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Pro uspésna jednani, rozhovory je uziteCné vyuzivat také metody kladeni otazek, ktera
vychazi z bohatych zkuSenosti z uspésné vedenych rozhovort a jednani. Struktura této
metody je nasleduijici:

Pokladame otazky slouzici k:

> podrobnému poznani realné situace (1)
> odhaleni podstaty problému 2
> identifikaci potfeby a naléhavosti ten problém fesit (3)

> uvédomeéni si vyhodnosti daného reseni pro tazaného (4)

Otazky 1 — ke zmapovani stavu
Slouzi k ovéfovani a ziskavani informaci, k mapovani situace o které je vedeno jednani.

Priklady:

»Kolik mate materialu, pracovnikd, financ¢nich prostredkd ...?"

»INa jaky trh, zadkazniky se orientujete?”

,Kdo zodpovida za tento projekt?*

,Co vyuZzivate k freSeni podobnych problému?*

,Kde se dané zarizeni nachazi a jak jej Ize najit?*

,Kdy obvykle zahajujete praci a pomoci jakych prostredku?”

~,Kam se potrebujete dopracovat v nasledujicim obdobi, jaké mate cile?*
,CO a v jaké kvalité k tomu mate k dispozici?*

Cviceni:Doplrite o nékolik dalsich otazek, které jsou pro vasi praci nejpravdépodobnéjsi.

>

>
>
>
>
>
>

L] - ‘_

Evropsky remédélsle fond pro rozve venkova: Eviopa mvestpe do venkovskoich oblasti PROGRAM ROZVOJE VENKOVA




Otazky 2 — k vyvolani problému

Slouzi k vytvofeni moznosti pfi situacnim tazani ziskana fakta interpretovat a analyzovat
tak, abyste si mohli vytvofit celistvou pfedstavu o partnerové problému a potfebach nebo
zajmech.

Napfiklad odpovéd na otazku po pouzivaném zafizeni mulzete vyuzit k Usudku o
partnerovych ekonomickych moznostech, odborné urovni, typu, rozsahu a naroc¢nosti
vyroby a tim i Uc¢asti na trhu a se muzete se tak zamyslet nad jeho budoucimi potfebami a
z toho vyvodit vlastni navrhy nebo smér daldiho jednani.

Vas postup bude, ale mnohem produktivnéjsi, kdyz volné pfejdete od tazani situacniho ke
konkrétnim otazkam smeéfujicim k presné identifikaci problém(, které partner potfebuje
fesit.

Priklady:

sJak dalece nepriznivé ovlivni naklady na provoz tohoto zarizeni cenu vaSich produktt?*
sJak tyto naklady zkomplikuji vas celkovy rozpocet na pristi rok?“

,Miva toto zafizeni néjaké poruchy, pripadné jaké a jak Casto, a v jakém Case se servisu
dari/nedafi je odstrariovat?“

Cviceni: Doplrite o nékolik dalSich otazek, které jsou pro vasi praci nejpravdépodobnéjsi.

Tyto a podobné otazky mohou partnera rozpovidat podrobné o jeho potiZzich, zamérech o
provedeni potfebnych zmén a opatfeni apod. Vy pak mate moznost ziskat cenny material
pro vas$i dalsi komunikaci.

V této fazi rozhovoru v8ak predevSim naslouchejte a pomahejte partnerovi, aby si svij
problém pIné uvédomil ve vSech souvislostech, zavaznosti a s moznymi nasledky.

>

>
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>
>
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>
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Otazky 3 — balancujici dasledky

Slouzi pravé k tomu, aby pomohly zdlraznit naléhavost potfeby zjiStény problém FesSit.
Umoznuji vam ziskat pfesné informace k vasi argumentaci pfi obhajobé vasich navrhl na
feSeni partnerova problému.

Priklady:

~,Neznamenaji prostoje zptisobené poruchou vaseho zarizeni ohrozeni termint dodavek?*
L,Dochazi tak k ¢astym stiznostem zakaznik( a reklamacim?*

sJak dlouho trva, nez se zafizeni opét uvede do provozu?“

,INejsou néklady na opravy vy$§i nez na pofizeni nového spolehlivéjsiho zarizeni?*

~,Musi vasi pracovnici nasledkem prostoju pracovat pres¢as?“

,Nedochazi tak k jejich nespokojenosti, odchodim k jinym firmam...?*

Cviceni: Doplrite o nékolik dalSich otazek, které jsou pro vasi praci nejpravdépodobnéjsi.

>

YV VvV Y V

Otazky 4 — naznacujici vyhody

Vas$ navrh na feSeni partnerova problému jim bude mnohem Iépe akceptovan, kdyz si on
sam uvédomi vyhodnost toho feSeni. Je dllezité, aby dospél k nazoru o vyhodnosti pravé
sam, bez jakékoli vasi manipulace nebo ,silového” pfesvédCovani. Mlzete mu ale pomoci
pravé otazkami, které vedou partnera k uvédoméni si pFfednosti a uzite€nosti vaseho
navrhu.

Priklady:

»,Nové zafizeni je spolehlivé a levnéjsi nez naklady na opravy, mohlo by vam tedy pomoci
snizit naklady na vasi vyrobu a umoznit i snizit ceny?*

»~Mohlo by to vést k narastu vasi klientely ?*

,BYyli by vasi zaméstnanci spokojenéjsi a vykonnéjsi, kdyby pracovali na novém zarizeni?*
,Byl by pro vas vyhodny okamZity servis?*

Obvyklé a zadouci odpovédi:

,~Ano mohlo, coz je pro nas dilezité.”

LANno a tim i vzroste celkova produktivita podniku.*
wJistéZe byl, nebot’ se tim zlep$i ...“ apod.

Cviceni: Doplrite o nékolik dalSich otazek, které jsou pro vasi praci nejpravdépodobnéjsi.

>

>
>
>
>
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>
>
Priklad navaznosti otazek
1., Jaké zafizeni pouzivate?“ LZarizeni XY.*
2:,Miva Casto poruchu, a co s tim souvisi?* »~Je to hrozné, miva vypadek tak

jednou tydné, servis je pomaly a
prostoje jsou pfili§ dlouhé.*

3:,Stihnete za téchto okolnosti ,PriliS se nam to nedafri, musime

splnit zakazky v terminu?* pracovat pfesCas a lidé jsou
nespokojeni.”

4:,0 kolik zakazek byste zvladli vice, -Minimalné o ... mésicné. Zlepsila by se

Kdybyste neméli prostoje diky novému nade produktivita.”

zarizeni?*

K vybavé zdatného tazatele patfi jeSté nékolik dalSich druht obvyklych otazek:

Informacni otazky

Zamérena na zjisténi podstaty véci, ale pozor na pfiliSnou strohost rozhovoru. Je obdobou
situaCnich otazek.

,Dostal jste nas dopis ze dne...?*“

sJak dalece jste spokojen (vam vyhovuje) s nasi nabidkou?*

sJak jste se rozhodl v otazce nasi vzajemné spoluprace?*

,Budete pfitomen na zitfej$i pracovni schiizce?*

Sugestivni otazky

Ma za cil ovlivnit odpovéd partnera.
Jisté vite, ze...?"

LPrece byste nechtél, aby...?“
~Snad si nemyslite, Ze...?*

Alternativni otazky

Dava moznost vybéru, ale nepfedpoklada zamitavé stanovisko.Pomaha posunout partnera
k zadoucimu rozhodnuti v zavéru rozhovoru, pfiCemz jej vedeme k jasnému stanovisku.
L~Dohodneme se tedy na platbé v hotovosti nebo fakturou?...na schiizce rano nebo
odpoledne?...na dodavce kompletni nebo po ¢astech?”

»Vyhovuje vam navstivit nasi firmu nebo mam prijit ja k vam?*

,Zahajime implementaci projektu opatfenim X nebo Y?*

Protiotazky
Poskytuji moznost Celit namitkam nebo opét ziskat vyjednavaci iniciativu.
~Pro¢ myslite, Ze nas produkt neni kvalitni, spolehlivy, vykonny...?*“
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,Opravdu mate pochybnosti o ...?“ smyslu naSeho jednani, o seribznosti naseho navrhu
apod.
LA co vas pfivedlo k této otazce?”

-
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Kontrolni otazky

Oveéruji kvalitu pribéhu komunikace, udrzuji vécnou pozornost a zamezuji nedorozuménim,
signalizuji zajem o sdélované. Maji urcitou zpétnovazebni a korigujici funkci.

~Pokud jsem vam dobre rozumél, pak...? ..., tak...?*

~,Myslite si tedy, ze...?"

,Lze tedy usuzovat na vas zajem o...?"

»,Rozhodl jste se tak pod tlakem okolnosti nebo na zakladé...?*

»,Chcete Fici, Ze..?*

~,Mate na mysli...?*

LJste si tedy jist, ze...?*

Motivacni otazky

Plsobi na ego partnera a maji za ukol s nim vytvofit a rozvijet pozitivni vztah.

~Jako zkuSeny odbornik jisté vite, Ze...?.. jaké vyhody to pfinasi?*“

,DiKy vasi produktivité, vykonnosti, postaveni, situaci, prfedpokladim...se to jisté podari
zajistit, co myslite?

~Mohu si byt jist, Ze to diky vasim kompetencim zviadneme?*

,Chtél byste ten narocny ukol a tim prokazat pfedpoklady k postupu?*

Rétorické otazky

Sméfuji k probouzeni a udrzovani pozornosti a zajmu partnera /r(i, provokuji samostatné
mysleni a aktivitu pfi vnimani sdélovaného. Tazatel si vSak zpravidla vzapéti odpovida
sam.

,Jisté se ptate, jaké to pro nas bude mit dusledky? Pfedné se domnivam, zZe...”
,Urcité chcete védét, zda...? Tak ja vam to feknu...”
~Jak myslite, Ze to dopadne? ..., se bude dal vyvijet? Jsem si jist, Ze...”

Poznamky:
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Ne vSechno, co klient rika, jsou namitky.

Co muze zakaznik mit:

kupni signaly (zajem)

otazky (upfimny zajem védét vic o produktu nebo spolecnosti)
namitky (neddvéra)

zaminky (zdanlivy divod pro¢ nekoupit)

povrchni namitky ( snaha o odvedeni pozornosti)

zdrzovaci manévry (rozmysli si a nebo ziskava ¢as)

1.
2.
3.
4.
5.
6.

-
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Kazda namitka nebo zaminka ma rizné pozadi

Co za tim muze byt:

Nepochopi nas

Spatna slova — nerozumi nam
Chce se nas zbavit

VyzkousSi odolnost obchodnika
Strach, stres

NejhorSi namitka je ................cceeneee.

bezmocny a nemohu na ni reagovat.

......................................... , proti té jsem

Nereagujte proti namitkam, ale vzdy pro Vasi véc!

Namitka neni nesouhlas!

Rozdéleni namitek

Odmitnuti:

S timto se setkavame na pocatku.

Na konci obchodniho jednani velmi
malo.

Jak se branit? Nejlepsi kli¢ je vzbudit
zvédavost.

Tomuto bodu je l1épe predejit!

Zdrzovaci manévry:

Nikdo nekoupi hned, pokud nema ddvod koupit
hned.

Snazi se oddalit svoje rozhodnuti. Ve, co souvisi
s Casem:

Napf.: ,Musim se rozmyslet.“ ,Poradim se.“ ,Ted
ne, az pozdeéji.

Snazi se svoje rozhodnuti oddalit.
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Otazky: Namitky:

Pozname podle toho, ze klient chce sam | Nedlvéra, strach, obava a dal§i mozné
néjaké informace. pri€iny.......

Situace, kdy jdeme jednim smérem.
VétSina obchodnikd to neni schopna
rozeznat a reaguje agresivné.
Odpovidame co nejkratSim zplsobem a
pouze na to, na co se pta. Zeptam se,
jestli je s odpovédi spokojen. Pokud na
otazky odpovime stejné jako na namitky,
vzbuzuji dal$i pochybnosti!

»,Rad bych o tom védél vic.”
,Odpovéd.”

Predsudky a povrchni jednani: Zaminky:

Chce si dokazat, Ze je dllezity a na jeho | Toto jsou zdanlivé duvody, pro¢ to nemusi mit
rozhodnuti zalezi celé obchodni jednani. | HNED.

Poznamky:
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Zakaznik je v podstaté rozhodnuty, ale chce svoje definitivni rozhodnuti oddalit. Je to
pfirozené. Boji se ucinit zavérecny krok. }

Kdyz jsme sami na strané zakaznika a néco kupujeme, chovame se obdobné. Rikame
stejné jako zakaznici .

PORADIM SE S........ (S MANZELKOU, S KOLEGOU, APOD.)

MUSIM SI TO ROZMYSLET. NECHAM SI TO PROJIT HLAVOU.

TED NE, AZ POZDEJI.

Pokud se spokojim s touto odpovédi, odchazim a vibec nevim, o ¢em se chce poradit
popfipadé co si chce rozmyslet.

Musime zjistit podstatu, pro& se nechce rozhodnout hned a co doopravdy vézi za
oddalovanim rozhodnuti.

Postup pristupu ke zdrzovacimu manévru:

1. Pfijmeme zdrzovaci manévr

2. Vybidnu klienta, aby fekl, co mu
brani v rozhodnuti.

Rekne namitku a na tu mohu
odpovédét

3.Vydssit

Vykreslime klientovi ¢ernou barvou, co
vSechno by se mohlo stat v pfipadé
odmitnuti. V obecné roviné. Nejlépe je
pouzit pfiklad, kdy odklad rozhodnuti
mél velmi vazné nasledky pro klienta.
Priklad mUze kongit i kladné.

5. Pomoci mu, nabidnout reSeni.

6. Zavérecna otazka
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1.KROK: Rozliseni povrchni namitky a predsudku.

Pro¢ vznikaiji:
Dlouho miéel a nebylo mu dano slovo - ted chce byt dllezity.
Celou dobu se pfripravuje na to, co mi fekne, az mu dam slovo - fekne namitku, i kdyz uz
byla zodpovézena.
Jsou automatické - vybudované ochranné mechanizmy.
Napf.: ,,Nemam €as.“ ,,Nemam penize.*
Zabyvat se nécim takovym je nesmysl!!!

1. Krok: CHAPU (v zadném pfipadé: mate pravdu, souhlasim s vami a podobné
vyjadfeni souhlasu)

2. krok: Zahrat mi¢ek na druhou stranu dvorce. PolozZit otazku bokem — od tématu. Tim
klient zapomene na prvni namitku, ktera je neplatna. Nauéte se SELEKTIVNE slyset.

Zakaznik: ,, Zda se mi to drahé.“
Obchodnik:

2. KROK: Budte zticha — zavrete usta!

- veétSina obchodniku si mysli, Ze pfesné vi, co tim zakaznik mysli
- myslet znamena houby védét

- nejdulezitéjsi je aktivné naslouchat
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3. KROK: Ziskat o namitce co nejvice informaci:

Upfesnit
- délat ze sebe trochu nahluchlého
- trochu pfipitomélého

Zeptat se — ,,Pro¢?”
velmi opatrné - zalezi na intonaci hlasu

Teoretické rfeSeni
tento krok zakaznika znejisti, protoZe nevi,
jaké budu mit argumenty.

NEODPOVIDEJTE NA NAMITKY, POKUD SI NEJSTE 100% JISTI, ZE TATO NAMITKA
JE TAPRAVA II!

POZOR: Neni jediny duvod, aby Vam zakaznici Fikali napoprvé pravy duvod — pravou
namitku.

vrwve

Obchodnik: ,Vidim, Zze nad néc¢im vahate. M(zu se Vas zeptat, co to je ?*

PRINCIP:
Zakaznik nevi, co mu vadi. My mu pomahame hledat, co to je.
Je to jako u lékafe — hledat pfiCinu. Délat analyzu a stanovit diagnézu.

4. KROK: Odpovéd’ na namitku:

1. krok: Psychologicky souhlas

2. krok: Odpovéd

Existuje mnoho moznosti zdolani namitek. Jde o to, aby si kazdy obchodnik osvojil a zazil
nékolik typl odpovédi (které mu budou nejblizSi) na kazdou namitku. Jediné tak bude
odpovéd na namitku plsobit pfirozené — protoze pfirozena bude.

Nejvice univerzalni je metoda, které se budeme vénovat podrobné.
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Stejné jako bojové uméni je i tato metoda obranna a vyuziva sily protivnika proti nému
samému. Zdolani namitky se odehrava ve tfech krocich.

1.POROZUMENI

v zadném pfipadé nejde o souhlas

Cim vice moznosti vyjadieni porozuméni
budu mit pfipraveno, tim to bude lepSi.
Nemohu se opakovat pofad dokola. Bylo
by to pro klienta nepfijemné a pfilis okaté.
CHAPAT neni SOUHLASIT

Pokud souhlasim, vytvofim si past!!!

chapu Vas
rozumim Vam
setkavam se s tim

POZOR'!
Mezi 1. a 2. krokem se Vam bude vkradat
do ust spojka ALE.

Zapomerite na ALE !

V &estiné je to spojka odporovaci.
Nemohu zaroven klientovi rozumét a
jednim dechem mu vyjadirovat nesouhlas

2.LOGICKE VYSVETLENI

Cim kratsi, tim lep$i.

50 — 100 slov = 30 — 60 vtefin

pokud bych zacal sahodlouze vysvétlovat,
mél by klient pocit, Ze ted narazil na ten
hacek. Zacal by mé utapét a vyptavat se
pofad dokola a porad hloubé&ji. Zacal by
se v tom nimrat.

Pfedem pfipravena odpoveéd na namitku.
Logicka odpovéd

3.UPRESNUJICi OTAZKA
Je potfeba si vyzadat potvrzeni logického
vysvétleni. Jinak bych nevédél, zda je
namitka zdolana. Nevédél bych, zda
muzeme v Kklidu pokracovat.

Co tomu fikate?

Zni to logicky?
Rozumime si?
Vypada to zajimaveé?

MELI BYCHOM TEDY NA TOMTO ZAKLADE ZAKAZNIiKA POCHOPIT, ALE NE S NiM

SOUHLASIT!
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Klientovu namitku prohlasime za pfinos
~Pravé proto.”

Pouzivame velmi malo

Mohlo by vést k agresivité klienta

Kdy pouzivat:

Tehdy, pokud je to povrchni namitka.

Slaba agrese — nema cenu reagovat na kazdou invektivu.

Pokud by namitka nabourala moji presentaci.

Zakaznici zkouSeji nahodit — pokud se chytnu, ,uplacaji“ mé.

Jak to udélat:

Zakaznik: ,Namitka.....”

Obchodnik: ,Dékuji za otazku. Pozdéji se k tomu dostaneme.”

(Napsat a, pokud se to hodi, vratit se k namitce. Pokud si na to nevzpomene, nema cenu
se tim zabyvat.)

Kdy pouzivat:

Kdyz nam klient da ranu pod pas.

PFi napadeni divéryhodnosti.

Jenom pfi agresi.

Neni potfeba pouzivat Casto — musi se umét pouzit.
Jak to udélat:

Zakaznik: ,Jste podvodnici !ll*

Obchodnik:
1. krok: ,Vazim si Vasi uprimnosti (otevienosti).“
2. krok: ,Ta poznamka mé opravdu mrzi.” nebo

» Zajimalo by mé, kde jste to slySel.”
POZOR na intonaci hlasu. DUlezité je zlstat v klidu.
3. krok: ,,Rozhodné to neni pravda.”
4. krok: Vysvétleni — neopakovat negativni vlivy a negativni slova.
5. krok: Vratit se do normailni rFecCi — pokracovat v presentaci. ,Mi¢ek na druhou stranu.”
Odvést od tématu.

Je potieba klientovi predloZit vice uzitkd, které mu produkt pfinese.
Vytvorte si seznam UZITKU A PROSPESNOSTI.
Lze pouzit tam, kde neni namitka agresivni.
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Mohu pFevést svym smérem.
Jedina cesta, jak z intuitivni namitky udélat racionalni.

Jak to udélat:

Zakaznik: ,Namitka.....”

Obchodnik: ,Hledame tedy odpovéd na otazku.............. “Trochu poopravim svym
smérem.

Zakaznik: KdyZz souhlasi, je to v pofadku.
KdyZ neodsouhlasi: Je to na ném. Jde o to poopravit otazku tak, aby
se mi |épe odpovidalo.

Je to velice agresivni zplsob odpovédi
Pouzivat velmi vyjime¢né !!!

Zakaznik: ,Namitka.....”

Obchodnik: ,Pro¢ si to myslite ?*

Zakaznik: Je na ném, aby obhajil svoji namitku. Vymyslet hloupou namitku je jednoduché,
ale zdavodnit ji je tézkeé.

Zadny produkt neni dokonaly.

Kazdy ma slabsi i siln&jSi misto.

Pripustte to tedy.

Jde o to najit vice kladu tak, aby se klient rozhodl.

Je potieba mit v kazdém misté priklad, ktery by pomohl vysvétlit a rozptylit namitku.
Pfiklady, pfiklady, pfiklady.....

Predejit se da kazdé namitce, ale ne kazda za to stoji.

Je dobré nechat néjaké namitky jako prostor pro zakaznika.

Pokud chci namitce predejit, musim si byt jist, Ze namitka 100 % pfijde.

Predejit namitce se da formou Fec€nické otazky, jejim zafazenim pfimo do presentace.
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Namitka Cislo

Mozné odpovédi

Namitka cCislo :

Mozné odpovédi

Namitka cCislo :

Mozné odpovédi
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Namitka cCislo :

Mozné odpovédi

Namitka cCislo

Mozné odpovédi

Namitka cCislo :

Mozné odpovédi

Namitka cCislo :
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Mozné odpovédi

Namitka cCislo :

Mozné odpovédi

Namitka cCislo

Mozné odpovédi

Namitka cCislo :

Mozné odpovédi

Namitka cCislo :
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Mozné odpovédi
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1. Nacasovani

2. Klid - zakladni predpoklad

3. Trpélivost - strana, ktera spécha, je v nevyhodé, je slabsi. Je lepSi jednani prerusit nez
Spatné uzavrit

4. Zdrzovani - hra na Cas, je uzite€na na kazdou natlakovou taktiku

5. Apatie - efektivni obrana, podstatou je sdélit druhé strané, Zze by bylo zbyte¢né snazit se
manipulovat

6. Rychlé zmény - nenechat se vykolejit z miry

Pouzivejte zejména tyto techniky:
> Vyhybani se slivku - ja

Takto ne: Takto ano:

Rikam Vam ... Jisté by Vas zajimalo ...
Ukazi Vam ... Zde vidite ...

Dokazi Vam... Sami zjistite ....

> Prezentace uzitka

To Vam pfinese ...

To Vam umozni ...

Tim bude zajisténo ...
To ma pro vas vyhodu ...
To pro vas znamena ...

Kontakt o¢ima

Mimika

Gestikulace

Drzeni téla

Pohyb
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> Druha strana ma znacnou pfevahu a hodla ji vyuzit
> Neni ten spravny ¢as

> Nemate zadné zkuSenosti v oblasti jednani

> Jinde pofidite lépe

Za nic nemuzete dostat nic. Ocekavejte, ze budete muset
vyménovat.
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1. Co chci ziskat jednanim v idealnim pripadé

2. Ceho musim nezbytné dosahnout
3. Jaké jsou alternativy, nebude - li dohoda

4. Co nejhorsiho maze byt, nebude - li dohoda

Je lepSi se nedohodnout nez dospét ke Spatné dohodé.
Je dulezité zhodnotit vSechny mozné alternativy, v€etné téch nejhorsich.
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Argumenty by mély byt vzdy voleny na zakladé detailni analyzy proté&jsku.

Je tfeba vzit v tvahu mnoho aspektl, napf. na co bude slySet, co povazuje za dulezité,

jaka je situace ...

Argumenty by mély byt logické, pravdivé, mély by také smérovat k cili, kam se ma dohoda

dostat

> Kdo rozhoduje?
> Kdo ma vliv na rozhodnuti?
> Kdo je na nasi strané?

> Jakeé dalsi firmy jsou ve hfe?

> Co je hlavni kritériem pfi rozhodovani?
> Co rozhodne jako druhé?

Evropsky remédélsle fond pro rozve venkova: Eviopa mvestpe do venkovskoich oblasti
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Dulezité, co zakaznika vzdy zajima je to co cena obsahuje?
Je to spousta uzitkl pro zakaznika. Odpovéd’ tedy zni:

Cena obsahuje:
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Postup a zasady dohody - priibéh

1. PRIPRAVA - shrnuti

CEHO CHCI DOSAHNOUT

CEHO BUDE CHTIT DOSAHNOUT DRUHA STRANA
JAK TOHO DOSAHMOUT

CO BUDU POVAZOVAT ZA VYHRU

2. ZVLADNUTI EMOCI

Je potfeba nejprve zvladnout vlastni emoce, abychom mohli zvladnout pfipadnou nervozitu
i agresivitu obchodniho partnera!

3. Ceho chceme dosahnout - DEKLARACE

Je tfeba jasné sdélit, Ceho chceme dosahnout. Co je nasim cilem? - DOHODNOUT SE
Napf.: ,Pfijeli jsme proto, abychom nasli variantu, ktera bude vyhovovat obéma stranam!”

4. Co mate na srdci — jak vidite situaci

druha strana prednesla svoje pfedstavy jako prvni.

Co tim ziskam:

> Pro vyjednavani vice informaci jako prvni

> Mohu jesté v hlavé poupravit taktiku a ujistit se v tom, co jsem doposud mohl jen
predpokladat

Pokud se setkaji dva zkuSeni vyjednavaci, zcela jisté nebudou mit chut’ za€it mluvit jako

prvni. Pro tento pfipad je nutné mit navic pfipraveny jesté argumenty pro¢ by méla hovofit

druha strana jako prvni

5. Lze to pochopit — chapu Vas nazor
Timto krokem se snazime predejit nedorozuménim, které by mohlo pfijit pfi Spatném
pochopeni druhé strany.

Napr.: ,Pokud jsem tomu dobfe rozumél , jde Vam o to......

Co tim ziskam:
> Davam tim zpétnou vazbu, Ze jsem rozumél
> Davam najevo vstficnost a schopnost pochopit

6. Co mam na srdci ja — jak vidim situaci ja
Je na Case odkryt i svoje karty

7. Co na to Fikas - POCHOPIL JSI ME

Timto si vyzadam zpétnou vazbu od druhé strany

Napf.: ,Co Fikate tomu, zZe to vidim ...... “ ,Da se pochopit, Zze chceme...?"
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8. Jaké moznosti reSeni by se vam libily - CO NA VRHUJETE

Je to obdobné jako v bodé 4.

druha strana prednesla svoje pfedstavy jako prvni.

Co tim ziskam:

> Pro vyjednavani vice informaci jako prvni

> Mohu jesté v hlavé poupravit taktiku a ujistit se v tom, co jsem doposud mohl jen
predpokladat

Je samoziejmé tieba velmi dobie poslouchat a pokud to jde, délat si poznamky.

9. Jaké moznosti feSeni by se libily mé - CO NAVRHUJI JA

Rekneme sv(ij navrh na fedeni situace

10. Spoleéné body nasich navrha - V CEM SE SHODUJEME

Tento bod je velmi dulezity. Je potfeba najit spoleéné body, na kterych se dohodneme jako
prvni.

Co tim ziskam:

> Hlavné pocit, ze se umime dohodnout a Ze dame dohromady néco spole¢né

> Zdlraznime, Ze jsme na jedné lodi a Ze nam jde o to, se dohodnout

> Také se nam tim zmenSi pocet spornych bodd, o kterych je tfeba jednat

11. Jak domluvime na tom co zbyva
V tuto chvili se vracime zase k bodu 8 a postupujeme bod po bodu stejné az do upiné
dohody

Nejcastéjsi chyby — pozor na né:

> Jednani v emocionalné vypjaté atmosfére
> Snaha dohodnout vSe najednou

> Skakani do reci

> Spatné naslouchani

> Pfeskakovani

> Nesystemati¢nost

> Chaos
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Nazev této strategie vychazi z ploSného maticovitého rozdéleni. Lze ji velmi dobfe pouZit
v pfipadé, ze se jedna o vycislitelné podminky.

Stejné jako v Sachové hfe se vyuziva strategie, prfedvidavosti a jednotlivych krokd vedouci
k vyhfe.

Pro Sachy je potfeba kromé hracu, kterymi jsme my a nas protéjSek, jesté figury a
Sachovnice.

Co by mohlo byt témi figurami?

Body, o kterych se bude jednat, napfiklad:
> Cena

> Termin dodani

> Baleni

> Servisni podminky

> Zaruky atd.

Vlastni argumenty:
Jednotlivé body bychom si méli sepsat a zaroven jim pfidélit kéd a ohodnoceni podle toho,
jak citime, ze mizeme manévrovat, Cinit Ustupky atd.

1 — nemiizeme ustoupit
2 — tento bod je tématem k vyjednavani
3 — velky manévrovaci prostor, mizeme ¢init ustupky

Pravdépodobné argumenty partnera:
> Stejné bychom méli dle dostupnych informaci a vlastniho usudku ohodnotit jednotlivé
body
i z pohledu partnera.
> Zaroven vezmeme v Uvahu i nabidku od partnera a cile, kterych chceme dosahnout
v jednotlivych bodech.

Tim dostaneme nasledujici tabulku:

Kad Podminky Nabidka Nase cile Ohodnoceni
protistrany Protistrana My
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Tabulka FAKTORU — ZELENY.ZLUTY.MODRY.CERVENY -

S.V.0.D.

Navod: Pracujte plynule. Zvolte popis hodici se nejlépe na dotyénou osobu. Oznadte slovo nebo
vétu, jez se v tomto ohledu na tuto osobu nejlépe hodi.

FAKTORY S V (©) D
Osobnost: Nevazana Rada se seznamujici Distancovana Dominujici
Kontakt o€ima: Véahavy Dobrosrdeény Povrchni Pfimy
Gestikulace: Rezervovana Oteviena, pratelska Rezervovana Netrpéliva
vV heznamém
prostiedi
Komunikace: Prakticka Vyrazna Kontrolovana Pfimocara
Hlas: Neemocionalni Emocionalni/vzruseny Malo Emocionalni/
na venek/tichy emocionalni/ ostry
Rezervovany
Postoj: Neagresivni Davéfivy k lidem Kriticky k okoli Plny davéry v
sebe
Mluvici o: Soucasnych ZkuSenostech Jednotlivostech Vysledcich
potfebach
Nasloucha: Dobry posluchaé Roztékany Selektivni Netrpélivy
Reaguje: Kontrolované Mluvi volné Nevyrazné Rychle/rychlé
odpovédi
Casova Minulost/dnesek Pfitomnost Minulost Budoucnost
orientace: /budoucnost
Zalezi mu na: Spolehlivosti/ Barvach/ stylu Technickych Kvalité / zisku

nakladech jednotlivostech
Obavy: Ze ztraty jistoty Z kritky a naruseni 4 konfliktt Z toho, ze bude
vztaht v osobnim Zivoté vyuzit nebo
nedosdhne svého
cile
Cile: Stalost Dobré vztahy Mit pravdu Uspéch
Tempo: Tlumené, mirné Nabité energii / plné Tlumené / Energické /
nadseni kontrola rychlé
Rozhodovani: Nerozhodny Impulsivni Metodické Rad se rychle
rozhoduje
Obleceni: Tradiéni Maoédni Konzervativni Formaini, ale
sou€asné vysoce
kvalitni
Auto: Funkéni Sportovni Vhodné Reprezentativni
Slabé stranky: Malo intenzity Organizace Styk s lidmi Diktatorsky
Silné stranky: Flexibilita Vztahy Analyza Rizeni udalosti

Evropsky remédélsle fond pro rozve venkova: Eviopa mvestpe do venkovskoich oblasti
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Celkem: =20
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JAK S JINYMI KOMUNIKOVAT, PRESVEDCOVAT JE A OVLIVNOVAT

Pouzivei S.V.0.D
STALOST(S) VLIV(V) ODBORNOST(O) DOMINANCE(D)
SILNE STRANKY
Dobry poslucha¢ NadsSeny Zdvorily Rad se rozhoduje
Jiné vvslechne Umi dobfe zachazet Citlivy Rad bere na sebe
4 s lidmi y rizika
Loajalni Dava své pocity PFesny Aktivizuje jiné
oteviené najevo
Trpélivy Optimisticky Uvédomuije si kvalitu Nezavisly
Orientovany na tym Sebevédomy Dba na podrobnosti Orientovany na cil

Poskytuje podporu

Podporuje ideje

Tvrdohlavy

Ma rad zmény

MOTIVATORY

Ocenéni hodnot

Uznani

Z&dné nahlé zmény

Vykon

Loajalita

Moci s nékym mluvit

Pfesné popisy prace

Provadéni kontroly

Status quo, Jistota

Nebyt kontrolovan a
nemuset se starat o

Byt ¢asti skupiny

Autorita, prestiz

detaily
Identifikace se . - ) .
skupinou Podnéty Struktury Rozdilné povinnosti
Specializace Pomahat jinym Rutina Vyzvy

Casové limity

Sance

Obtizné ukoly

KOMUNIKACNI TECHNIKY

Projevit o ni/ného
poctivy zdjem

Davat podnéty

Budte korektni

Davejte pfimé
odpovédi

Klast otazky

Podavat celkovy
obraz

Uvadéjte fakta presné

VyjadFujte se kratce a
pfesné

Vyménovat si ideje

Argument znazornit
vtipy a historkami

Popiste status quo a
ukazte, Ze je nutna zména

Zlstavejte u
podstatného

Oslovit holji v té véci
jesté castéji (tak

Pobavit se soukromé,

Pracujte se statistikami a

Ptejte se na

prokazete svou nez se pristoupi k praci procentnimi sazbami podrobnosti
upfimnost)
Citovat expertni Pracujte s opatfenimi a
Poskytovat podporu | nazory odbornikd, jez ho Drzte své slovo ! p

ovlivni

vysledky

Byt kooperativni

Neprodlévat dlouho u
jednotlivel

Kladte jednu nohu pfed
druhou, nenaléhejte

Kladte pfedevSim
otazky ,CO?"

Ukazat trpélivost

Ptejte se na jeholjeji
nazor

Pfipravte pisemna
porovnani

Neuviznéte v detailu

Evropsky remédélsle fond pro rozve venkova: Eviopa mvestpe do venkovskoich oblasti
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Postupovat pomalu — Nacrtnout
poznavat obavy a
nejistoty ramec

jednotlivosti a €asovy

Vysvétlujte a
predkladejte potvrzeni

Prispéjte k fesSeni, ne
k problému

Byt trpélivy Byt pratelsky

Budte trochu formalni

Nechte holji volit

Mala orientace na budovani vztah(, schopnost

komunikovat v nepratelském prostredi

ODBORNOST - MODRY,O

Chovani - opatrna, nerozhodna
reakce na antagonistickou  situaci,
uréena K jejimu zmirnéni, aby nedoslo ke
konfliktu.

Zakladni strach:
Motivace:

Styl fizeni:
Komunikace:

Zameéreni:

|('DOQ.)X_'3CBO>\_ - S < TwnwYH TV

DOMINANCE — CERVENY, D

Chovani - aktivni, pozitivni postoj
Vv nepratelském nebo nepfiznivém
prostfedi, které konfrontuje, aby je
pfekonal a tak se vyhnul selhani a
neuspéchu.

Zakladni strach:

Motivace:

Styl fizeni:

Komunikace:

Zameéreni:

STALOST - ZELENY,S

Chovani - pasivni odezva na
nepfiznivou situaci ve snaze preckat, az
antagonismus pfejde a tim zmirnit pocit
nejistoty.

Zakladni strach:
Motivace:

Styl fizeni:
Komunikace:

Zameéreni:

VLIVNOST - \%
Chovani - aktivni, pozitivni postoj,
ktery ma za ucel vytvofit z antagonistické

za pomoci pfesvédcovani, ¢imz se vyhne
odmitnuti.

Zakladni strach:
Motivace:

Styl fizeni:
Komunikace:

Zaméreni:

—>S< -~ x
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Evropsky 2¢]

Velka orientace na budovani vztahu,
schopnost vytvaret a ovliviiovat prostfedi
k pfiznivé atmosfére
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Odpovézte na dané otazky a posudte potiebu zmény nebo zlepSeni v posuzovanych
oblastech

Ke kazdé otazce pfifadte bodové ohodnoceni ve Skale 0 — 10 podle toho, jak dalece se
obsah otazky shoduje s Vasi realnou €innosti a chovanim.

Do jaké miry a jak disledné:

Odpovézte na dané otazky a posudte potiebu zmény nebo zlepsSeni v posuzovanych
oblastech

Ke kazdé otazce pfifadte bodové ohodnoceni ve Skale 0 — 10 podle toho, jak dalece se obsah
otazky shoduje s Vasi realnou &innosti a chovanim.

Do jaké miry a jak dsledné:

1. Pfi komunikaci s oteviené kritickym partnerem se aktivné dotazujete,
kriticky a objektivné posuzujete, popisujete a délate zavéry? ...

2. Kladete otazky s cilem ovéfit si nebo ziskat nové informace? ...

3.Pouzivate oteviené otazky smérujici k analyze situace namisto
otazek uzavienych, vyvolavajicich omezenou reakci (odpovédi typu ,ano“, ,ne“)? .......

4. Sdélujete odpovidajici podrobnosti o zvlastnich aktivitach a jednanich,
umoznujici ujasnit zaméreni diskuse? ...

5. Sdélujete odpovidajici podrobnosti o zvlastnich aktivitach a zpusobech jednani,
umoziujici stanovit, jak ovliviiuji vysledky nebo plisobi na lidi? ...

6. Uchylujete se k zevSeobecrnovani a hodnotovym (napf. mravnim)
souddm a odsudkdm?

7. Kontrolujete osobni sklony, nalady, pfedpojatosti, pfedsudky a uhel pohledu? ........

8. Rozpoznavate a pojmenovavate predpoklady dohody nebo produktivnich zavéra
rozhovoru?

9. Hodnotite celkovou kvalitu jednani a jeho vysledka? ...
10. Dokazete odlisit, co lidé kontroluji a co nikoli? ...

11. Respektujete potfeby, osobnost a prava komunikacnich partner(
a jejich vstupy do jednani? L

12. Jste ochotni a rozhodni pfebirat odpovédnost za kvalitu komunikace
a jeji vyslednost, napf. pfijimanim zavéra? ...

13. Vyhybate se konfrontaniho zpusobu komunikace? ...
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jazykovou bohatost apod.? L

15. Radi pozorujete, co se odehrava v urcité komunikacni situaci,
ajak se jednani vyvijiz

16. Cilevédomé rozpoznavate styl a ,vzorce® chovani a jednani lidi
a k jakym vysledkdm obvykle vedou? ..

17. Vyuzivate zpétnovazebnich postupu, napf. parafrazovani ¢i stru¢né
prevypravéni vnimaného, aby bylo zfejmé, Ze jste jej pochopil spravné? ...

18. Pozorné vyslechnete sdélované, aniz byste jakkoli reagoval/a? ...
19. Naslouchate soustfedéné a ochotné? ...

20. Davate pfi komunikaci najevo, ze sledujete tok informaci néjakymi vhodnymi
neverbalnimi projevy?

21. Vyuzivate tazani cilevédomé jako komunika¢ni metodu? ...

22. Snazite se vyhybat nepfijemnym tématum, které se nevztahuji
k hlavnimu pfedmétu jednani, nebo se snazite od nich probihajici
komunikaci odklonit do Vam pfijemnéjsich oblasti? ...

Vyhodnoceni

Pokud je soucet Vaseho bodového ohodnoceni z celkového idealniho mnozstvi 220 bodu:
» menSi nez 100, je to dlvod k vaznému zamysleni nad vlastnimi pfFistupy ke
komunikaci
» mezi 100 a 160, pak Vas nejspiS Ceka prace s prekonavanim urcitych bariér a
poruch ve Vasem komunikacnim stylu
» nad 160, patfite ke zdatné&jSim komunikatordm s tim, Ze je jesté vhodné kultivovat
svuj komunikacni styl v t&ch aspektech, ve kterych jste pfifadil (a) nizsi pocet bodu
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