisi na tom, o jaky typ a
jaké mnozstvi zprav se jedna a kolikrat jggmce slysel.

17.3 Definovani marketingové komunikace

Marketingova komunikace se velmdasto soused’uje na pekovani neinformovanosti, vytieni
image a pemoséni preferetini mezery na cilovém trhu. Tentéigiup k marketingové komunikace
vSak ma uwtith omezeni. #sobi velmi kratkodo je @ilis drahy a ¥tSinou sdleni tohoto typu se
dozwdi nespravni lidé. V dnesSni dbldochazi k posunu chapani komunikidno procesu, ktery je
dnes chapan jakdlouhodoby procesrizeni a usnériiovani nakupovani zakazniki ve vSech
fazich: pred uskuténénim prodeje, P nakupovani, fi spoteb: a po ukolieni spateby. Protoze se
jednotlivi zakaznici zraé lisi, musi byt vypracovany programy komunikace pednotlivé
segmenty, skupinky, a dokonce i pro jednotlivé zakiey.[4, s. 534]

Marketingova komunikace je pojem, ktery zahrnuje vekeré aspekty vizualni, psané,
hovorové a smyslové interakce mezi firmou a cilovyrthem. [5, s. 116]

V podstat jde o marketingové komunikace&tginou kometniho charakteru, jejichz cilem je na
zakladé piredavanych informaci ovliiiovat poznavaci, motiv&ni a rozhodovaci procesyéch,
na které chceme fisobit ve shod s nasSimi zarry. [3, s. 16]

17.4Postup pri vyvoji U¢inné komunikace

K vytvoreni (&inné komunikace je‘éba uskuténit osm hlavnich krok[4, s. 536}
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1) Uréovani prifemcua zprav
Odesilatel marketingové zpravy musi mit jasnéedptavu o fijemci zpravy. Cilovy fjemce
zpravy ma rozhodujici vliv na vgbtoho, co odesilatéekne, jak, kdy, kde a komu tekne.

Dulezitou sodasti analyzy fjemal zpravy je odhad s@éasného image firmy, jejich vyrobka
jejich konkureni — ANALYZA IMAGE Na zéaklad této analyzy by management firmysinmisto
sowasné imagaavrhnouimage zZadouci.

2) Stanoveni citi komunikace

Jakmile je vybran cilovy trh a jsou znamy jeho ehkéristiky, musi se odesilatel marketingové
zpravy rozhodnout, jakou reakci ma zprava vyvoldtikup je vSak kornmym vysledkem
dlouhodobého procesu rozhodovani zakaznika. Otesitarketingové zpravy pabuje dét, jak

ma& posunoutifjemce zpravy do vysSiho stadifigpavenost k nakupu. | zde existujicité modely
reakce zakaznik— modely postupné reakce

17.4.1 Modely odezvy a chovani zakaznik na podnét

Modely postupné reakcévlodely odezvy a chovani zakaznila podit [4, s. 539]
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Modely

Model inovaéné- Model
Stadia adapta¢ni komunikaéni
Risobeni
Rozumové Pocit pteby VrI mani
Rozumova reakte
\ 4
Zjem Postoj
Citové
v \4
Hodnoceni Umysl
Vyzkouseni
y
Akeéni Cin
Prizpasobeni

Kupuijici prochazfozumovym, citovym a akénim stadiem chovaniv urtitém pdadi. Toto peadi
muzeme vyjadit jako ,poznej — pociuj — jednej“. Toto pdadi je vhodné tehdy, kdyZimci
velmi zalezi na kategorii vyrolik s velkou diferenciaci — n#iglad @i koupi automobilu.
Alternativnim pdadim je,jednej — pocruj — poznej“. Toto pdadi je vhodné proifjemce zpravy,
ktery ma o vyrobek velky zajem, ale nedovede v datégorii rozpoznat rozdily — nédklad pi
nakupu hlinikové gesni krytiny. Fetim moznym pitadim je,poznej — jednej — pocij*. Je
vhodna v situacich, kdyifemce se o vyrobek S nezajima a nerozeznava rozdily meazi
jednotlivymi kategoriemi vyrobk — nagiklad g ndkupu soli. Odhadne-li pracovnik spravné
poradi, miZze lépe naplanovat marketingové komunikace.

3) Sestavovani zpravy
Jakmile je definovana pozadovana reakidemai, zaine odesilatel vytu@t marketingo¥ G¢innou
zpravu. Videalnim fipact by zprava nila ziskatpozornost udrzetzajem, vzbudit piani a
vyvolatakci (model AIDA, zkratka vznikla z anglickych sl@itention, interest, desire, actipn
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Sestaveni zpravy vyzaduje f@genictyi problémi: co chcemetici (obsah zpravy), jak téici
srozumitel@ (struktura zpravy), jak teici symbolicky (format zpravy), kdo by toéntici (zdroj
zpravy).

Pt sestavovani zpravy s nejlepS@hsahemmusi vedeni firmy hledapel, téma, myslenkunebo
mimoradnou nabidku prodeje Racionalni (rozumovy) apel se odvolava na vlastni zamy
piijemal a dokazuje, Ze jim vyrobekfiipese proklamované vyhodymocionalni apely se
pokousSeji vzbudit zaporné nebo kladné emoce, Kiedou motivovat nakup vyrolik Moralni
apely se zamifuji na schopnostififemal poznat, co je spravné a vhodig&asto jsou vyuzivany
k ziskani podpory pro spa@enské aktivity.

Zprava pochézejici z populéarnikdrojesi ziskava $tSi pozornost a déle se pamatujérohodnost
zdroje podporuji odbornosti@ryhodnost a oblibenost.

4) Vybér komunika énich cest

Komunikani kanaly se v zasadili na osobni a neosobiianaly osobni komunikacese skladaji
ze dvou nebo vice osob, které spdlimm komunikuji. Kanaly mizeme dale rozliSovat na padpé
odborné a socialnPodpirny kanalse sklada z prodejdirmy, ktefi kontaktuji kupujici na cilovém
trhu. Odborné kanalyse skladaji z nezavislych expgrktei ¢ini prohlaseni pro cilové skupiny
kupujicich.Socialni kanalyse skladaji ze sousgdpratel, ¢lena rodiny a pibuznych, kté hovai

s potencialnimi zdkazniky.

Kanaly neosobni komunikace pitenaSeji informaci bez osobniho kontaktu mezi odeddm
zpravy a pijemcem, ale i bez jejich vzdjemného oxitivani. Zahrnuji média, atmosféru a udalosti.
Mezi médiapccitame tiskoviny (noviny¢asopisy, postovni zasilky), audiovizualni médizfiitas,
televize), elektronicka média (zvukové nahravkyleakazety, videodisky, CD-ROM), a obrazova
meédia (billboardy, sstelné reklamy, plakaty). Atmosférou nazyvame soufilini prostedi.
Atmosféravytvéri nebo posiluje sklon zakaznika nakupovat sluzbyoneyrobky. Udalosti jsou
spole&enské akce, gadané zadelem sdleni ukitych zprav cilovym gjemaim.

Hromadné s&lovaci prostedky ovliviuji osobni postoje a chovani pi@stnictvim
dvoustupiiového komunikaéniho procesu. MySlenky ¢asto proudi z rozhlasu, televize a tisku
k aktivistim (propagatokrm nazot) a od nich k méhaktivnim¢lenam spol€enskych skupin.

5) Vypracovani celkového rozpdétu na propagaci

Metoda moznostMnoho firem stanovuje rozget na propagaci podle toho, kolik si mysli, Zeai n
propagaci mohou dovolit vynalozit. Tato metoda nafiy ignoruje funkci propagace jako investice
a jeji pimy dopad na objem prodeje.
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Metoda procenta z/ifjmi. Rada firem stanovuje vydaje na propagaci jakétéiprocento z trzeb
(sowasnych nebodekavanych) nebo jako procento z prodejni ceny.

Metoda konkuredni rovnocennostiN¢které firmy stanovuji sy rozpaiet na propagaci tak, aby
dosahly stejné ,hlasitosti na trhu* jako jejich komence.

Metoda ukat a ciki. Tato metoda od pracovrikmarketingu vyZaduje, aby své rozposestavili
podle toho, jaké maji cile. Podle nich musi rozpvat Ukoly, které spbni cili zabezp&. Na
zaklad toho lze odhadnout naklady, které bude nutné mgrsipikoli vynaloZzit.

6) Rozhodovani o komunik&nim (propagaénim) mixu

Firmy musitesit ukol rozdleni celkového rozptiu na propagaci meziép nastroji propagace —
inzerci (reklamu), propagaci prodeje, public retats a publicitu, osobni prodej &my marketing

Pri vytvareni mixu zvazuji firmy skteré faktory: druh trhu, zda pouZivaji strateakti nebo
tahu, gipravenost zakaznikke koupi vyrobku, v jakém stadiu svého Zivotnilg&la se vyrobek
nachazi, a na jaké urovni trhu firméspbi.
Druh trhu. Vyuziti komunik&nich néstraj se néni v zavislosti na zakaznikovi a druhu podnikani.
Firmy zabyvajici se spibnim zbozintadi jednotlivé nastroje podle jejich vyznamu nasled:
komunikace, podpora prodeje, osobni prodej a putdiations. Firmy podnikajici s vyrobnim
prostedky jefadi v tomto ptadi: osobni prodej. podpora prodeje, propagacdkbcpelations.
Stadia pipravenosti zakaznika ke kougdize fici, Ze inzerce a propagace jsou W&&jaejsi
v pacateenich stadiich procesu rozhodovani zakaznika a dgmimlej spolu s propagaci prodeje
v pozdjSich stadiich rozhodovani.

17.4.2 Efektivnost naklada na jednotlivé nastroje propagace viiznych stadiich gFipravenosti
zakaznika ke koupi

[4,s. 553
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Efektivhos

naklad: na

propagaci | N @000 - S N | e Podpora prodeje
— — Osobni prodej
—— Reklama a PR

Ziskavani dvery Tole- Uznani  Objednav-Opstovné

rance rozumovych ka zboZi objednani
davoda zbozi

Stadia ppravenosti zakaznika ke koupi
Umiseni firmy na trhu.Znakové vyrobky firem s lepSim uméti na trhu ziskavaji&si prosgch
Z inzerce nez z podpory prodeje.

7) Méieni vysledki marketingové komunikace
Po uskuténéni planu marketingové komunikace musi propagatoérizrnieho (&inek na cilove

piijemce. Je ieba se dotazat cilovychfiemai, zda poznavajici zpravu, zda si na zpravu
vzpominaiji, kolikrat ji vidli, co si z ni pamatuiji, jak o ni smysleji.

8) Rizeni a koordinace procesu marketingové komunikace
Rada firem se stale spoléha pouze na jeden neboanadstroje komunikaceipsledovani svych
komunikanich cifi. Sirok& Skala komunikaich néastraj, zprav a poslucké vyZaduje, aby se
firmy zataly zabyvat modernizaci a komplexnim vyvazenym iujymz nastrofi komunikace.
V sowasné dob stale ¥tSi paet firem zavadi prograrmtegrované marketingové komunikace

(IMC). Americka asociace reklamnich agentAmgrican Association of Advertising Agencies —
AAAA definuje IMC néasledovh ,,...je to zpisob planovani marketingové komunikace, ktery si
uvédomuje pidanou hodnotu jednotného planu, ktery hodnotitesgiakou roli celé Skaly
komunikanich disciplin (obecnou inzercifimou reakci, podporu prodeje a public relations) a
kombinuje tyto discipliny, aby dosahl srozumitelimoscelenosti a maximalniho vlivu komunikace
prostednictvim dokonalé integrace jednotlivych zprav.“

17.5Shrnuti

Marketingova komunikacepredstavuje veSkerou komunikaci organizaci firmu, jejim cilem je
ovliviiovat okoli firmy, tak aby doslo ke sgii ciki organizace.

Marketingova komunikace vychazi nodelu komunikaéniho procesy jehoZz prvky jsou:
odesilatel, zakdédovani, zprava, média, dekodopéigmce, zptna vazba a Sum.
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Vytvoreni Winné komunikace zahrnuje osm krak 1) ugeni gijemce zpravy, 2) stanoveni il
komunikace, 3) sestaveni zpravy, 4) #ylkomunik&nich cest, 5) vypracovani rozfto na
propagaci, 6) rozhodnuti o prop&gém mixu, 7) ndieni vysledk marketingové komunikace, 8)
fizeni a koordinace procesu marketingové komunikace.

Strategie tlaku spaiva ve stimulaci prostednil: k objednavkdm a k propagaci vyrdgbku
konginych spatebiteli. Strategie tahu je zangiena nakone’né spotebitele které se snazi
stimulovat k poptavce po vyrobcich u ptesiniki nebo k objednavceimo u vyrobce.

Mix marketingové komunikace se sklada zthto forem komunikacereklama, osobni prodej,
podpora prodeje, prace s fagnosti (public relations) asfimy marketing.

Ve fazi zavadni vyrobkid na trh byva nejvice dinnd reklama a publicita, nasleduje
podpora prodeje a osobni prodej. Stadiu rastu je poptavka podporovanagaavanim
zprav mezi spdéebiteli, vyuziti nastrdj marketingového mixu je tedy mozné zmirnit. Ve
stadii zralosti je (€inna zejména podpora prodeje, nasleduje reklamsobnd prodej. Ve
fazi Utlumu je opet neginngjSi podpora prodeje, reklama a PR jsou @getty.
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18 Komunikace s véejnosti — Public relations (PR)

V dobre funguijici firmé jsou jasné stanoveny kompetence. Mezi pravomoci styku
s varejnosti slouzi PR oddleni se svymi mlu¥imi. Firmu ale tvo¥i nejen vrchovy management
a proto je potiteba, aby v rdmci svych kompetenci jednali s ¥ejnosti i obchodni zastupci.

PR oddéleni vytvari image Vasi firmy.

Komunikuje s médii a davé jim oficialni stanoviskao firmé. Jinou predstavu ma
obchodnich a jinou mluwi firmy, kte ¥i seridi pokyny vedeni.

Ne, Ze by se obchodnik také itédil pokyny vedeni firmy, ale k nékterym informacim méa
omezeny a k gkterym zadny piistup.

Obchodnik pottebuje informace o tom, co by lidé réi o firm & védét, aby to pomahalo
jeho praci — obchodovani. A tady je prostor pro inérni komunikaci.

Jednou z hlavnich néplni prace mluviho je, komunikovat s médii. Redava informace,
ktere, kdyby je Fikal pi#imo pracovnik firmy, by mohly vyznit vychloubaéné a u
potencionalnich klienti by to vyvolalo prdw opatny efekt.

| zde musi fungovat z@tna vazba. Vedeni firmy by nélo védét, jaké jsou vaSe pokeby pro
informovani verejnosti. Méli by podporit vase jednéni. Vysledkem by réla byt napi. zména
ve stylu komunikace a poskytovani informaci, kterd®?R odd€leni piedlozi médiim. Je pateba
informovat, Ze va3e orientace je pro zakaznicka. &mu budete vychézet véic a akceptovat
jeho opravnéné pozadavky na vyrobek, nebo sluzbu.

Jsou ale spolé&nosti, kde jim ani nejlepsi pracovnik PR oddleni nevylepsi jejich image.
Jsou to zejména firmy, které véejnost vnima jako MONOPOLISTICKE i kdyz se ony tvari,
Ze tomu tak neni. Jsou to zejména firmy z oblastiadavek energii a vody.

18.1Hlavni zdsady metod public relations

[6, s. 41]
* Aby lidé monhli w&fit musi wdét.
* Nikoli prodat, ale prodavat.
» Verejné mikgni ma silu niit, musi tedy mit i silu twt.
» Pasobit na véejné mikni nelze amateérsky.

* Védeckym zakladem metod public relations jsou: sogi@, psychologie a
zurnalistika

» Specialisté v public relations vyZaduji vysokoSkols pipravu.
» V praxije teba vytvdit institucionélni zakladnu.

* IMAGE firmy je cilovou funkci metod public relatisn

* Public relations nelze ztotdavat s reklamou.
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18.1.1 Public relations (PR)
Public relations jéada prograrin pro zlep3eni, udrzeni nebo ochranu image firmypnsgiobku.

Podstatou metod public relations je cdemé budovani vzajemnych vztamezi organizaci a
verejnosti. Cilem metod PR je vzajemné poroZoin

Vyznam metod PR je zaloZen ni#&dh kvalitativnich prvcichvysoka ¥rohodnost, schopnost
zaujmout nakupujiciho, @chziovani dilezitosti(firmy, vyrobku).

Dle typu mizemeclenit PR na

» mezifiremni komunikadgahrnuje i komunikaci s obchodnifegosti)

» oborové(komunikace mezi vyrobci a poskytovateli zboZa#stni partnery)
» spotebitelské/produktovése soukromymi zakazniky)
>

firemni (komplexni prezentace firem a organizaci — fimnPR, komunikace se
zangstnanci, véejné zalezitosti a lobbing, krizova komunikace aisi)

Hlavni zasady na nichZz metody public relationsistoj
Vztah public relations a reklamy

| kdyZ jsou nepochylkinizké vazby mezi metodami public relations a rekianelze je ztotafvat.
Existuji vyznamné rozdily mezi PR a reklamu (visleéujici tab. 1):

Tab. 1Vztah public relations a reklamy

Oblasti Public relations Reklama
Verejnost Cele}, specn‘lck,a, R,ealny,a potencialni
zanestnanecka zakaznik
ZanerenilNa postoje Na prodej
cilel blounodobé Relativre kratkodobé
kampas
MasmédigChce v nich mit viiv| Kupuje plochdas
DriveryhodnosfVysokéa Relativni
Funkeq Vytvorit image Informovat - ovlivnit

18.1.2 Primy marketing (direct marketing)

[4, s. 533} Pirimy marketing spciva ve vyuzivani postovnich zasilek, telefonu, faxemailu a
dalSich neosobnich prosedka kontaktu pro bezprostiredni predani zprav a ziskani pimych
odpowédi od uréitych zakaznikia a prazkum jejich nazori.

Primy marketing je
» adresny(urcen ugité osolg)
» zakaznicky orientovanyormulovano tak, aby bylo prdigemce pitazlive)
» aktualni(odrazi nejno¥Si stav ¥ci)
» interaktivni(scleni rychle modifikovana v zavislosti na odézespondenta)

[Mezi hlavni prostedky gimého marketingu p#tprospekty, katalogy, telefonni seznamy¢nist
adresae, casopisy pro zakaznilkapod.
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18.1.3 Sponzoring

[3, s. 20} Muazemefici, Ze tato forma komunikace je zaloZena na ppmaluzby a protisluzby.
Sponzor dava k dispozici finagni ¢astku nebo ¥cné pros¥edky a za to dostava protisluzbu,
kterd mu pomize k dosazeni marketingovych ail.

Trendy v posledni dabsnmeruji ¢astji k vécnym dafim, jako jsou naip rizna technicka Z&eni
nebo vlastni produkty. Sponzoring s&Sinou soustd’uje nasportovni(zaji¥uje wtSinou nejétsi
publicitu i prezentaci logaipriaznych sportovnichiflezitostech)kulturni (sponzorovani festiva)
kulturnich akci, divadel, apod.) socialni oblast(sponzoring nadaci, nemocnic, vybotinek
davery atd.).

18.1.4 Nova média

[3, s. 21} Rychly rozvoj tzv. novych médiingp”. kabelovym nebo zvukovynteposemci
audiovizualnich médiivede a hlavév budoucnosti bude vést ke &mam v komunik&nim mixu.
Nova komunik&ni média nenabizeji jen nové infordna moznosti, ale otviraji také prostor pro
dialog (nap. kabelova televize se &pym kanalem Dulezité je nasazeni novych médii tam, kde
mohou nahradit nebo doplnit média txadi

V posledni dob se ¥nuje pozornostreklamé na internetu, kde je nutné rozliSiwebovou
prezentaci firmyod tzv.prouzkové reklamy (banner).
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19 FIREMNI IMAGE

Image je to, jak nas vidi a vnima okoli.

ZjednoduSe&ieteno. Pokud starou, opryskanou fasadiat@tnovym modrym n&tem, pdad pod
touto ldkavou barvouistane stara fasada.

Babickatikavala: ,Nah#e huj a dole fuj“.
Zakladni oblasti firemniho IMAGE:

1. Zakaznicka — Cena vyrobku odpovidajici kwaditop&ne, servis poskytovany zakaznikovi,
zareni a zejména poz&tni, ,oprasovani a lkani“ zakaznika

2. Sila spolénosti jakou je schopna se udrzet na tritistpp k zakaznikovi, dodrzovani
spol&enskych norem, korektntigtup

3. Zviditelnéni se na trhu prostdnictvim kultivované cilené reklamy

4. Rozdily mezi slovy &iny

5. Atmosféra uvnit firmy, vyvazenost progdi

Mimo jiné si firma necha vypracovat graficky manuktery sjednoti barevnost, typ pisma a
Sablony, které se budou pouzivat na vizitkach, ibkomwvém papiru, prezertaich a e-mailovych
Sablonach a na webovych strankasbdgtavi logo firmy.

Logo je velmi dilezité. Je nutno zvazit jeho barevnost, odliSndskankureni. Musi byt navrzeno

i tak, aby bylo v fipact potreby pouzitelné i werno-bilé podoé

Sjednocuje loga na firemnich vozidlech a reklammpictebach.

Image ma za ukol dostat firmu do gdemi zakaznika

IMAGE

B je mozZné ziskat - kdyz se bude chovat takfi&te

B je ©Zké ho udrzet - musite se chovat jidate

B je snadné ho ztratit — kdyz se budete chovat jmekikate

B je velmi €Zké ho ziskat a1 - | kdyZ se zénete chovat, tak jakkéte - je to o dveie

Kdyz si image pevedeme do sportovni terminologie vzdy plati:
- Do extraligy se da postoupit
- Je tZzké ji udrzet
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- Je snadné ji ztratit
- V. mnohych pipadech je obtizné se vrétit rychlezp nejlepsi hré si najdou lepsi tym
- ZkuSeny trenér si najde vyha#jsi angazma

Struene fe¢eno:
Pokud kvalitni hr& nemaji adekvatni zazemi a zachazeni, nemohoundogmaximum.
Zpracovani firemniho image je fina® nakladné. Pohybuje se dle velikosti firmy od
statisiét po milibny korun. V této oblasti vS8ak neni prosta Seteni. Firemni image by &
zpracovavat profesionalové. Na amatérské pokusyedemisto.
Loga vyznamnych spataosti se péitaji v desitkach milioi korunéeskych. Snazte se i vy,
aby v budoucnu vase logceha na trhu cenu milidina nejen korureskych.
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20 Etika

20.1Definice etiky

Etika (zteckého ethos - mrav), nebo téz teorie moralkylgzdifickou disciplinou, kter4 zkouma
moralku nebo morathrelevantni jednani a jeho normy. Etika je discipli praktické filozofie.
Etika se zabyva teoretickym zkoumanim hodnot acypin které usnarnuji lidské jednani v
situacich, kdy existuje moznost volby piesinictvim svobodnéive. Hodnoti¢innost ¢clovéka z
hlediska dobra a zla. Na rozdil od moralky, kterdljZze konkrétnim pravitin, se etika snazi najit
spole&né a obecné zaklady, na nichz moralka stojif.pogiluje moralku zéivodnit. Etika se dale
déli na dalSi discipliny: e. analytickd, e. autonom@i deontologicka, e. environmentalni, e.
evolwni, e. feministicka, e. heteronomni, e. individiighurnalisticka etika atd.
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21 Mobbing

Co to je, dasledky, pri€iny, jak se §#i, postupy a obrana

21.1Co to je mobbing:

Manipulace, systematické poniZzovani, psychickyrtentrikovani, vyvolani stresu.

Je iniciovan arizen spolupracovniky nebo vedoucim zzelém poskodit vytipovaného
zanmestnance aktivnim a trvalym tlakem po delSi dobudieHse prokazuje nez nididad Sikana.
Zamestnanec ¥tSinou znejisti, zéne pochybovat sdm o sflo svoji praci. Zpeatku se brani, ale
s intenzitou Utok na svoji osobu &tSinou podlehne. Kogaym produktem mobbingu je dosahnout
toho, aby poskozovany dal vypal. Je ze zagstnani vystipan.

21.2Disledky pro pronasledovaného:

Kazdy ¢lovék se vyrovnava s touto situaci jinak. Wi jeho ¢est, lidska dstojnost a
powst. V tomto obdobi ztraciupu pod nohama a jeho sebdomi je na bodu mrazu nebo spise
jeS€ o rekolik stupia nize. Ma pocit, Ze na co sahne, to zkazi. Pocleybéim o saba ztraci viru
nejen sam v sebe, akZte nese, Ze ho zklamalo okoli a zejména lidéyktefril.

Vyrovnat se s touto situaci mafizké i otrli jedinci. Pokud se jednadovéka, ktery je
psychicky labilni, niZe cel& situace vyustit k sebeposkozovatipgureé k sebevrazél

V této dol# je, pro takto psychicky zlomenélilmveka, dilezité jeho rodinné zazemi. Jedlin
tam nebo u odborného psychologaza najit zpt ztracenou rovnovahu a vyrovnat se stim, Ze
Zivot neni ,peicko”.

21.3PFiginy:

Na strag vedeni firmy:

1. Nedostatené schopny vedouci pracovnik - ve smyskeni lidskych zdrdi
2. Nadnerny tlak na produktivitu prace

3. Nizka firemni kultura ve vztahu k lidem

4. Zneuzivani chyb a omylna strag pracovnika

5. Chybre funguijici firemni struktury
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Na strag kolektivu spolupracovnika vedeni firmy:

1. Pomluvy a zavist
2. Nedostatek tolerance

Na strag poSkozeného pracovnika:

1. Problémy pi feSeni konfliktnich situaci
2. Strach ze ztraty zasstnani
3. Povahové vlastnosti (rysy) pracovnika

Jiz jen kombinacedkterych vySe uvedenych fakfomize u mén odolnych nebo ifizpisobivych
jedinax vyvolat stres.

| jen nékteré praktikované bodyi¢i cilenému objektu jsou MOBBINGEM.

21.4Jak se mobbing &fi?

* Nepravdivymi zpravami, osobnimi atoky, Zzadnymi nekeeslenymi informacemi

» Cilenym atokem na psychiku, na slaba mista

* S ,poZzehnanim“ vedeni firmy, stava se jeji kulturokiiva obviréni, vykonstruovanéifpady,
slovni i fyzické napadani, pokutyitity, vyhroZovani propudhim, provokace ze strany koleg
nadizenych

Konesny efekt se dostavil

* Oet se pestava pod neépnéienym tlakem kontrolovat, &b chyby, reaguje podra&at. To
véSe je ,voda na mlyn“ n@kenym. Dochazi k ,napémi skutkové podstaty” idvodu pro
vypowd'.

Néco Vam to pipomina?

ALE POZOR:
MOURENIN UDELAL, MOURENIN M UZE JIiT*

21.5Postupy:

1. Omezeni ve vyjadtovani

 je ubiran vyjagbvaci prostor

* je neustale akkovan

* je tekem osobnich utak

* jsou hledany ,vsi“ a zaminky v chybach prace

* je zasahovano do soukromi

* je verbalk napadan

* je vyhroZzovano po telefonu, e-mailem zasilany vghéutexty

* je omezovan a je mu upiran jakykoli kontakteguajici k jeho obra&
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2. Omezovani v socidlnich vztazich
* nikdo s nim nechce mluvit

* je zakazovano s nimi mluvit

* pro rekteré je ,vzduch*

» obraci se k &mu zady

* je ,prasSiva ovce"

3. MnoZi se ttoky

* je mu spilano i nepublikovatelnymi vyrazy

* je ztrapiovan

* jedna pomluva gida druhou

» stava se fedmétem nejapnych Zeif narazek a vtipk

e je napadan i zidrodu jeho politické nebo nabozenské orientace

e V piipact cizindi je zesmiShovana jeho narodnost

* je mu davano najevo, Ze to céldlje zbyt€né a jeho misto by &h zrusit
» jeho n&zory aifjpominky nikoho nezajimaji nebo jsou bagatelizovany
* je zpochyliovana jeho psychika

* jecasto parodovan zaélem zesr&snit ho

* je cilere ukolovan praci, kterd ma jedinyvbd, snizit jeho seb&domi

4. Je zpochyhiovana jeho préace i soukromy Zivot

e jsou mu pedkladany nesmysiné ukoly

e je po rem pozadovana prace, ktera neodpovida jeheél&mtla schopnostem

* jsou mu ukladany nesmysiné a nesplnitelné termiiyody

* jsou mu kladeny umysiné&ekazky v praci, aby mu bylo zabgo plreni pracovni napka
* je ,zavaleni“ praci-cilet prettZovan, aby byl u &o vyvolan stres

* Vv piipact onemocsni je napadan za simulovani

* Vv pfipact pracovni neschopnosti si gho kontroldi zdravotni pojiSovny ,podavaji dvie*”

5. Utoky na zdravi

21.6 Obrana:

Uvédomte si, Ze kazdy si k vdm dovoli jen to, co mu dolite vy sami.

Neexistuje Zadny navod, ktery Iikal, jak se v té které situaci zachovat. Pokudebed
Vv pravu, ngli byste se ozvat. Nenechat si libit bezpravi.

Snazte sefedevSim pedchazet situacim, ve kterych budete davat zamirdobnému chovani
vaci vam.

Je ale pravdou, Ze ,Kdo mdlhpsa si vzdycky najde“. Otazkou je, co vam taktakganice
piinesou a co vezmoul.

Jednu radu bych si vam dovolil dat. Pokud se rombgi do ,boje”, musite si byt jisti sami sebou a
v kazdém pipact celou zalezitost dotahnou do koncéed®im zvaZzte, zda v okoli sveho pracayist
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nenajdete fece jen Bkoho, kdo se vas zastane. Ufte se v tom, Ze vaSe rodinné zazemi je natolik
silné, Ze vas podrzi.

Uvédomte si ale, Z&lovek, ktery proti vam tuto valku rozpoutal ma co ztraPokud
vyhrajete vy, je to jeho osobni porazka, potupaatdtto, co z gho ctlalo neporazitelného —
rozsévani strachu. Okoli zjisti, Ze ma slabinu. iblgeho natizeni, ktéi ho v tomto peéinani
podporovali nebo minimaéndélali, Ze o nEem nevdi, piipadré micky souhlasili, se odd v pudu
sebezachovy odtahnou. Nebudou se chtit potopihs TekZze mate proti s¢lsilné protivniky.

Ale na druhé stran piece nemohou stale vyhravat grazlové.

Naméstek prepravni spolénosti m¢l nedorozunégni se svou paéizenou. Dovolila si mu, i
kdyz slusnou formou, sl svizj nazor na chod oddeni, které bylo pod jeho vedenim. Néstek
je typ Séfa, ktery ndfipousti, Ze by jeho p@tkeni rozundli chodu od@leni |épe nez on sam a
pokud nazor na zenu neni od rho, je zarwené Spatny. V takovych ifijpadech se nazil
uplatiiovat svoji autoritu vzdy silou a vahou své funkd¢em¢l pifirozenou autoritu a i kdyZ si to
nikdy nech#l pfiznat, byl si toho vniné védom.

Rozhodl se nepohodiné pi#idené zbavit. Hned prvni &sic ji kratil bezaévodré prémie -
on si to ovSem u@ zdivodnit. Vzhledem k tomu, Ze se jednalo oésmy provoz, daval ji takové
sluzby, aby nebyly stejné, jako ma jeji manzel,rktpracoval na jiném oddeni, ale také ve
sm¢gnném provozu. Osohf) a ne prostednictvim Séfa odéleni, si kontroloval jeji dochazku a
plnéni pracovnich povinnosti. Roz&val o ni mezi jejimi kolegymi nepravdivé informace.
Situace se na tolik vyhrotila, Ze donutil Séfa atiehi ke spolupraci na Sika#i Tento Séf byl
mstivyélovek a kariérista a @lat ,Spinavou” praci mu nevadilo.

Podiizena ale byla ,vzpur§Si“, nez nan¥stek ¢ekal. Pozadala o pomoc odbory a
stéZovala si ufeditele. Ten ji sice vyslechl, ale postavil se traisu naméstka s tim, Ze nebude nic
proSefovat, neb® svému nardstkovi . VSichni vSak vzhledem k propojenym internim
vztahim zametli celou & pod koberec. Situace se natolik vyhrotila, Ze a@npodizené fyzicky
napadl nan¥stka. Zkratka v doB osobniho volna si & pockal a dal mu par facek. Naw@stek se
naoko stahnul. Mnoho lidi ve firrd mu to pldlo a tak to nechdl zbytené virit, i kdyZz se to
samozejmé rozkiiklo.

Vzhledem k tomu, Ze vSechny Udajné p¥ebky pracovni kazh se nedaly prokazat a
vétSina z nich byla vymyslena, zvolil naistek jinou taktiku. Podizena ve svém volnu podnikala
v poradenské&innosti. Namgstek ¥dél o kolegovi, ktery ma na finafnim Urfadé znamou. ZaSel
za nim v dom#ni, Ze kolega ma na jeho p#idenou stejny nazor jako on a pozadal ho o pomaoc.
»~Ja na tu babu nijak nemiZu a ona se brani. Mze$ z#dit, aby se na jeji podnikani podival
finanéni UFad? Treba se ji tak budu moci pomstit.”

Odpovd’, kterou dostal, néekal. Jeho kolega si nebral servitky a s vodopadsiov,
Z nichz se da zvejnit jen ,darebak” ho vyhodil z kancelié.

Cela zalezitost hrozila medializaci, protoZe Sikgana podizena uz nevidla jiné i‘eSeni a
uz nenela co ztratit. KdyZz se o moznosti medializace dd&o vedeni, rozhodlo se situagesit.
Pirelozili pani na jiné oddleni. Tam se sniZovali stavy, coZ ona ovSem¢édéa. Za mesic dostala
vypowd’ z divodi organizanich zmen.
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22 Videotrénink a zpétna vazba

1.

10.

11.

Prvni, gedem domluvené jednani

Jednéni se stalym partnerem
a) navyseni dodavky,
b) sniZzeni dodavky na Zadost &uttele,
C) snizeni dodavky zigodia dodavatele

Jednani s obch. partnerem tam, kde jste ztpatiici a vytl&ila vas konkurence

Domluvené jednani, v mistnosti vice lidi afivee, Ze o em nevi a ti co &i nemaji
kompetence

Jednani, kde se dekar¢ dostavil naéizeny spolu s obch. Partnerem
Jednéni, kterého se¢astni natizeni obch. Zastupce
NemizZete splnit zakdzku — prvi zakazka — staly partner

a) v poZzadovaném terminu

b) v poZzadovaném mnozstvi

Je na vas pozadovana sleva, kterouudebe akceptovat, obch. zalezitost je vSak velmi
lukrativni

a) prvni dodavka a mate moznost Witlaelkého konkurenta
b) staly zakaznik, ale vite, Ze se na vas Kankurence

Vite, Ze odératel ma nesrovnalosti se svym dodavatelem, che@tnabchodni vztahy
s vami. Mysli si, Ze vy o jeh@Zkostech nevite a tlavas ke zdi

Redvadcka vaSich vyrobk — podle odbratele

Vyméahéani pohledavek
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