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1 Proc je komunikace diilezita

Komunikace je vse, ¢im lidé piisobi jeden na druhého

Komunikace je dilezitou soucasti naseho zivota. Je tézké si predstavit zivot
bez komunikace. To je divodem, pro¢ i neslysici si, némi a zrakov¢ postiZzeni
vynalezli zptisob, jak mezi sebou a s ostatnimi komunikovat. Jinymi slovy,
komunikace je pouze vyjadieni sebe sama a vyména ndzora mezi lidmi. Kazdy den
travime spoustu ¢asu komunikaci s ostatnimi.

Pokud nezvladneme komunikaci, nezvladli jsme prvni krok, ktery je potfebny
pro obchodniky, prodejce, manazery. Bez zvladnuti komunikace neni mozné
realizovat dalsi kroky — nacvik obchodnich dovednosti, jak vést a tidit lidi, jednani,
porady atd.

Komunikace neni jen to, co Fikame ale i to co napiSeme, mimika tvare a pohyby
téla a to co vidime.

Do mimoslovniho vyjadiovani patii i etika.

1.1 Formy komunikace
1.1.1 Zpuisob vyjadiovani

¢ verbalni komunikace - pomoci feci

¢ neverbalni komunikace — gesta, oznaceni nebo vyrazy tvare, které se
pouzivaji pro komunikaci.

e pisemné komunikace — pisemna forma sdéleni, ve které vyjadiujeme svoje
nazory a potieby

e vizualni komunikace — pomoci o¢i

K ¢emu by ndm byly vSechny dobré napady, kdybychom je neuméli predat formou
sdéleni dal. Zistaly by pouhou myslenkou.

1.1.2 Pouziti média

e Zvukové
e Pisemné
¢ Kombinované

1.1.3 Zaméreni

e Externi — mimo firmu
e Interni— ve firmé
e Se zakaznikem



Na zikladé pouziti a zaméreni komunikace se musite rozhodnout:

¢ S kym komunikovat
e Jaky bude obsah komunikace
e Jaky prostiedek ke komunikaci zvolit

Co je diilezité mit na paméti:
Jak oteviené¢ bude jednat — hovofit, tak otevien¢ bude jednani pokracovat.

e Pozitivni mysleni = Pozitivni vyjadfovani = pfedpoklad k dobrému vysledku
e Negativni mysleni = negativni vyjadfovani = piedpoklad pro Spatny vysledek

Pokud chceme vytvaret pozitivni vztahy a predpoklady pro dalsi spolupraci, je
nezbytné nutné, mluvit s lidmi ne o tom jaci jsou, ale jak co délaji.

TEORIE SOCALNI KOMUNIKACE RIKA — NELZE NEKOMUNIKOVAT

1.2 Verbalni komunikace

(z lat. verbum, slovo) znamena komunikaci prostfednictvim jazyka a feci. Verbalni komunikace

charakterizuje ¢lov€ka vici jinym spolecensky zijicim Zivocichliim, a s nimiz ho naopak spojuje
komunikace neverbalni (nonverbalni) - komunikace gesty, mimikou a podobné.
7% tvoii samostatna slova

38% vyjadiujeme hlasem — tobnem, rytmem, hlasitosti a intonaci

»Rec je pramenem vSeho lidského nedorozuméni*

e Sdélujeme, konstatujeme
e Ptame se
e Varujeme, prikazujeme

e Premlouvame, domlouvame, odmlouvame



1.3 Neverbalni komunikace

> Télo

Jedna se o fe€ téla. Neverbalni komunikace mliZze byt vedena samostatné, nebo doprovazi verbalni
projev.

Zdvizené oboci po slovnim pozdravu je znakem vSech primati, kterym neverbalné tika ,,Jsem tviyj
pritel” Pii pozdravu oboci svrastélé, nemusi to hned znamenat neptatelstvi, ale ptatelstvi to také
neni.



MIMIKA — sd€lovani si vyrazem obliceje

1.3.1 HAPTIKA - Podani ruky a bezprostiedni dotyk

1.3.2 KINEZIKA — Re¢ pohybii, gesta, pohledy atd.

1.3.3 POSTUROLOGIE - Re¢ nasich fyzickych postojii, drZeni téla
1.3.4 PROXEMIKA — Sdélovani si priblizenim a oddalenim

1.3.5 PARALINGVISTIKA - Sdélovani svrchnimi tény Feci

Lidi, se kterymi se denné setkavate, si fadite do sluzebni kartotéky. Podle jmen a firem.

Podobnou ,kartotéku* mame ve svoji paméti. Tam si fadime lidi podle toho, jak nas zaujali,
presvédcili svymi gesty, nebo trapnym chovanim. Nejen to, co fikaji, ale 1 jak za né mluvi jejich
télo.

Mame kartotéku:
POZITIVNI
NEGATIVNI

1.4 Halo efekt, d’abluv efekt a posledni efekt

Zkreslené hodnoceni podle povrchniho, ale napadného dojmu

1.4.1 Omyl plynouci z prvniho dojmu

chovani. Je kli¢em k pochopeni jeho dalSich pfi¢in, podobné jako mize byt hozena sné¢hova koule
»pricinou‘ laviny. Pokusy 1 zkuSenost dokladaji, Ze se vyskytuje v mnoha podobéach.

Do ramce omylu plynouciho z prvniho dojmu spada i halo-efekt. Pojem ,,halo* oznacuje
neurcit¢ vymezeny vysoce svételny obvod néjakého zdroje. Oslnuje nas, takze vlastni zdroj dobte
nevidime. JestliZe je n€kdo nositelem néjaké vlastnosti obecné povazované za dobrou, muize tato
vlastnost ,,pfezafit” vlastnosti ostatni. Pokusy dokazaly, Ze hezci lidé byvaji povazovani za
inteligentnéj$i, neZ jsou. Hez¢i rukopis je divodem, pro¢ miize byt méné kvalitni prace hodnocena
1épe, nez prace kvalitnéj$i napsana rukopisem oSklivym.

Halo efekt prokazali socialni psychologové, ktefi do redakcei Spickovych Casopist poslali
lehce pozménéné prace Spickovych védct, které tyto Casopisy v minulosti uvetejnily. Psychologové
pracim zménili ndzvy a podepsali je fiktivnimi jmény nezndmych badatelii z neznamych pracovist’.
Redakce az na vyjimky nepoznaly podvrh a préce, které predtim uvetejnily, odmitly. To samé bylo
prokézano pro literarni dilo.
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1.4.2 Dabliv efekt

Opakem halo-efektu je d’ablav efekt. Osklivym lidem jsou automaticky pficitany horsi

cv w7

rozséhle vyuziva reklama.
1.4.3 Efekt posledniho dojmu

Stejn¢ tak muze pusobit i efekt posledniho dojmu, coz je pfirozend tendence lidského
vnimani zapamatovat a podrzet si nejcerstvéjsi (tedy posledni) informace. I kdyz jde o zcela
ptirozeny efekt, miize nam pii jeho pfekondvani opét dobie poslouzit zapis z pribchu celého
rozhovoru, ktery posledni dojem koriguje.

Priklad:

Je zcela relevantni, pokud hodnotime clovéka, jehoZ prace je na prvnim
dojmu opravdu zavisla. MiiZe jit napi. o typ obchodniho zdstupce, ktery musi
umét v nékolika minutdch zaujmout druhou stranu tak, aby mu viitbec chtéla
dalsi Cas na rozpracovani sdélovanych informaci poskytnout.

http://niniveskal.blogspot.com/2008/07/omyl-plynouc-z-prvnho-dojmu-halo-efekt.html

1.5 Které faktory nam mohou ztizit komunikaci s druhymi lidmi
1.5.1 Vnéjsi bariery

Kulturni prostiedi — (Némec, Arab, Ciiian, Afri¢an, Iracan)
Spolecenské postaveni

Jazyk

Hendikep — slepota, hluchonémost

Fyzicky stav

Estetické bariery

Atd.

1.5.2 Vnitini bariery
e Intelektualni — znalosti, védomosti, rozdilné zkuS§enosti
e Motivacni — nepriznat vlastni omyl, nezajem, odmitani uznat, Ze je nékdo lepsi, nez ja
e Moralni — zavist, bezcitnost, sobectvi

e Vék — mladi, drive narozeni, senioii
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1.6 Gesta, mimika a postoj

Mezilidska komunikace se zdaleka nevycerpava jen slovy. Mnohé informace poskytujeme (a
samozi‘ejmé i piijimame) na zakladé postoje, gest, mimiky a podobnych doprovodnych projevii,
které spadaji do oblasti ne-slovni neboli neverbdlni komunikace.

Tyto signaly vétSinou vyhodnocujeme podprahové a mnohdy mohou zastinit i verbalni
projev. Kdyz vam nékdo tvrdi, Ze byl cely den v praci, a je u toho Cerveny, diva se kamsi
doll a osiva se, asi vas zcela automaticky napadne, Ze tady néco nesedi.

Zde najdete vycet zékladnich neverbalnich prvki. Kdyz se je naucite Cist u druhych (coz je
snadné) a pouzivat ve vhodnych situacich (coz je mimofadné obtizné), mate vyssi Sanci
dosahnout svych cild, at’ je to naklonnost jisté osoby nebo vyjednani obchodu.

Ruka nebo prsty na puse a kolem ni: doty¢ny lze, je neupiimny; kdyz tato gesta pozorujete u
svych posluchact, nevéri vam

Zalozené ruce, zkiizené nohy: uzavienost, nesouhlas, rozhodnost, nechut komunikovat —
nemadte Sanci takového ¢lovéka presvédcit o svém stanovisku, prodat mu pojistku atp.

Odhalené zapésti: kdyz vam nc¢kdo umozni pohled na vnitifni stranu zapésti (tedy pro
pfesnost na mista, ktera voli sebevrazi k podiezani), je to projev sympatii; takovy clovek se
nebude branit prohloubeni kontaktu

Spi¢ka nohy mifici ve stoje na jinou osobu: opét projev sympatii viiéi tomu, na koho noha

r~r

mifi
Ruce v bok: maji ¢loveéka opticky zvétsit, podobné jako kdyz zvitata jezi srst; je to gesto
expanze, soutézivosti, predvadéni, sebejistoty

Ruce za hlavou, lezérni sed: nadfazenost, postoj "ja jsem tady $éf", "ja jsem nejlepsi"”

Hlava naSikmo: z4jem o to, co se fika nebo d¢je

Hlava sklonéna doptedu: nesouhlas, nesympatie

Skrabani se: nejistota, nerozhodnost, pocit, Ze je dotyény pod tlakem

Pohravani si s hodinkami, manzetou kosile apod.: snaha zamaskovat nervozitu — ruka pied
télem tvofi bariéru

Pozor na osobni prostor (zhruba jeden metr kolem osoby): kdyZz nékomu vpadnete do jeho
osobni zony, coz muzete poznat podle toho, ze dotyény nendpadné couva (a ignorant se
posunuje za nim), znervoznite ho; v praxi toho vyuZzivaji policisté pii vyslechu

Chcete-li ovlivnit postoj svého komunikaéniho partnera — ziskat ho na svou stranu, zkuste
toto: Nejdiive kopirujte jeho neverbalni projevy (posez, polohu rukou atd.) a postupné jej
zatnéte veést — udelejte napt. néjaké gesto nebo zménte zpiisob sezeni a pozorujte, zda vas
druhy kopiruje. Pokud ano, jste na dobré cesté jej ziskat pro sviij cil. Tohle cviceni je ale
zabavné samo o sobé¢, 1 kdyz tim nic konkrétniho nesledujete. Naucite se tak vSimat si a
poznavat jednotlivé komunika¢ni nuance.

Zavérem:

Pii hodnoceni neverbalnich signaltl je nicméné tfeba postupovat rozumné. Clovéka, ktery ¢eka v
minus deseti stupnich na nastupisti na zpozdény vlak a stoji se zalozenyma rukama, nebudeme
podezirat z nevstticnosti. Zrovna tak Skrabani a drbani miize byt nekdy disledkem ekzému nebo
nedej boze pritomnosti néjakého parazita. A dale — spravné detekovany signal kuptikladu nervozity
se vubec nemusi vztahovat k aktualnimu hovoru, ale miZe souviset tfeba s tim, ze dotycny
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netrpélivé ocekava smsku od syna, jak zvladl piijimacky. Proto je dalezit¢ dé€lat zavéry na podkladu
co nejvice informaci — verbalnich, neverbalnich i kontextovych.

http://www.zbynekmlcoch.cz/info/psychologie aneb ty a ja/neverbalni komunikace co prozradi
gesta mimika a postoj.html

1.7 Teritoria a zony

Stejné jako zvifata maji i lidé sva teritoria. Své teritorium clovek povazuje jakoby za rozsifeni nebo
pokracovani vlastniho téla. Velikost teritoria je kulturné podminéna - jina u ¢lovéka, ktery zije od
maliCka na venkov¢ a jina u toho, kdo vyrostl v prelidnéném méste.

JEDNODUCHE GRAFICKE ZNAZORNENI LIDSKYCH ZON

{ EVROPAND )

VEREJNA

SPOLECENSKA

\

0SO0BNI

INTIMNI ZONA:
uzsido 15¢em,

SPOLECENSKY ODSTUP:
uzéido120 - 210 em,
$irsi 210 - 360 cm

$irsi15-45 em

QSOBN(ODSTUP:
uzsi do 45- 30 em ,
$irsi 90 -120 em

VEREJNY ODSTUP:
uzsi do 360 - 760 om,

sirsi nad 760 em

1.7.1 Intimni prostor - polomér 15 - 45 cm
e chranén jako osobni vlastnictvi
e mohou vstoupit jen nejblizsi piibuzni a pratelé
e prostor do 15 cm je tzv. uzavieny intimni prostor, ktery 1ze narusit pouze pfi
bezprostiednim fyzickém kontaktu

1.7.2 Osobni prostor - 45 - 120 cm

vzdalenost, kterou mezi sebou lidé udrzuji pfi spolecenskych udalostech, oslavach, vecircich
apod.

1.7.3 Spolecensky prostor - 120 - 360 cm

vzdalenost, kterou udrzujeme mezi sebou a cizimi lidmi
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prodavac, femeslnik, post'ak, novy zaméstnanec, neznamy ¢loveék
1.7.4 Verejny prostor - > 360 cm

piirozena vzdalenosti, pokud se obracime k vétsi skupiné lidi

Druhy clovék vstupuje do nasSeho intimniho prostoru ze dvou moznych diivodu - jako piitel (Clen
rodiny, zndmy, nékdo usilujici o sexudlni sblizeni) nebo jako neptitel, ktery se chysta zattocit.
Naruseni intimniho prostoru cizim ¢lovékem je prozivano jako stres se vSemi doprovodnymi
fyziologickymi i psychologickymi reakcemi jako pfipravou na titok nebo utek.

Pokud ptatelsky polozime ruku na ramena ¢loveka, kterého jsme zrovna poznali, mize pocitit
nepiijemné emoce, piestoze se usmiva, aby neurazil. Pro to, aby se kolem nas lidé¢ citili dobfe, je
tteba zachovavat piiméteny prostorovy odstup.

O mife intimity vztahu dvou libajicich se lidi vypovida vzdalenost, kterou udrzuji mezi svymi boky
- milenci se k sobé tisknou celym télem; pokud se libaji lidé na n&jaké oslave, je mezi jejich boky
nejméné 15 cm mezera.

K nevyhnutelnému naruseni intimniho prostoru dochézi v tlacenicich, v MHD, ve vytahu; typicky
zéapadni ¢lovek pak dodrzuje soubor nepsanych pravidel pro takovéto situace:

» s nikym nemluvi, ani s ¢lovékem, kterého zna
» vyhyba se ocnimu kontaktu s ostatnimi

» "pokerovy oblicej" - nedava najevo zadné pocity

> jsou-li po ruce noviny, ptedstira hluboké zabrani se do Cetby
» minimalné se hybe

» ve vytahu sleduje ¢isla poschodi

http://www.psychoweb.cz/psychologie/rec-tela--a--pease--neverbnalni-komunikace-vyznam-gest-
postoju/

1.8 Firemni komunikace

24

zékladnim zdrojem image, kterou dovytvaii chovanim na trhu, obrazem v médiich apod., pro snazsi
rozpoznani recipienty se pouziva jednotny firemni styl, zahrnujici jednotny graficky a jazykovy
styl, vizudlni vzhled zaméstnanct apod.; pomoc s vytvofenim precizni firemni komunikace
pomahaji dotvatet specidlni komunikaéni spolecnosti zamétené na jednotlivé druhy komunikace

1.8.1 Interni komunikace — ve firmé
Jedna se o komunikaci dovnitf firmy, pfedev§im od vedeni firmy k zaméstnanctim.

Soucasti interni komunikace vSak je i komunikace smérem k vybranym cilovym skupindm
uvnitt spole¢nosti, napt. odborové organizaci, Sir§imu managementu, ¢lenim statutarnich organd,
akcionafim apod.

Mezi néstroje interni komunikace patii riznd firemni periodika, intranet, informacni tabule
apod.

14


http://www.psychoweb.cz/psychologie/rec-tela--a--pease--neverbnalni-komunikace-vyznam-gest-postoju/
http://www.psychoweb.cz/psychologie/rec-tela--a--pease--neverbnalni-komunikace-vyznam-gest-postoju/

Jedna se tedy o systém komunikace, ktery by mél zaruCovat, ze ta spravna a relevantni
informace se dostane v tu spravnou dobu k tomu spravnému zameéstnanci.

1.8.2 Firemni kultura
Je psané a fecené pravidlo, jak se bude firma chovat a jak bude postupovat v obdobnych ptipadech a
situacich, jakd bude komunikace uvniti firmy.

Jaké bude ve firm¢ atmosféra, styl prace, subordinacni postup.

je firma rozséhlejsi.

Vsechny jeji pobocky a detaSovana pracovisté musi postupovat na zdkladé dané firemni kultury.

Pro firemni kulturu je nesmirné dilezité, jaka je jeji orientace.

Zda ptevlada diivéra mezi managementem a zaméstnanci.

Orientace firmy:
a) na uspéch
Tato orientace zvyhodnuje firmu, snazi se zajistit vysokou produktivitu

a kvalitu na ukor zaméstnancu.

b) na zameéstnance

V tomto ptipad€ dopfeje management firmy svym zaméstnanciim zna¢nou miru iniciativy,
kterou rozviji, vénuje znac¢nou ¢ast finan¢nich prostiedkil na sebevzdélavani zaméstnanct
C) na uspéch a zaméstnance.

Pokud budeme brat vyse uvedené jako kviz, odpoveéd’ zni — ,,c*“ je spravné. Firma vynaklada
ucelné prostfedky jak do vybaveni pracovist, tak do vzdélavani svych zaméstnancii a odménuje je
na zékladé dosazenych vysledk.

At se to nékomu libi nebo ne, vy jste ti, podle kterych si druha strana bude délat prvni dojem
a skladat obrazek vasi firmy.

KdyzZ jsem vedl obchodni oddéleni jedné firmy, mél jsem v tymu pfevazné mladé lidi ve
veéku 23 — 30 let. Byli ve véku, kdy vSechno védéli nejlépe. I to, jak se maji chovat, oblékat. Brali s
velkou nelibosti, kdyZ jsem trval na klasickych kalhotach, kosili, kravat€ a saku.

vV

Pro n& byly pohodinéjsi rife, polokoSile, rozhaleny limecek a maximalné sako.
Argumentovali tim, Ze kdyZ jedou na jednani, vzdy se obléknou dle mych pozadavkd, ale jak budou
chodit ve firmé¢ je jejich véc a ja jim upirdm jejich prava a svobody.

V dobé mého piedchoziho pisobeni u zahrani¢ni firmy na pozici vedouciho pifipravy jsme
rychle pochopil, Ze demokracie ve firmé neni moznd, ze se miize jednat pouze o ,firemni
demokracii®, coz je vlastn¢ firemni kultura.
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V ptipad¢ svych podiizenych v obchodnim oddéleni jsem jim vysvétlil, ze pokud budou na
oddéleni, kde neni styk ze zdkaznikem, bude mi relativné jedno, jak se oblékaji. Vzhledem k tomu,
ze se rozhodli byt reprezentanty firmy, je jejich ,,dres“- kalhoty sako, kosile, kravata.

Trval jsem na svém pozadavku a sdé€lil jim, Ze jak budou chodit do zaméstnani a ze
zaméstnani je mi jedno, ale v dob¢ pracovniho procesu budou obleceni dle pozadavku firmy. Tak se
i stalo.

Nékdy vsak nazor na firemni kulturu hranici s logikou.

Znam jednu vyznamnou banku, ktera v ramci firemni kultury zakazala svym zaméstnancim
jezdit do zamé&stnani na kole.

Diivod byl naprosto absurdni.

Jezdéni do zaméstnani na kole snizovalo dle autora tohoto napadu dustojnost bankovniho ufednika
a zadavalo udajné ke spekulacim, Ze je Spatné€ placen.

Vedeni nezajimalo, Ze zaméstnanec se v prostorach banky pohybuje tadné oblecen dle
pozadavki na firemni kulturu.

Nastésti se nasel jiny manager, ktery mél ziejmée vétsi slovo nebo jezdil do prace na kole, a toto
absurdni natizeni zrusil.

Nékdy si zfejmé n€ktefi manazefi neuméji spocitat, jaky plat by musel brat zacinajici
bankéft, ktery mé napiiklad manzelku na matetské dovolené a plati hypotéku.

Zajimalo by mé¢, jak by se takovy manazer tvafil na zaméstnance, ktery by sice jezdil do
banky autem, ale starym 30 let, kterym by hybala koroze.

Neni v tomto piipadé lepsi dopravni prostiedek nové kolo?

1.9 Externi komunikace

Obecné komunikuji z vefejnosti z titulu svoji ndplné prace prodejci, obchodni pracovnici a
pracovnici PR oddéleni. Kazdy zde ma ptidélenu svoji roli.

Kontrolni otazky

Jste dobie pripraveni na komunikaci s hendikepovanymi ob¢any — slepota, hluchonémost?

Mite bezbariérovy pristup pro klienty?

Domluvite se s némym ¢lovékem, ktery k vam p¥riSel pro informace, nebo nakoupit?
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Dokazete dobi'e komunikovat se slepym ¢lovékem?

Jste jazykové vybaveni — pokud to vyZaduje vase profese?

17



2 Jak vést komunikaci se zakaznikem

D4 - Pisemna forma

E - E - mall
© + © - Osobni jednan
2 - telefonem

D - Pisemna forma

Varujte se pompéznich vyjadiovani. NesnaZte se zakaznika ,,omracit“, ale ziskat, udrzet.
Veéite tomu, Ze prosty styl je vysledkem naro¢ného mysleni a tvrdé prace.

Prosty styl je vyrazem spravné uspoiradanych myslenek.

Preferujte struc¢nost:

- kratka slova
- kratké véty
- kratké odstavce

Zpusob, jakym piSete, ma na vaSe pracovni Uspéchy velky vliv. Nestaci, aby dopis byl jasnym
presvéd¢ivym vyjadienim vaSich myslenek.

- Pozor na Spatné osloveni adresata
- 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 — ViZeny pane, pani
- Ukonceni — Srde¢né Vas zdravim

Formalni a neformalni styl:

Pro vétSinu obchodni korespondence je vhodny formalni sloh. Pouzivaji ho osoby, které spolu
nejsou v osobnim obchodnim styku. Formalnost nesmi byt zaméfovana za neotesanost.

Neformalni dopisy spolu pouZzivaji obchodni partnefi, kteti se znaji osobné.
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V tomto ptipad¢ je nezbytné nutné najim rovnovahu mezi ptatelskym tonem a strohosti obchodni
formulace.

Osobni podtén je vhodné zakomponovat na zacatek, ptipadné na konec dopisu. Nikdy ne v hlavni
pracovni Casti.

I kdyz budete s obchodnim partnerem v dobrém osobnim vztahu, snazte se vyvarovat zovialnosti
V obchodnim dopise.

Jednak se vam nemusi podafit najit nejlep$i pisemné obraty a jednak mutze byt vas prot&jsek v dobé
¢teni vaseho dopisu naladén na naprosto jinou strunu.

Vysledny efekt mize vyznit naprosto kontraproduktivng.

Kopie dopisu:

- pokud zasilate kopii dopisu spolupracovniklim, je nutné, abyste tuto skute¢nost uvedl na konci
dopisu, aby o tom byl informovan i adresat

- pokud posilate kopii dopisu vyse postavené osob¢ ve firmé, je vhodné uvést do textu ,,Kopii
tohoto dopisu posilam fediteli obchodu a marketinku nasi spolecnosti‘.

Odpovédi na dopisy:

2.1 Snazte se odpovidat obratem vécné a spravné

Odpovidejte pisateli na pfedmétna témata ve stejném potadi, jak byla uvedena v dopise.
Jsou li body ¢islovany, napiSte napf. ad. 4. atd.

Pokud ne, uved’te slovem na co odpovidate.

- E-mall
Moderni, rychla a zabavna forma u vétSiny organizaci.

E-maily maji stejnou pravni vahu jako jakakoliv jin4 pisemna sdéleni.

Na rozdil od dopisu zde hrozi nebezpeci, ze odpovidate v afektu a po odeslani jiz nemuzete vzit
Zpét.

© + © - Osobni jednani

Zadné dopisy, zadné faxy, telefony ani e-meilova posta ndm nenahradi osobni jednani.

e Prvni dojem /NejlepSi dojem
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Vsichni velice dobie vime, co je pro nas prvni dojem. Nesmime ho pfecenit, ale ani podcenit.

e 45-ti sekundovy zasah
Chcete — li nékoho informovat, je velmi dilezité, abychom vSe podstatné sdélili do 45 sekund.

VSe, co iFeknete po této dobé, by mélo zduraznit hlavni sdéleni, které jste nanesli.

Pii kladeni dirazu na tuto 45-ti sekundovou zpravu méjte na mysli nasledujici hlediska.

1. Musite znat sviij cil
(Znate divod a ucel, pro¢ zpravu sdélujete? Ptejte se sami sebe, co pozadujete od této
vymény nazord. Pokud si nebudete jisti, partner bude zmaten)

2. Nalezeni té pravé osoby

(N¢kdy musite dlouho telefonovat, Ze se dostanete k té pravé osobé€. Prava osoba je ta osoba, ktera
muze uskutecnit vas zamer)

3. Vyberte si spravny pristup

(Pokud mate na partnera dotaz, ptejte se tak, abyste dostal pravdivou a ne vyhybavou odpovéd’.)

4, Nepodcenujte pripravu
(Bud'te tak pfipraveni, abyste co nejméné, pokud mozno vibec nemuseli odpovédét — nevim.
V dobé¢ ptipravy musite znat dokonale svij cil).

d. Upoutejte zajem posluchace
(Naleznéte nejzajimavéjsi a neobvyklou ¢ast toho, co cheete fici)

6. Bud’te strucni
(Vyruste nadbyte¢né informace. Zeptejte se sami se, zda partner potfebuje opravdu znat danou
skutec¢nost. Je pro ného viibec zajimava. Zvazujte, abyste partnera neodradili)

7. Hovorte na tdrovni protéjSku
(Nevyvysujte se , nepoucujte, nemluvte z patra.)
8.  Otazky

(Kazda schtizka se jednou nachyli ke konci. Musite na to byt pfipraveni a védét, jaké otazky
polozite, co pfesn¢ od partnera sledujete).

Q. Pouziti vizualniho projevu
(Pokud chcete, aby vam partner Iépe porozumél a Iépe vas pochopil, vyvolejte v ném
predstavivost.)

10. Vénujte pozornost prvnim dojmim

(Neverbalni sd€leni jsou rozhodujici pro vytvofeni prvniho dojmu. Styk o¢i, gesta, hlasova
modulace a rychlost, postoj télesné rozméry, vyraz tvafe/asméyv, jistota chovéani, duSevni rovnovaha
a klid. Velmi dtlezity je i vaS vzhled. Oblékejte se tak, jako by prave toto jednéani bylo pro vas to
doplnki, u Zen Sperkli. Dbejte na to, abyste vzdy vyhlizeli jako profesiondlové a ne jako modely
z vykladnich skiini, nebo jako v konskych postrojich.
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Ukoly k textu : Vytvoite 45-ti sekundové piedstaveni podle vlastniho namétu, na ktery se chcete
zamérit.

2.1.1 Jednani:

Ve stoje — diskrétni zona

Vsedé — zasady rovnosti

2.1.2 Privitani

e Mrazivé
e Chladné
o Privétivé
° Vf'elé

2.1.3 Gesta zajmu a nezajmu

e Nezijem

o Nestiha zpracovat vase argumenty
e Nezijem, strach, opatrnost

e Zijem

o Velky zajem

2.14 Vyjadreni

o Nelibost
o Pichlavé jednani
e lronie

o Kladné vyjadieni

2.2 Sjednani schiizky po telefonu — nacasovani

o KEtika telefonovani:

Zavedenim mobilnich telefoni se svét jest€¢ vice ,,zmen$il“. Je daleko jednodussi se spojit
S obchodnim partnerem, odpada ,, prosim vyfid’te kolegovi, at’ zavola pana (pani)...

Ale kazdd mince mé dvé€ strany. To co je pfednosti, je 1 zdporem. Mobil Vam zazvoni v nejméné
vhodnou chvili.

Obchodni zastupce bojuje s dilematem pii jednani, mam mobil vypnout, nebo ne. Co kdyz bude
volat dalsi dulezity zdkaznik.

I na to vSak technika pamatovala — hlasova schranka, tiché zvonéni.

Takze Vam mohu doporucit — pii dualezitych jednanich vypinejte telefony, nebo piijdete o
zakaznika, za kterym jste jiz vazili cestu.
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V zasadé pouzivejte telefony ne na reSeni vzniklych situaci, ale na
schiizky na kterych chcete danou problematiku vyfresit.

2.2.1 Hovory z firmy:

Nez zvednete sluchatko:

e Mate presné zformulovano, co chcete Fesit?

e Mite vSechny dostupné informace pro plynuly pribéh hovoru?

e Je osoba, se kterou se chystate kontaktovat ta spravna kompetentni?
e Nacasovali jste si dobu hovoru na spravnou hodinu?

e Nebylo by lépe nap¥. vyuzit fax?

Pokud mate kladné odpovédi na prvni étyfi otazky a zapornou odpoveéd’ na otazku patou — volejte.
Uvédomte si, ze ¢as jsou penize a pokud Vy mate obojiho dost, na druhé stran¢ se v tomto ptipadé
nemusi Casu dostavat nazbyt.

Pokud je to Va§ prvni hovor zvolanym je nutné se piedstavit i suvedenim firmy, kterou
reprezentujete.

2.2.2 Hovory do firmy:

Nezapomeiite se predstavit

Totéz ocekavejte z druhé strany aparatu
SnaZte se byt stru¢ni a vécni

Mluvte srozumitelné
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3 Konflikt

3.1 Definice

Konflikt (z lat. confligo, conflictum) je srazka ¢i stiet dvou nebo nékolika neslucitelnych stanovisek
¢i nesmifitelnych stran, které se nechtéji nebo nemohou dohodnout. Je to stfetnuti dvou nebo
vicerych, do urcité miry se vylucujicich nebo protichtidnych snah, sil, potieb, z4jmt, citi, hodnot
nebo tendenci.

3.2 Jaky miiZe byt konflikt

o skryty (latentni) nebo otevieny, piipadné nasilny;
e ndzorovy nebo mocensky;
e vnitini (intrapersonalni, vnitini dilema) nebo vnéjsi (interpersonalni).

3.3 Zpisoby reSeni konfliktu

Pti feSeni konfliktnich situaci se opakuje v riznych variantach né€kolik "népada":
Nejjednodussi z téchto napadi je ned¢€lat nic a Cekat, Ze se konflikt vyfesi sam 1 pfi neCinnosti téch,
kterych se tyka.

» Pasivita

Nékdy se problém vyfesi spontanné€, sam od sebe, béhem Casu. Spoléhat se na toto pasivni feseni je
vSak nebezpecné, nebot’ je ziejmé, ze spontanni, ndhodné feseni konfliktu mize byt pro mne jako
pasivniho ucastnika nepfiznivé, nehled¢ na to, Ze Casto miZe byt neptiznivé pro vSechny
zucastnéné.

» Nasili

Je krajn€ nevhodnym feSenim. Jeho rozsah se miiZze pohybovat od slovnich urdzek az po svétovy
vale¢ny valka konflikt. Pfi fyzickém nésili nemusi byt vZdy dodrzovéna pravidla (a jeho rozsah
muze kolisat v rozmezi od vychovného pohlavku pies rvacku nebo znasilnéni az po valecny
konflikt), nebo mize mit také pravidla pregnantni (charakteristické pro historické typy souboju).
Casto méné viditelné a o to zavaznéjsi je nasili psychické. Zptisobené naptiklad vydiranim,
verbalnim napaddnim soupefe, slovnich potycek a urazenim (urézka).

> Delegace
Ugastnici konfliktu, se mohou obrétit k n&jaké vnéjsi autorité (autorita) s zadosti, aby rozhodla za
n¢. Tim na tuto autoritu deleguji pravo rozhodnout o svych vécech. Nékdy muze byt tato delegace
pro konkrétni typ konfliktd trvala - naptiklad kdyz obcané voli své zastupce do parlamentu.
Nejbézngjsi vn&jsi autoritou, ktera fesi konflikty, je ovsem soud. Casto se dostava do role vngjsi
autority i jednotlivec - tieba jako expert, nadfizeny, rodi¢ nebo ucitel. Ztejmou nevyhodou
jakéhokoliv mocenského feseni je, ze byva ptijimano s rozpaky. Pravdépodobnost, Ze se protistrany
ztotozni s takovym rozhodnutim, je mensi, neZ kdyz rozhoduji samy.
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> Jednani

Tedy feseni konfliktu diskusi mezi ucastniky, ma tu vyhodu, ze strany konfliktu berou proces i
vysledek do svych rukou. Tim je myslitelny vysledek, s nimz bude spokojend vétSina i1 vSichni
ucastnici.[2] [3]

» Uplatnéni moci

Toto je situace, kdy jedna strana vitézi, druha prohrava a konflikt zGstava, protoze porazeny
pocit'uje zlost a zast'. Soucasti soupeiivého pristupu je taktizovani (taktika) s cilem znevyhodnit
soupete. Vychazi z zivotniho postoje "ja mam pravdu a vy ne". Jsou-li ob¢ strany pfiblizné stejné
silné, mohou pfivodit katastrofu, v niz prohravaji obé dvé strany a nikdo nic neziska.

» Uplatnéni prav

Rozhoduje se podle pozadavki prava nebo kulturnich zvyklosti. Lze dosahnout dohody a nalézt
feSeni, ale to jesté neni zarukou trvalého vyfeSeni konfliktu. I po takovém rozhodnuti mohou byt
zucastnéné strany nespokojené.

» Uplatnéni zajmi obou stran

Ob¢ strany jsou na sob¢ vzdjemné zavislé a obvykle spolu musi naddle Zit a pracovat, a proto
dohody dosazené na zaklad€ uznani vzajemnych dlouhodobych z4jmi mohou ptinést vysledky,
které jsou vétSinou uspokojivé pro vSechny zucastnéné. Obé strany néco ziskavaji, coz je znamkou
opravdového feseni konfliktu. Jakmile je konflikt vyfeSen, vSechny strany mohou nadéle G¢inné
spolupracovat.

3.4 Predchazeni konfliktu

Vyuziti nasledujiciho postupu v ptipadé méné vyznamnych sport a neshod miiZze Casto zmirnit
pripadny konflikt a misto plné rozvinuté hadky otevtit diskusi (diskuse). Neptisobi vzdy, ale ptesto
je velmi uZite¢ny.

Souhlasny vyrok: souhlasite s druhou osobou.

Zmekcujici vyrok: date najevo, ze chapete jeji stanovisko.
Naznak: naznacite, ze chcete také néco fici.

Duivody vaseho stanoviska: vysvétlite sviij postoj.

Negativni vyrok: feknete ne.

Nabidka kompromisu: pokud mutizete, nabidnete nahradni feseni.

ANANE NN

Max A. Eggert ve své knize fika, Ze tento postup je trochu jako judo: "jdete soubézné s druhym
¢lovékem a potom ho obratite. Kdybyste hned fekli "ne", vzrostlo by napéti a soucasné s nim i
pravdépodobnost konfliktu.

Dokonce i1 kdybyste fekli "ne, protoze...", mohlo by dojit k hddce. Odpovite-li po zplisobu

zéapasnikl judo, budete vypadat uvazlive, a pokud ptece jen propukne spor, zac¢ne spise fakty nez
emocemi."
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Piiklad:

e Vedouci zada:
"Chci, abyste ptisel do prace tuto sobotu rano."
Zamgéstnanec odpovida:

Souhlasny vyrok "Ano"

e Zmékcéujici vyrok
"Mg¢li jsme v posledni dobé hodné napilno, vSichni jsme méli plné ruce prace a nestihli jsme udélat
vSechno. Chapu, pro€ chcete, abych pfisel i v sobotu."

e Naznak
"Ale musim vam fict..."
Dutivody vaseho stanoviska "...potiz je v tom, Ze v sobotu hraje mij syn finalové utkani ve florbalu a
j& na tom zépase musim byt."

e Negativni vyrok
"Je mi lito, ale v sobotu nemohu pfijit."

e Nabidka kompromisu

"Jestli to pomuze, ziistanu tady déle ve Ctvrtek a v patek."

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

K vyjadreni svého nazoru, zadani tkolu, vzneseni dotazu, pii presvédCovani pouzivame hlas.
Nemusite byt rozhlasovy moderator, nebo operator na lince a presto vas hlas miize byt dalezitou
soucasti vasi profese.

Hlas nejen ptrenasi sd€leni, ale aktivné ho tvoii a vyjadiuje. K tomu, abychom nasim sdélenim
dosahli svého cile, je tfeba nejen obsah a vécna forma ale také:

e dech, ktery hlas nese,

e spravna rezonance, kterd doda hlasu barvu, ale 1 diiraz,

o artikulace, ktera zabezpeci porozuméni,

e zamgéfeni, na jehoz zaklad¢ bude poslucha¢ védét, komu sdéleni ptinasite.

Préace s hlasem je:

e prace s dechem - dechova cviceni

e uvédomovani si svého téla (hlasivky jsou pouze jedna z Casti téla nutné k vytvaieni hlasu)
o zamgéieni hlasu - jak tvofit hlas tak, aby sdéleni zasahlo prave adresata

« artikulace - cviceni navadgjici ke spravné artikulaci (nejde o jazykolamy)
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5 Tréma

S trémou, se da také bojovat. Pokud trpite malou trémou, je na to jednoduchy recept. Pfipravte se na
jednani. Stejné, jako s fotbalisty pti prvnim hvizdu rozhodc¢iho tréma opadne, stejné to bude i u vas.
S prvni vétou zjistite, Ze pokud jste ptipraveny, jste si jista “v kranflecich* a tréma je pryc.

Pozor na velkou trému. Ta muze vést ke stresu.
5.1.1 Jak na trému:

e Dobre se vyspéte
e Stfidmé se najezte
e Dodrzujte pitny rezim

e Spravné dychejte

5.2 Jak zvladnout trému

Je jedno, jestli mate referat pted tfidou o Janu Husovi, nebo prezentujete na poradé v préci sviyj
novy projekt. Vime, jak to udélat, abyste zapiisobila. Cicero by ziral!

Pro nemalé mnozstvi jedincii je pfedstava, ze budou muset mluvit
pred publikem, doslova no¢ni mirou. Mit trému je ale normalni,
jde o zdravou stresovou reakci téla, které se pfipravuje na n&jaky
vykon. Nasledujici fadky vam ji pomohou zvlddnout a dobie se
prezentovat.

5.2.1 Prozkoumejte terén

Pokud se bude prezentace odehravat v mistnosti, kterou neznate,

jdéte tam predem. Ne, neni to divné! Podruhé uz se na tomtéz >
misté budete diky této aklimatizaci citit jistéji. Kromé toho zjistite,

jaka je tam akustika. Jestli musite mluvit hlasitéji, aby vSichni
slySeli, nebo se hlas nese dobfe a neni nutné tlacit na hlasivky.

Klidn¢ si za timto uUcelem vezméte s sebou kolegyni nebo
spoluzacku, kterou usadite do posledni lavice.

5.2.2 Papir dejte do sbéru

K pftipravé patii i to, Ze si vyzkousite, jak dlouho budete mluvit. Zkuste si to doma a zapnéte si k
tomu stopky. Abyste neptetahovali vymezeny ¢as, nezdrzovali a nenudili. Pozor — necist z papiru!
To je nejlepsi cesta k tomu, aby vas nikdo neposlouchal. Pfi ¢teni mame totiz sklon hovofit
monotonnéji. Nikdo netikd, Ze nemlzete mit v ruce papir! Mizete — ale nepiste si na n&j prednasku
slovo od slova, 1épe vam poslouzi par stru¢nych bodi, kterych se budete drzet. Obc¢as nakouknete,
ujistite se, Ze jste na nic nezapomnéli... Pokud o tématu vite dost, ,bod’ak‘ vam staci. Pokud ne,
uptimné feceno, nemate pied publikem co d€lat.
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5.2.3 Oblecéte se seriozné

Také si pfedem vyberte vhodné obleceni. Nic vyzyvavého, upnutého ani plandavého, nic ptehnané
pestrého. Vyzkousejte si obleceni v klidu domova, abyste méli jistotu, ze nemate kratké kalhoty, ze
se vam pii pohybu nevyhrnuje sukn€ nebo nepada raminko. To by vam totiz pii prezentaci na jistote
pochopitelné nepiidalo. VasSe obleceni navic na sebe nesmi poutat pozornost. Posluchac¢i maji byt
soustiedéni na vas, a ne na to, co mate na sob¢, nebo na vase odhalené partie (tady mame jiny cil
nez pii zkousce na Skole). Idealni je stav, kdy si posluchaci viibec nevSimnou, v ¢em jste jim vlastné
tu uzasnou fec¢ prednesla.

5.2.4 Stoj rozkro¢ny, zvany tramvajovy

Klepou se vam kolena? Reseni je prosté. Postavte se tak, jako to délate v tramvaji a v metru. Nohy
trochu od sebe, propnuté, abyste udrzeli balanc v zatackéch... Stejny postoj zpevni vase télo i pied
posluchaci. Kdyz k tomu narovnate zada a vypnete hrud’, bude z vas vyzatrovat jistota odbornika.

5.2.5 Zvladnéte tias

vvvvvv

ptestaly, ale na publikum byste piisobila nadfazené a nepfistupné (nalistujte clanek o neverbalni
komunikaci v Cisle 6). Zaméstnejte ruce jinak — nejlépe promitanim ptipravené powerpointové
prezentace. Potid’te si laserové ukazovatko, da se sehnat uz od tii set korun. Vase ruka bude mit co
drzet a nebude se volné klepat podél téla.

5.2.6 Moc negestikulujte, ale taky nestiijte jako prkno

Jestlize gestikulujete, Cinte tak s mirou. Odbornici tvrdi, Ze gestikulace by méla probihat v prostoru
od pasu nahoru. Nize gestikuluji idajn€ pouze introverti, a to by pro vas a vas proslov nebyla dobra
vizitka. Také ze stalého stoje spojného je zfejmé, Ze se necitite ve své klizi. Pohyb vaseho téla musi
byt pfirozeny.

5.2.7 Nehled’te do dali

Celou dobu kontrolujte reakce publika. Vyberte si jednu osobu, k niZ budete celou dobu
promlouvat, abyste se nedivali kamsi do dali z okna a mohli sledovat, jestli vzbuzujete zajem,
nesouhlas a podobné&. Pozor, nevybirejte si kamaradku! (Rozhihiiand pfednasejici je horsi nez néma
prednasejici.)

5.2.8 Co a kdy rikat

Zacit muzete piibéhem, tykajicim se tématu (!), tim nejlépe ziskate pozornost. Pozor na vtipy — to,
co vam pfipada vtipné, mize vas $¢f odsoudit jako nejapné. Klidné¢ si naopak s mirou vypomahejte
fecnickymi otazkami nebo 1 pfimymi otdzkami mifenymi do publika. Na zavér nezapomerite
ponechat prostor pro dotazy. A pod€kujte za pozornost. Ne strojené, piirozené: ,,Dékuji vam za
pozornost.“ Tak. To staci. Jestli se vam to povedlo, gratulujeme. V pfipad¢, Ze citite jisté rezervy,
trénujte a trénujte. Zadny uceny z nebe nespadl. Pokud netrpite socialni fobii, difve nebo pozdgji
budete fec¢nicka hvézda.

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

(19

Piimér — , kamarade rychle rostes, rostes jako z vody

Metafora - ,Spatné pocasi® — ,,Certi se zeni*

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

13

Eufemismus - zjemnovani slov. ,,Tvoje slova mé pohladila po dusi* namisto “Je mi pfijemné, co fikas®.

Privlastek — mraz (tfeskuty), zima (krutd), zem (rozpalend)

Aforismy —,,Kazdy pracovnik postupuje vzhtru tak dlouho, az na funkci nestaci®.

Prislovi a uslovi —,,Kdo jinému jamu kope, az do ni spadne. ,,Mnoho myslivci, zajicova smrt*.
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7 Prezentace

7.1 Technika pro prezentaci

Flipchart
Zpétny projektor
Dataprojektor

Plastové tabule a smazatelné fixy
Dobry re¢nik — necte!

7.2 Lidské smysly

Zrak
Sluch
Cich
Hmat

7.3 Osnova vzorové prezentace

Zahajeni

Uvod

Promitani
Piednaska
Ukazka produkti
Kratka prestavka — malé obcCerstveni
Reference
Exkurze

Obéd

10. Diskuze

11. Ukon¢eni
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8 Sebevédomi

Nedilnou soucasti pozitivniho postoje je primérené sebevédomi
Trpite nizkym sebevédomim?

Pfimétenou sebediivéru miizeme pojmout jako schopnost pohlizet na cizi hodnoceni jako na
moznost néco se o sobé dozvédét, zaroven ho vSak zbyte¢né nepiecenovat. Sebejistota se
projevuje zna¢nou nezavislosti na vnéjSich soudech.

Nizké sebevédomi

Lid¢é s nizkym sebevédomim neustdle vyhleddvaji né¢i souhlas. Neustale se potfebuji utvrzovat v
tom, ze je okoli pfijima. To je vSak velmi svazujici, byt zavisla na hodnoceni druhych. Sebejisty
¢lovek nema strach z hodnoceni nebo ze soudu jinych lidi. Dokonce pfi dostate¢ném sebevédomi
muzete dojit k zavéru, ze kritika Vasi osobnosti je pozitivni sd€leni, protoze vam dava moznost se o
sob¢é néco dozveédét, avSak vas nijak nerozhodi. Sebevédomi je prosté v dneSni dobé klicovym
faktorem k uspéchu.

Pokud si sebevédomi potiebujete zvednout, musite si nejdiive oteviené pfiznat, co vas trapi, co
vasim ,,kostlivcem ve skiini“, ceho se bojite, z ¢eho mate strach.

e Strach z pomluv

e Strach nepochopeni

e Strach z uspéchu

e Strach z netspéchu

e Strach, Zze m¢ odmitnou

e Strach hovotit pied lidmi

e Strach z toho, Ze mé& nékdo oslovi atd.

Pokud si neporadite sami, nebo vam nepomohou ani vasi pratelé, uvazujte o navstéveé psychologa.
To neni ostuda, to nutnost.

Citaty o sebevédomi

Pokud clovék véri, Ze se mu podari uskutecnit své touhy, a snazi se Zit Zivot, ktery si
vysnil, urcité se mu to podari.
Henry David Thoreau

KdyZ si budete myslet, Ze néco dokaZete, tak to dokazZete.
Kdyz si budete myslet, Ze néco nedokazete, tak to nedokazete.
Henry Ford

31


http://www.dh-citaty.cz/autori/citaty-thoreau-henry-david/strana1/
http://www.dh-citaty.cz/autori/citaty-ford-henry/strana1/

Ukoly k textu : Vyjmenujte a napiste si 5 véci, ve kterych jste dob¥i a nakonec seznamu si
napiste velkymi pismeny “Jsem skvéli (2) vyjime¢ny(4a) muz -Zena” a ¢asto si toto tvrzeni
opakujte.
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9 Vira v sebe sama

Mit sebedtivéru, vérit sim v sebe, na tom neni nic Spatného.

Sebediivéra nesmi prerist v sebeuspokojeni. Pokud umite néco vic neZz jini, nemate se
za co stydét. Naopak. Je j nutné zalézt spravny zpisob jak to ,prodat®.

Pokud nam chybi sebevédomi, nejsme si sami sebou jisti, ztracime piidu pod nohama a
prestavame si vérit.

9.1 Zakladem sebeduvéry je:

» Pozitivni mysleni a spravna motivace.

» Uvédomit si svoje prednosti a nebat se je prezentovat.
UZ davno je pry¢ doba, kdy se Fikalo:
»Sedej panenko v kouté, budes-li hodna, najdou té.*
Nyni by se dalo parafrazovat:

»Sedej panenko v kouté, budes-li hodna, preskoci t&.*

9.2 Sebediivéra a zevnéjsek

K ziskani sebedlvéry patii stale vice vas zevnéjSek.
Uges, obleteni, viing, u Zen li¢eni.

Ale to jen skoirapku. Obal je nutné podporit obsahem.
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V tomto pripadé ¢asto pouzivam:

,»Znadm mnoho krasnych zen, ale jen do t¢ doby, nez oteviou usta®.

Prvnim krokem je, prestat si stéZovat na nepiizen osudu

Je nutné si rikat ,mam na to.“ Ale samo o sobé to nestaci. Je nutné se pripravovat,
sebevzdélavat a opravdu na to mit.

Pokud nad sebou budete stale lomit rukama a rikat si:

»ja nemam S$tésti, kdepak jak bych mohl toho dosdhnout, na to nemam®.... Tak vézte, Ze se u
vas ta smiula zabydli.

9.3 Sebekritika

je dobra véc a je nutné s ni zachazet jako s Safranem. Sebemrskadstvi je§té nikomu uspéch
nepfiineslo.

Pokud pfi sebemenS$im nezdaru budete nad sebou kroutit hlavou a ,,roztrubovat® jaky Ze jste
to hlupak, zpocatku si bude okoli Fikat ,ten je ale sebekriticky“. Pokud se to bude ¢astéji
opakovat, za¢ne okoli o vas pochybovat a rikat si, Ze ,,na kazdém Sprochu je pravdy trochu*.
A Vv konecné fazi, kdyZ se na vas bude nékdo ptat, spoji si vase jméno s ,,jo, ten hlupak...*.

Vy se za¢nete sami divit, ,,copak jsem takovy hlupak, jak se o mné Fika?“

ANO JSTE a zaslouZite si tuto NALEPKU, protoZe jste si ji na sebe sami nalepili.
Naucte se zbavovat napéti v téle — ucte se relaxovat.

Sami jste strijcem svého $tésti — ucte se motivovat.
Priklad:

Ptedpokladam, Ze shodneme na tom, Ze prace lékare, zejména operatéra je ndarocna a odpovédna.
Ale jde o narocnost celého operacniho tymu.

vvvvvv

V kterémkoliv jiném profesnim oboru.
Zkusime se podivat na planovanou operaci.

Jedna se o souhrn dilcich kroku, kde kazdé zpozdeni znameni ohrozeni, nebo dokonce odsunuti
celého vykonu. Zbytecné vynalozeny cas a ndklady, které se v pripadeé kvalitni organizace prdace
daly vyuzit ucelovéji a ucelnéji.

Od predoperacniho vysetreni, az po propusténi pacienta do domaciho léceni a ndsledné po
uzdraveni je to casova souhra vSech zucastnénych — vcetné pacienta.

Je samozrejmé, ze spickovy operatér nemusi byt,(ale miize) kvalitnim organizacnim pracovnikem.
V takovém pripadeé by se tento operatér mél stoprocentne soustiedit na sviij vykon a organizacni
zdlezitosti sverit do rukou nekterého ze svych organizacné zdatnéjsich kolegu.

V konecném efektu se urcité dostavi vysledek, ktery uspokoji vSechny zainteresovane.
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9.4 Jak si zvySit sebevédomi?

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

«Zam¢fit se spiS na problém nez na sebe. (Problém je néco externiho, fesitelného, ne vlastnosti,
ktera se vztahuje na clovéka.)

*Nebat se humoru.

*Problémy nékdy odlehdit, brat je objektivné. Nedavat jim subjektivni nadech typu "problémy ke
mn¢ patii".

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

Sebevédomi je komplikovany mechanizmus a jeho zvySovani dvojnasob. Rozhodné se nenabyva
rychle a zédlezi na samotném jedinci, jestli zatne pohlizet na sebe ve smyslu plné rozvinuté
osobnosti ve fungovani v okolnim svété a interakcich s druhymi.

Nelpéte za kaZdou cenu na svoji dilleZitosti. Jsou detaily, které kdy?
pienechdte druhym — zuicastnénym - prinese to v koneéném dusledku vétsi
pocit uspokojent i pro vds.
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10 Jak ovlivnit druhé

S ovlivnénim druhych se setkavame kazdy den.

\ v v JO b r r w7 r
S Ze vSech stran a ze vSech médii se na nas vali reklama a snazi se nam podsunout

\‘\_‘\ n¢jaky tovar nebo sluzbu.
g - : Ovlivilujeme a jsme ovliviiovani kazdy den také i doma ¢i v praci. Ve vztazich k

/,, X nému dochazi vice ¢i méné skryté, neuvédomujeme si jej.
" < v \" W . 14 W . W W 7 W W W
I\ & No casto je to proces prave velice uvédomély, kdy védomé chceme n€koho

piimét, aby piijal nds nazor na néjakou véc.
Oc¢ vlastné pri presvédcovani jde? Odborné se mu Fika persuase a znamena:

» Piesvédcovani nékoho ve smyslu zmény postoje, kdy se snazime u druhého dosahnout
toho, aby zménil sviij dosavadni nahled nebo nazor na urcitou véc a prijal nasi
koncepci.

Jestli chceme u nékoho dosdhnout zménu postoje a piesvédcit ho o ,,nasi pravdé®, je
dulezité zohlednit tyto faktory:

ZDROJ INFORMACE, ktery podklada nase tvrzeni, by mél byt diveéryhodny.

Mg¢l by mit jistou piesvédCovaci silu a byt pro pfijemce atraktivni. Atraktivita nespociva
pouze ve fyzickém vzhledu ale i podobnosti. Lépe se ku ptikladu, nechdme piesvédcit
nékym, kdo je hezky upraveny jako od pouli¢niho vandréka.

Taky mame tendenci podlehnout persuazi o ¢lovéku nam podobném - vékem,
pohlavim, zkuSenosti (kdyz naptiklad zazil to samé co my apod.)

Kdyz nékoho piesvédtujeme, je také rozhodujici OBSAH INFORMACIH.

Podle vyzkumt se osvédcuje kombinovat raciondlnost informaci s emocionalnosti.
Jinymi slovy, apelovat na fakta podloZené diivéryhodnym zdrojem s patfi¢nou davkou
emoci a nasazenim. Obsah pfesvéd¢ovani zohlediiujeme vzdélani a véku osoby, kterou
chceme piesvedcit.

ZPUSOB PRESVEDCOVANI mé také vliv na to, jestli budeme tsp&sni. Obecné je
nejméné uspéSna pouze pisemna podoba presvédcéovani. Je to zpisobené tim, ze takovato
forma komunikace je jednosmérna a nedava moznost zpétnému kladeni otazek nebo
doplilyjicim vysvétlenim, které by pfi presvédcovani mohly pomoct. I zde plati pravidlo, Ze
je ucinné kombinovat pisemné i Gstni formy presvédcovani.

Napriklad, kdyz chceme presvédcit manzela, Ze je lepsi jit tenhle rok na dovolenou
na Rhodos misto do Chorvatska, mnohdy nesta¢i jenom tstni podani.

Podlozime to fakty (levn&j$i ceny, mnohem lepsi poskytované sluzby, kolik to
usetii), ptilozime prospekty a rtizné obrazoveé materialy a tyto informace doplnime davkou
emoci, které poukazuji na to, Ze za tim, co hovotime, si stojime a zdlezi ndm na nasem
nazoru.

Ptipadné naSe tvrzeni miizeme doloZit i zkusenostmi naSich znamych, ktefi na danou
destinaci jeli minuly rok a byli spokojeni.
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Na podobném principu stoji vétSina marketingovych strategii, firemnich prezentaci
a jiné situace, které maji ve své podstaté primét ¢loveka, aby sledoval obsah naseho sdéleni
a ten pak pfijal zavér, ktery z n¢ho vyplyva.
A tedy byt presvédcen, ze vyrobek je skvély a urcen pro to, abychom ho koupili, ze
destinace do Chorvatska je mnohem lepsi, jako jit do Recka a podobn¢.

A rada na zavér:

ne kazdé presvédcovani konci uspéchem. Je dulezité védét ucelné komunikovat a
(zejména pii osobnich ¢i rodinnych vztazich) nezapominat, Ze nejdtlezitéjsi je zachovani
korektnich a vroucich vztaht, ne vyhrat boj stiij co sttj.

http://www.celostnimedicina.cz/umeni-rict-ne.htm
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11 Asertivni komunika¢ni techniky

Asertivni komunikac¢ni techniky, nebo asertivni komunika¢ni dovednosti jsou formy mezilidské
komunikace, které nejsou ani agresivni ani pasivni. Jako dovednost potom ozna¢ujeme schopnost
pouzit danou komunikacni techniku v ptislusné situaci.

Asertivni komunikacni dovednosti ndm dodévaji nové, asertivni schopnosti komunikace.

11.1 Asertivita/Technika pokaZené gramodesky

Principem této zékladni asertivni techniky je opakuji vytrvale - znovu a znovu - fo, ceho chci
dosahnout, a to aniz bych zacal(a) byt nastvany(a), rozcileny(a), ¢i hlucny(a) (bez kiku).

Mnohokrat totiz odchazime s pocitem neopravnéné prohry jen proto, Ze nam uz nékdo fekl svoje
ne. Kazdy ¢loveék ale mé v zédsobé obvykle jen nékolik takovych odmitnuti. Jestli jsou tfi nebo Sest,
vSechno, co potfebujeme ke svému uspéchu, je jit do toho Ctyti ¢i sedmkrat. A neposkytovat pfitom
74dné nové zdivodnéni (jediné kdyZz sami chceme).

Jestlize je partnerovym divodem k vysloveni ne jeho snaha vii¢i vdm se prosadit, je tato metoda
namisté. Davame mu najevo, ze jsme schopni trvat na svém i cely den a jsme schopni odolat v§em
jeho manipulacim.

Zasady

e ujasnit si svlij narok

e udrZovat o¢ni kontakt

e klidné opakovat sviij ndzor nebo rozhodnuti, znovu a znovu

e partner ma v zasobé jen nékolik odmitnuti - potfebujeme mit vydrZ jen o jedno opakovani
navic

e ignorovat pokusy o zldkani na postranni témata

e nenechat se zatlacit pocitem viny

e nebrat ohled na manipulativni otdzky typu Proc?

e nejsou nutné zadné argumenty, vysvétleni ani omluvy

e davat najevo, ze jsme schopni opakovat donekonecna jako deska

e ignorovat manipulativni triky

Asertivni pristup k Zivotnim situacim je zalozeny na velmi podobném principu jako tato technika.
Tento pfistup jako asertivné jednajici clovek uplatiuji, kdyz néco skute¢né chci a nedam se odradit,

kdyz mé "zivot odmitne"! Mit velmi velkou Sanci na tispéch znamena zkouset do t€¢ doby, dokud to
co je ¢imsi skute¢né dulezitym na Zebticku mych hodnot nevyjde.

11.2 Asertivita/Technika prijatelného kompromisu

Motto

Cilem asertivniho chovani je dosahnout pocit spokojenosti se sebou samym, ne prosadit si svoje.
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Technika

Partner miize mit jiné cile nez ja a mize pfitom byt 1 stejn¢ asertivné zdatny. Jestlize neriskujeme
nasi sebeakceptaci a pocit spokojenosti se sebou samym, je vhodné navrhnout mu piijatelny
kompromis.

Ptikladem mtize byt napt. souhlas s ur¢itym terminem vymény zbozi, nebo dohoda typu néco za
néco, je mozné feSeni presunout i na nahodu - hodime si napt. korunou. O materialnich cilech se da
domlouvat, jestlize se kompromis nedotyka sebetcty vyjednavajicich.

11.3 Asertivita/Technika sebeotevieni

Motto

Schopnost socialniho kontaktu je do velké miry zalozena na asertivni zru¢nosti spontanniho
oznamovani véci a spontanniho oznamovani pociti, které nebyly zvlast’ vyzadané, tedy podavani
volnych informaci a sebeotevieni.

Technika

Neasertivni lidé mivaji pfi rozhovorech pocity Gzkosti ¢i hanby nevédi, o ¢em hovofit. Nas podil na
rozhovoru, kdyz mé byt rozhovor zajimavy, vyzaduje ob¢asny vstup s volnymi informacemi a
obcasny vstup se sebeotevienim. MliiZzeme se rozhodnout, jestli budeme oznamovat néco o vné¢jSich
vécech a informacich, které by partnera mohly zajimat (podavéni volnych informaci), nebo o sob¢ a
o vztahu k t€émto vécem (sebeotevieni).

Kdyz reaguji vyjadienim vlastnich prozitkd, myslenek, pocitli spojenych s pfijatymi volnymi
informacemi, vyuzivam techniku sebeotevieni. Tato technika, pouzivana na obou stranach

umoziuje, aby komunikace byla oboustranna.

Sebeotevieni neni tézké ani v pfipadé€, Zze oznamuji partnerovi, cosi 0 svém proZivani.

Priklad: Sam toho o surfingu mnoho nevim, v cem vlastné spociva? Nebo. Je velmi i pro
mne zajimavych véci, napriklad windsurfing, ale néjak si na né nemiizu najit cas; jak Vy to
delate?

11.4 Asertivita/Technika otevienych dvefi

Podstata techniky

e Nepopirat kritiku, nebranit se, nereagovat odvetou.
e Rictnéco, z ¢eho vyplyne, Ze kritiku umim pfijmout v zésad¢ se souhlasem.
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Uznavame vSechny partnerovy argumenty, na kterych by néco mohlo byt. Partner postupné ztraci
energii na hledani dal$ich vyhrad.

V pieneseném vyznamu slova (odtud pochézi i ndzev): Partner se chysta vylomit dvete, ale ty jsou
dokoféan oteviené! Rozbéhne se vlozi do toho vSechny sily - a v rozporu s jeho o¢ekavanim - zadny
odpor ho neptibrzdi. Naopak: vrazi do protilehlé stény v dalsi mistnosti a udefi se vlastnim
pri¢inénim! Nas ocekavany protitlak se nedostavi.
Zasady

1. Klidn¢ souhlasit s kazdou pravdivou vytkou obsazenou v kritice (je to pravda...).
Matka: Zase jsi nebyla vecer doma! Zkousela jsem ti zavolat jesté o piil jedné v noci!

Dcera: To je pravda, mami, véera jsem se skutecné vratila velmi pozde.

2. Pripustit moZnou platnosti kazdé pravdépodobné vytky obsazené v kritice (mozna mas
pravdu...).

Matka: Pokud takto budes zit i ddle, miizes onemocnét.
Dcera: Mas asi pravdu. (Nebo: Mdas pravdu, kdybych byla casteji doma, méla bych vice spanku.)
3. Souhlasit se vS§eobecnymi logickymi pravdami v manipulujicich vyrocich (dava to smysl,
mohla by to byt pravda...), svoji odpoveéd’ vSak doplnit vlastnim pohledem (mé to vsak

neznepokojuje...).

Matka: Ty prece dobre Vvis, jak je dileZité, aby dévce, které se chce dobre vdat, dobie vypadalo.
Kdyz budes takto pokracovat a dobre se nevyspis, budes vypadat spatné. A to prece nechces?

Dcera: To mas asi pravdu, na tom néco je, kdyz budu mit pocit, Ze to potrebuji, prijdu domii driv.
(Ptipadné takeé: Ale v nasledujicich dnech se budu vracet dost pozdé; mam dohodnutych nékolik
schiizek.)

4. Dilezité je presné poslouchat, co nam partner fika; v odpovédi je tfeba pouzit presné
jeho slova.
5. Pozor na "¢teni mySlenek'! Nesmime konstruovat a odpovidat tim, co si myslime, Ze nam
partner chce fict, ale tim, co skutecné tekl.
11.5 Asertivita/Vyslovovani a prijimani komplimentu

Podstata techniky

Posilovat zadané chovani a konani a ovliviiovat konani jinych tak, aby zména chovani byla pro
obé¢ strany potéSenim, je mozné vyjadiFovanim pozitivnich pocitii formou komplimentii. I pres
tento poznatek ndm vyjadfovani, ale 1 pfijimani komplimenti ¢asto ptsobi problémy!

Vyslovovani komplimentu
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Komplimenty jsou namist¢, kdyz jsou uptimné myslené. Kdyz nejsou, je to neupiimnéd manipulace.
Navic neuptfimnost komplimentu po ¢ase vyjde i najevo!

Zasady

1. Navazat o¢ni kontakt, ktery vyjadiuje otevienost, upfimnost a srdecnost,
2. upiimnost ve vyjadienich, konkrétnost,
3. nutnost vyjadfit osobni postoj, ne vyslovovat svoje postichy jako vSeobecné platné
"pravdy",
4. nevhodné je
o prehanéni,
o falesné lichoceni,
o pouziti komplimentu za ucelem manipulace.

Vysloveni komplimentu je pfijemnou formou podavani zpétné vazby (je to pozitivni reakce zpétnou
vazbou).

Schopnost a piipravenost vyjadiovat uznani a vyslovovat komplimenty - kdykoliv a kdekoliv se na
to vyskytne piilezitost - zptijemniuje zivot obou komunikujicich partnerti a patii do zdkladni vybavy
lidi chovajicich se asertivné.

Pfijimani komplimentu

Brzdou asertivné probihajici komunikace se miize stat, kdyz nedokédzeme kompliment asertivné
ptijmout. Mizeme nékolikrat zopakovat, Ze kompliment nepfijmeme a partner ndm je prestane
davat! Neprijeti komplimentu miiZe byt’ pro toho, kdo kompliment vyslovil, velmi nepfijemné!
Duivody, pro¢ nedokédzeme kompliment piijmout, mohou byt rizné:

o Nedokézeme na "pochvalu" zareagovat, jsme sice potéSeni, polichoceni, divame se vSak
stranou, nebo za¢neme zlehcovat véc, které se kompliment tyka, aby si lidé nemysleli, Ze
jsme ,,namysleni®.

e Vnitiné vnimame neasertivnost podani ,,pochvaly*, bud’ se ndm zd4 zveli¢end, anebo se
neumime rozhodnout, jestli je upfimnd, nebo myslend jako manipulace... néco skiipe, mozna
ani nevime presné, co.

Tehdy je vhodné vyjadrit svoje pocity.
Reakce na kompliment
Reakci na vysloveny kompliment mtze byt odpovéd typu:
1. ano, dékuji, tesi me, ze...
2. jsem rdd, tesi mé, ja to vidim ..., anebo dekuji, ale uvadi mé do rozpakii, Ze...

3. vyjadfeni vyhrad vii¢i pochvale - osobni postoj.

I pii pfijimani komplimentu je dilezity o¢ni kontakt vyjadiujici srdecnost.
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11.6 Asertivita/Negativni asertivita

Vychdazejic ze svého asertivniho prava delat chyby a nést za né zodpovédnost asertivni pristup ke
kritice nas vede ke zmén¢ piesvédcéeni, ze kvili chybé se musime zakonité citit vinnymi.
Nemusime!

vvvvvv

Negativni asertivita uci pfijimat svoje chyby a klidné o nich hovofit.
Podstata techniky

1. zménit svoje presveédceni, ze kvuli svoji chybé se musime citit zle a provinile,

2. naucit se asertivnim postojiim k chybdm - povazovat je jednoduse nic vic a nic mifn nez za
chyby,

3. asertivné akceptovat vlastni chybu ¢i omyl a slovné to vyjadfit,

4. ptijmout svoji chybu bez ospravedliiovani se,

5. ptat se kritika na podrobnosti, kdyz jsou v kritice obsazené zajimavé informace, nebo je
mozné tim kritiku vy€erpat, kdyz je manipulativni.

Piiklady

e Mas pravdu, nemusel jsem to udélat takto. MuzZu to zkusit udélat jinak.
o Je to moje chyba, pristé to zkusim jinak.

o Uvédomuji si, Ze jsem to udélal nevhodné.

e Byla to moje hloupost a ani mné se to takto nezamlouva.

11.7 Asertivita/Asertivni prava

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

11.7.1 Asertivni prava v kostce:

1. vlastni odpovédnost a posouzeni chovani, mySlenek a pociti
2. neposkytovani vymluv a vysvétleni za vlastni chovani

3. vlastni posouzeni odpovédnosti za FeSeni potiZi druhych

4. zména nazoru

5. délani chyb

6. Frikani "nevim"

7. nezavislost na dobr¢ viili a minéni druhych

8. délani nelogickych rozhodnuti

9. rikani "nerozumim"

10. Fikani "je mi to jedno"
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e Prvni asertivni pravo
Pravo sam posuzovat svoje vlastni chovani, mySlenky a emoce a byt za né sam zodpovédny.

Povéra
Nemél bys nezavisle posuzovat sam sebe, svoje akce, musis byt posuzovan pravidly a
vnéjsimi autoritami, které jsou vetsi a silnéjsi, nez ty sam...

Skutecnost
Pokud to sami nedovolite, nikdo nemtize manipulovat Vasimi emocemi a chovanim.

Mnoho lidi popira, Ze by mohli byt soudci svého vlastniho jednani - ptikladem jsou vypovédi
obvinénych v Norimbergu, kteti se branili slovy "ja jsem jen vykonaval pokyny". Jenze jde o Tv{yj
Zivot a o to, co se v ném stane. Zalezi jen na Tob¢ a na nikom jiném, je to i Tvoje zodpovédnost.

Vsechna ostatni asertivni prava se odvozuji od tohoto zakladniho asertivniho prava.
e Druhé asertivni pravo

Pravo neposkytovat Zadné vymluvy, ani omluvy vysvétlujici tvoje chovani.

Povéra

Za svoje jednani a chovani jsi zodpovédny druhym lidem a mél bys svoje jednani vzdy
omluvit nebo alespon vysvetlit.

Kdyz nechéte za sebe rozhodnout jiné, ze JE POVINNOSTI svoje chovani ZDUVODNIT, davate
Jim tim moZnost vysvétlit, jak se chovat mate, nebo jste méli, co se vam ma libit a nelibit. Va3
manipulativni partner v komunikaci si osvojuje pravo vase diivody udobtfit, stava se jejich soudcem.
Moznosti je nevysvétlovat. Na otazku: Jak to, ze se Ti tato koSile nelibi, neni tfeba uvést divod,
staci jen oznamit: nemam zadny divod, prosté se mi nelibi.

e Tteti asertivni pravo
Pravo sam posoudit, nakolik jsi zodpovédny za FeSeni problémi ostatnich lidi.
Povéra
Vici nekterym institucim a vécem (Ci lidem) mas vétsi zavazky, nez viici sobé samému. Meél
bys obétovat svoje viastni hodnoty, abys uprednostnil jejich prospech. Kdyz riizné systémy
nepracuji efektivné, musis se prizpiisobit ty, ne systém.
Piiklad: Chci si stéZovat na vadny vyrobek a prodavaé ve mé NEOPRAVNENE vzbuzuje pocit
viny argumentem, Ze zdrzuji frontu ¢ekajicich. Asertivni reakce odmitne zodpovédnost za problém
s frontou napf. slovy: "To je pravda, skutecné zdrzuji frontu. Navrhuji urychlené vybavit reklamaci,
jinak lidé za mnou budou muset ¢ekat jesté déle." nebo reakce: "Nezaujimaji mé problémy, za které
nezodpoviddm. Zajima mé vyteseni reklamace."
o Ctvrté asertivni pravo

Pravo zménit nazor.

Povéra
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Nazor, ke kterému si se uz jednou priklonil, bys nemél nikdy ménit. Jestli si se mylil,
znamena to, ze jsi nezodpovédny, vypada to tak, ze se budes mylit znovu, prosté nejsi
schopny rozhodovat se samostatné. A mel by ses omluvit!

e Paté asertivni pravo
Pravo délat chyby.
Povéra
Nesmis delat chyby. Kdyz je delas, musis mit pocit viny. Ostatni lidé by v takovém pripade
méli tvoje chovani kontrolovat.
Odpoveédi muze byt: "Mas pravdu, udélal jsem chybu (pfisel jsem pozdé€, zapomnél jsem koupit
listek, splnit dohodnuté.)", bez omlouvani a ospravedliiovani se, ale hlavné bez pocitl viny, které
manipulujici t€¢astnik rozhovoru mize zneuzit.
o Sesté asertivni pravo
Pravo Fict ja nevim.
Povéra
Mel bys znat odpovedi na vSechny otazky tykajici se nasledkii tvého jednani, protoze pokud
odpoveédi neznas, nejsi si vedom potizi, jez zpusobujes jinym lidem, jsi nezodpovédny, a
nekdo by té mél kontrolovat.
Manipulativni otazky tohoto typu zacinaji asto: "Co myslis, co by se stalo, kdyby...? Co by to bylo
za pritele, dité, manzela, ..., ktery by...?" Pti zvladani podobnych manipulaci neni tieba znat a hledat
odpovéd’. Staci odpovédét: "nevim". Pokud chce manipulator spekulovat a hadat, mize sam.
e Sedmé asertivni pravo
Pravo byt nezavisly na dobré viili a minéni jinych.
Povéra
Vsichni lidé, s kterymi prichazis do styku, maji mit s tebou dobry vztah. Potrebujes
spolupraci druhych lidi, abys prezil. Je nezbytné, aby té vsichni lidé méli radi.
Je to feSeni na poznamky jako "toto si budeme pamatovat", "toho budes litovat", ale i na pouhé
dotcené a chladné pohledy. Pravé tato povéra je diivodem toho, pro¢ ma tolik lidi potize s
jednoduchou odpovédi "NE". Nemiizeme jednat a zit v hriize, Ze se dotkneme citi druhych lidi.
Obcas se nékoho dotkneme.
e Osmé asertivni pravo

Pravo délat nelogicka rozhodnuti.

Byt logickym, znamena délat jen véci, kterym naprosto rozumime, zatimco feSeni mnoha problémi
je mimo takovéto hranice.

e Devaté asertivni pravo
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Pravo Fict ja ti nerozumim.

Povéra
Musis byt senzitivni a predvidat, chapat i nevyslovené potieby svych bliznich. Kdyz
nechdpes, co druzi od tebe ocekavaji, jsi necitlivy ignorant, nejsi schopny s nimi Zit v
harmonii.

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

Povéra
Musis se snazit byt stale lepsi, dokud nebudes ve v§ech ohledech dokonaly. Asi se to
nepodari, ale musis se snazit. Pokud ti nékdo naznaci, jak se vylepsit, je tvoji povinnosti
tento pokyn nasledovat. Pokud to neudeélas, jsi bezcenny a nezaslouzis si uictu od nikoho, ani
od sebe.

Clovék ma asertivni pravo nesnazit se byt dokonaly podle definice nékoho jiného; vzdyt co je
dokonalé pro jednoho, muze byt perverzni pro druhého. Abychom nepodlehli manipulaci tohoto
druhu, je vhodné sviij vnitini pocit zaradit do jedné z téchto kategorii:

e chci
e musim
e mél bych

Hlavné kategorie mél bych, naznacuje manipulativni reakci, pokud se nutkani podvolim.

11.8 Asertivita/Negativni otazky
Podstata techniky
Tato technika vede naseho oponenta k vétsi otevienosti. Je velmi vhodna jako konstruktivni
pfijimani konstruktivni kritiky, na rozdil od techniky otevienych dvefi, ktera je vhodna na zvladani
manipulativni kritiky.
Metoda nam umoznuje kritiku upfesnit a oteviit komunikaci. Partnerovi davame najevo, ze jeho
kritiku nepovazujeme za diivod k hadani se, ¢i k rozbijeni vztahu, nereagujeme ani necitime se
uraZeni, kritiku nevniméme jako dfivod pro hnév.

Na kritiku ani v tomto pfipad¢ nereagujeme uitokem!

Nebezpeci ironie

Pozor! Lehky rozdil v intonaci méni tuto metodu v ironickou provokaci. Je dulezité hovofit
pokojné, bez ironie a hnévu, vyrovnané.

Zasady
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Udrzujeme ocni kontakt (ne upfeny, ten miize vyznit agresivng).
Pokojné piijimame kritiku.

Véty formulujeme v prvni osobg.

Pozadujeme uptesnéni, detaily, dalsi kritiku.

Pokojnym zptisobem, bez ironie a provokaci se ptame na dalsi negativa.

orwdE

Priklad

A: Tvoje chovani mé prosté urazi!
B: Pro¢, nerozumim, co se ti nelibi? (negativni otdzka)

A: Vzdy, kdyz t€ navstivim, vénujes se ne mné, ale vedes dlouh¢ telefonické rozhovory. Mné¢ to
prosté vadi.
B: Hmm, ani si to neuvédomuji (zpétnd vazba). Jesté néco ti vadi? (negativni otazka)

Citovano z , http://cs.wikibooks.org/wiki/Asertivita/Negativn%C3%AD 0t%C3%Alzky*
Kategorie: Asertivita

11.9 Asertivita/Reakce zpétnou vazbou

Motto: Reakce zpétnou vazbou je zdkladem kvalitni komunikace.
Podstata techniky

Zpétna vazba na urcité chovani ¢i vyjadieni mize byt

e pozitivni (Potésilo mé, ze jsi si vzpomenul na moje narozeniny.)
e negativni (Déla mi starosti, Ze nedodrzujes slovo, které jsi mi dala.)

Pozitivni zpétna vazba vede k posilovani uvedené¢ho chovani, negativni, naopak, k oslabeni. Snizuje

pravdépodobnost, Ze se dané chovani bude opakovat.

Reagovat zpétnou vazbou neznamena hodnotit, ale vyjadrit svoje pocity. Lidé, ktefi ukryvaji
svoje pocity, prozivaji méné blizkosti, radosti, citi se osamoceni. Dokonce jsou nachylnéjsi k
chorobam.

Zasady

1. Hovofrit za sebe, v prvni osob¢ jednotného Cisla. Zdraznénim vlastni osoby vyjadiujeme
vlastni zodpovédnost za tvrzeni.
Bdl jsem se, kdyz jsi neprisla véas domit a nezavolala jsi mi, namisto Je od tebe
nezodpoveédné, ze jsi ani nezavolala, na rodinu jsi se vykaslala.

2. Oc¢ni kontakt - divame se do o¢i partnerovi na znak nasi ¢estnosti a vyjadiujeme téz, ze za

nasim tvrzenim nejsou postranni imysly.
3. Poskytujeme informaci o svém proZivani a nehodnotime. VSeobecné hodnoceni je
obzvlast’ nepfijemné a nevhodné pfi negativni zprave.
Ptiklad pozitivni zpétné vazby
Jsi pekne oblecena. je hodnoceni, da se chapat i jako lichoceni, ale
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Libi se mi, jak jsi dnes oblecena. je vyjadfenim vlastniho postoje.
Priklad negativni zpétné vazby
Jsi neohleduplny, bezcitny spolecnik, jak se tak mizes chovat? je hodnoceni.
Citila jsem se zle, kdyz jsi odesel a nechal jsi mé samotnou mezi tolika cizimi lidmi. je
vyjadieni vlastnich pocitt.
4. Popisujeme konkrétni chovani a ne jedince jako takového.
Priklad:
Nelibi se mi, kdyz na mé kricis pred druhymi. je zpétna vazba, avSak
Jsi agresivni a bezcitny clovek! je hodnoceni osoby.
5. Podavame specifické a ne zevSeobeciujici informace
Priklad:
Ty vzdy... je zevSeobeciujici.
6. NaSe vyjadreni je kratké a srozumitelné, aby partnerovi bylo jasné, o co ndm jde.

Citovano z ,,http://cs.wikibooks.org/wiki/Asertivita/Reakce zp%C4%9Btnou_vazbou*

Kategorie: Asertivita

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

Castokrit se bojime druhé odmitat v situacich, kdy se od nas
ocCekava projeveni néjaké sluzby, prokazat laskavost, vykonat néjakou ¢innost
a podobné.

I kdyz se ndm na rty dere ,,Ne! (Nestiham! Jdéte nékam!)*, z riznych
pfi¢in vSak odpovime ,,Ale jisté, rad/a*“ — a to jeSté i s ismévem.

Mnohdy to délame, protoze se chceme druhym zalibit, chceme, aby nas
m¢éli radi, abychom se jevili v jejich ocich jako ti dobii, napomocni, kompetentni,
otevieni — a naopak, nechceme se jevit jako ti $patni, a branime se tomu, abychom
nem¢li pocit, Ze nas druzi nemaji radi.

Kdyz viak pozdéji zjistime, Ze jsme si méli radéji kousnout do
jazyka, neZ Fict ,,ano®, ¢asto je uz pozdé. Navali se na nas kromé kopy jinych
kazdodennich povinnosti taky ty, které jsme si na sebe usili naSim fikdnim ,,ano* a
strachem odmitnout pozadavek druhého.

Vysledkem pak je, Ze to pak nestihame a vlastné dany tikol nemiiZeme udélat dobfe,
nebo jej nemiiZeme stihnout udélat do terminu.

V kone¢ném diisledku pak trpi obé strany — zadatel, ktery Vas pozadal o laskavost nebo
ukol a neobdrzel vysledek — a taky vy, protoze jste jej pokouseli zvladnout v €asovém stresu,
dusevnim vypéti a co hut, bez vysledku a navic s pocity viny se selhani zejména pied sebou samym.

Jaké kroky pomahaji k asertivhimu odmitnuti?

> Snazte se drZet planu, harmonogramu ¢i jakéhokoli rozpisu ¢innosti, povinnosti a
aktivit.

To vam pomuze piehledné vidét, co mate moZnost a kapacity stihnout a vénovat pozornost
bez toho, aby jste se citili vnitin€ nebo Casoveé pod tlakem. Plny diaf je zaroven silna zbran, o kterou
se muZete opfit pfi odmitnuti druhého. Je tak pravdépodobné, Ze Zadatel nebude tolik nazlobeny
nebo zklaman a rozhodi své sité jinde. (Eventualné se miizete pokusit zmirnit svoje odmitnuti — a
nabidnout jen ¢astkovou pomoc — v§e v rdmci toho, co miiZete a zvladate tak, aby vam to
nenabouralo harmonogram ¢i povinnosti v diéfi.

Kdyz je Zadatel neodbytny, mnohdy se nechame ,,zZlomit*.
» Proto se nepoddejte.

» Tak, jak je neodbytny zadatel, bud’te neodbytni i vy. Samoziejmé neni dobte zvySovat hlas,
ton apod., mizete rizné preformulovat svoje odmitnuti tak, aby v ném bol podstatny
argument vzdy zastoupen. Miizete tyto véty zaCinat typem ,,Jak uz jsem zmitoval...
Opravdu musim odmitnout...* Ujistéte se peclivé, co ¢innost nebo sluzba, o kterou vés ten
jak vykresluje zadatel — protoze samoziejme, on svoji verzi zkresli tak, aby nebyl odmitnut.
Na druhé stran€ se vSak taky mize ukazat, ze ji zvladnete pomérné rychle. To vSak musite
vykomunikovat.
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» Vydleiite si pouze nékolik povinnosti a ¢innosti, které si v dany den stanovite za kol

—nevypléci se mit plny diaf povinnosti, které bez tak nesplnite, nebo je nemozné je splnit dobfe.
Rict ne je asertivni pravo, na které ma narok kazdy! Bez jakychkoli pocitii viny, ztraty respektu i
sebevédomi. Prave naopak, takhle si zachovate rovnovahu, psychohygienu a pln¢ se tak mizete
vénovat tomu, co mate v harmonogramu nebo priorité. Vzdy je diilezité byt pii odmitnuti slusni
avSak taky striktni. Neni dobré pohybovat se ve vagnich pojmech typu ,,Uvidim, co se s tim bude
dat délat, Mozna se na to podivam, Nevim, jestli budu mit ¢as* I Zadatel musi védét, na ¢em je, a
kdyz predem vite, Ze dany kol nestihnete nebo nemuzete ud¢lat, feknéte to slusné ale striktné
(jasn€, srozumitelng).

N¢kdy je samoziejmeé tézké odmitnout pozadavek od nadiizeného — tehdy je dobré:

» Argumentovat o to vic pracovnim didfem, terminy, prioritami, na kterych uz
momentalné délate a maji svoji dileZitost vzhledem k termintim odevzdani apod.

V ptipadech, kdy je to mozné, pozadejte o spolupraci nebo delegujte nékteré tikoly na jiné. Kdyz od
zadatele pfijimate pozadavek na splnéni ukolu, mizete mu sdélit, Ze kol sice udélate, ale vzhledem

k jinym povinnostem, které mate, nebude spliiovat urcité (vysoké) standardy, které on tieba
ocekava. (kvalitou nebo mnozstvim).

Posud’te sami, kdy je lepsi odmitnout kratce, bez okolk; nebo kdy je dobré pfipojit
zdtvodnéni.

V nékterych piipadech pfi delSich zdlivodnénich odmitnuti vas Zadatel miize ,,chytnout* za
slovicka, které formulujete v zdlivodnéni a zmanipuluje vas tak, Ze jej nakonec neodmitnete. Kdyz
vSak n¢kdy odmitdme stroze a kratce, mame pocit, Ze nase odmitnuti pak neni podlozeno. Je pak na
posouzeni a situaci, kterou alternativu zvolite.

» KdyZ uz odmitate poZzadavek, vZdy se miiZete snaZit pokusit nabidnout jiné alternativy,
podle vaSich moZnosti.

Napriklad:
e _Nemuzu to udélat, ale mozné by ses mohl obratit na...
e Dnes nebo tento tyden urcité nemtzu, ale kdyz tak ptisti tyden...
e Nemuzu ti prelozit cely ¢lanek, kdyz tak ale dvé stranky casové zvladnu...* apod.

A kdyZ uZ odmitnout opravdu nejde, a musite na kol Zadatele Fict ,,ano, okay, udélam
to“, zvazte tyto kroky:

e Muzete zadateli v této konkrétni situaci vyhovét, avSak domluvit se na ptisté a do budoucna
na tom, jak svoji praci zkoordinovat k spokojenosti vSech — zejména vasi.

e Miuzete svoje ,,ano* podminit opravdu jednorazovym vyhovénim.

o Kdyz uz tikate ,,ano*, mizete k tomu zadat vase podminky — napf. ,,Ano, ale miizu se tomu
vénovat pouze dvé hodiny, kdyZz to nestihnu, dam ti, co mam, zbytek je na tob&* atd.

Vzdy je dobré dbat na to, abychom bezmyslenkovité a neuvazené kazdému neftikali ,,ano* (a
navali se na nds enormni mnozstvi zdvazkl a pracovnich povinnosti), ale taky ,,ne* (a stane se z nas
prosluly morous, kterého se 1idé budou vyhybat.) I zde plati zlaté pravidlo stfedni cesty ...

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

Nékdy se nAm miiZe stat, Ze narazime na ¢lovéka nebo situaci, ve
které je druhy jedinec mnohem dominantnéjsi, kontroluje a Fidi vzajemny
rozhovor a stava se, Ze to vyusti az do manipulace.

Miize jit o nadiizeného, ktery nam vstépuje svijj vlastni nazor, o
rodinného prislusnika, ktery od nas néco zada, o partnera nebo pfitele, ktery na nas
vyviji natlak a chce, aby urcitd véc byla tak, jak chce on. Pozor vsak na sltivko
,,dominantni‘,

Mnohdy se nechame zmanipulovat tim, Ze ze sebe ,,protivnik* déla
obét’, a vlastné tim ziskava prevahu a je dominantni v dané situaci, protoze si nas
obtocil kolem prstu. A to z nas dospélych umé;ji velice hezky ud¢lat taky

*vree

,dominantné;jsi* ratolesti.

Bludnym kruhem je, Ze nam je neprijemné odmitnout (zejména v ptipadech, kdy
»protivnik naléhé a naléhd), takZe na jeho manipulaci nakonec pfistoupime a nechame se
premluvit, avsak nepiijemny pocit, ktery jsme méli béhem rozhovoru, a pfemlouvani ziistava a my z
takovéto konverzace odchdzime jako ti ,,porazeni®, jsme to my, ktefi jsme se nechali vehnat do
néjakého tkolu, ktery od nas $éf nebo partner, dit€¢ pozadovalo a jsme to my, kdo odchazi se
smiSenymi pocity, rozmrzeli, nazlobeni apod.

Avsak manipulator odchazi s ismévem, dosahl svého a je spokojeny. Pro¢ pak by ne.

Jak se da z takovéto situace vyjit bez ujmy?

1. Vezméte zodpovédnost do vlastnich rukou.

Clovék sam je tou jedinou osobou, ktera doopravdy mize Fidit vlastni Zivot. A to
prostfednictvim svych rozhodnuti, svého vyhodnoceni situace a toho, co je pro nas v danou chvili a
v dané situaci dulezité. Nekdy vSak byva pro nas t€zké byt odpovédnymi za cokoli a vlastné se 1
,,dobrovolné*“ nechame zmanipulovat a tim ospravedliiujeme nasi slabost pfijeti odpovédnosti.

2. Stanovte si cile a priority.

Kdyz ptesné vite, co je pro vas duilezité, 1épe setrvate na svém stanovisku a nenechate se
zmanipulovat. KdyZ uZ na néco mate nazor, predstavu nebo prioritu, mizete si 1épe stat za svym a
manipulatora vécnymi argumenty spise zarazit.

3. Stijte si za svym. Manipulatofi radi zkouseji hranice. Kdyz védi, ze jim néco proslo jednou,
samoziejmé, Ze to budou zkouset znovu a ¢ekat, Ze uspé€ji znovu.

4. Nebojte se, Ze kdyZ manipulitora odmitnete v jeho poZadavku, Ze vas prestane mit rad,
nebo Ze budete neoblibenym.

KdyZ je nase odmitnuti opodstatnéné, stojime si za nim — je to berli¢ka, ktera pomaha jak
nam, tak 1 druhym v nasem okoli zorientovat se, co je pro nas dulezité.
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5. Pozor na mila slova, které miiZou manipulatori pouZivat.

Jednou z technik je projeveni lichotky nebo zajmu, kdy manipulator vi, Ze pak bude pro nas
téz$i, fict ne.

6. Pocity viny jsou taky silnou zbrani, kterou nas nékdy manipulator miiZe dostat.

Strategii zde je, ze svlj pozadavek postavi tak, abychom jej splnili ne proto, Ze chceme, ale
proto ze ,,musime*. Vé&ta typu ,,Musis to ud¢lat, kdyz mé mas rad/rada“... Znate to?

7. Technika pokaZené gramofonové desky byva u manipulatori taky velice uspé$na.

Jako pokazena gramodeska poiad dokola opakuji svilij pozadavek, az svoji obét’ zlomi a
doséhnou svého. Jasné stru¢né ,,Ne!* bez jakéhokoli vysvétlovani je zbrani, kterou se mizeme vici
této manipula¢ni strategii branit. A navic, miizeme svoje ,,Ne!* opakovat a opakovat taky jako
pokazena gramodeska — avSak pozor! Nenechte se ,,zlomit*!

Zavérem:
Vidy vSak zalezi, s kym v dané komunikac¢ni situaci jsme.

Jiné je branit se manipulacim svého $éfa, partnera a ditéte, protoze s kazdym mame
kvalitativné jiny vztah. Cilem a smyslem vsak je, abychom se nenechévali ¢asto vehnat do tkoli ¢i
pocitd, které jsou pro nas nepiijemné a ,,musime* je udélat nebo prozivat pouze proto, ze jsme se
nechali do nich vmanipulovat. Mnohdy si v§ak vzdychneme... ,, Jsme dospéli. A to si vyzaduje délat
dasto véci, které nechceme. .. ale musime.*

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

e Vstiebavani informaci zpétna vazba

e zvladnéte vlastni emoce
e pracujte s presnymi fakty, ne s domnénkami
e soustfed’te se na chovani, ne na povahove rysy

e chovejte se profesionalné
e zvladnéte citlive piijeti

e zvolte vhodné naCasovani

e poskytnéte pouze stravitelné mnozstvi informaci
°
e Piijimani zpétné vazby

e zvladnéte vlastni emoce
¢ naslouchejte aktivné
e ptejte se i na detaily
e 7adejte vysvétleni
e podekujte
e rozhodnéte, jak informace vyuZzijete
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Kazda zpétna vazba se sklada z jednotlivych kroki. V pfipad€, ze nekomunikujete se svym okolim
a domnivate se, Ze staci pouze vase piikazy, opét ztracite drahocenny c¢as.

Zamyslete se nad tim, Ze kolem sebe mate krom¢& né€kolika jedinci, kterym staci jen plnit
slep¢ vase tkoly i fadu dalSich schopnych lidi. Tito 1lidé budou jeste schopné&jsi, pokud budou vice
informovani o tom, co dé¢laji. Vam to uSetii Cas a firm¢ penize.

Priklad.
Regulace teploty vody

Jednou ze zpétnych vazeb, se kterou se setkava téemér kazdy clovek, je nastaveni teploty vody. Pokud
je voda prilis studena, otevie se vice kohoutek s teplou vodou a naopak, kdyz je voda prilis horka,
kohoutek teplé vody se privie. Rychlost nastaveni optimalni teploty vody, zavisi na Sikovnosti,
neboli na kvalité zpétné vazby, coz je problematika oboru zvaného regulacni technika (také
kybernetika nebo ridici technika).

Meéjte na paméti zakladni véc: Ukol je splnén, v pFipadé, Ze vam clovék
poveéreny ukolem sdélil, Ze byl splnén a vy jste si tuto skutecnost overili.

Do té doby ukol trva.

TakZe si uvédomte, Ze nefunkcni zpétnd vazba dava piileZitost k vyuZivani, aZ
zneuZivani situace a nahrava pohodlnym a méné schopnym, nebo vsehoschopnym
lidem.

14.1 360° zpétna vazba

Jednoduse teceno se jedna o metodu hodnoceni, pfi niz je jednomu zaméstnanci poskytovana zpétna
vazba vétsim poctem respondentii. Své misto si nachazi jak v rozsahlejsich, tak i mensich
pracovnich kolektivech. Jeji nazev se odviji od 360 stupiit tvoricich pomysiny kruh, pfi¢emz

hodnoceny jedinec stoji v jeho stiedu a odezvy se mu dostava od vSech, kdo ho obklopuji.

Zpé&tnou vazbu poskytuji pracovnikovi jen ti lidé, kteti s nim v zamé&stndni ¢asto ptichazeji do
kontaktu. Mohou to byt jeho podfizeni, kolegové, nadiizeni (tedy interni zdroje), ale také napft.

klienti (externi zdroje). Kromé toho vS§ak subjekt 360° zpétné vazby hodnoti i sam sebe.
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14.2 180° zpétna vazba

Urcite je tfeba zdiraznit, Ze metoda vyrazné kontrastuje se 180° zpétnou vazbou, v ramci
které manazera hodnoti jeho podfizeni, nebo s dobfe zndmym vykonnostnim hodnocenim, pfi némz
je zaméstnanec posuzovan vyhradné svym nadfizenym. Zajisté také nejde o pouhé provéeieni

pracovnich vysledka ¢i evidenci toho, jaké tkoly zaméstnanec splnil.

Ti, ktefi jsou pii pouziti jinych metod dobie posuzovani z hlediska vysledku své prace,

mohou po realizaci 360° zpétné vazby od ostatnich obdrzet nizka hodnoceni, a naopak.

360° zpétna vazba totiz nevypovida o tom, CO pracovnik déla, nybrz o tom, JAK to déla. Jde
definovat jako systematicky sbér takovych dat, kterd néjakym zpiisobem ovliviiuji pracovni vykon

zamestnance.

K hodnocenym oblastem nélezi kuptikladu schopnost vést tym, jednat s lidmi a dovadét ukoly
ke zdarnému konci. Zpétna vazba informuje o pracovnikové potencialu k rustu i o piekazkach, jez
mu v ném brani. Lze fici, Ze metoda 360° zpétné vazby nabizi skutecné komplexni pohled na

zaméstnance, jehoz se jinak dociluje jen velmi obtizné.

Je potieba zdiraznit, Ze ziskany vystup musi byt vZdy divérny. Nesmi jit poznat, kdo
konkrétné dany dotaznik vyplnil — vyjimkou byvé pouze odliSeni hodnoceni nadfizen¢ho od
vystupu ostatnich respondentt (dé€je se tak, aby byly zfejmé rozdily mezi tim, jak zaméstnance
vnima nadfizeny, a jak ostatni lidé, s nimiz pfichazi do styku). Hodnotitelé jsou rozvrZzeni do skupin

podle toho, jakou formu pracovniho kontaktu vii¢i subjektu zastupuji.

Obdrzené vysledky pak miize hodnocena osoba vyuZit k planovani svého dalsiho rozvoje,
Skoleni apod. N&kterym firmam muZe vystup slouZit rovnéZ jako piedloha pii rozhodovani napft. o
zvyseni platu nebo povyseni pracovnika. V takovém piipadé€ se ale jedna spise o posudek, k némuz
se doporucuje prikrocit, az kdyZ ma organizace zkuSenosti s provadénim klasické 360° zpé&tné
vazby. V prvé fadé se jedna o nastroj, ktery ma napomoci rozvoji zaméstnance a ukazani jeho
skute¢ného potencialu. Udava, kde se nachazeji pracovnikovy silné a slabé stranky, a sdéluje, jaké

oblasti by pro n¢j mély byt pii vlastnim zdokonalovani prioritni.

14.3 Historie a soucasnost

K prvnim pokusiim o vyuziti firemnich prizkumi pro ziskdvani informaci o zaméstnancich
dochézelo jiz v 50. letech minulého stoleti. Idea 360° hodnoceni se dale rozvijela a v 90. letech jiz

méla vétSina HR oddéleni i odbornikli o tomto konceptu povédomi. Prekdzku pti jeho realizaci

vvvvv
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S rozvojem internetu, ktery umoznil provadéni online priizkumd, si metoda 360° zpétné vazby
ihned nasla velké mnozstvi ptiznivcl. V poslednich letech se hodnoceni zalozené na vyuziti
internetu stalo normou, nebot’ nabizi fadu uzite¢nych moznosti (vicejazycné dotazniky, automaticka

porovnavani, hromadna vyhodnocovani atd.).

Studie uvadéji, ze néjaky zplisob 360° zpétné vazby v soucasné dob¢ vyuziva zhruba jedna tretina
vSech americkych firem (Bracken, Timmereck, & Church, 2001a). Jiné pak tvrdi, ze jde o pfiblizné
90 % spolecnosti, jez jsou uvadény v kazdorocnim Zebticku casopisu Fortune, ktery zahrnuje 500

americkych korporaci s nejvétsim obratem (Edwards & Ewen, 1996).

http://360zpetnavazba.cz/

14.4 Jak dat negativni zpétnou vazbu

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

Jak nato?

Mnohdy je dat negativni zpétnou vazbu velice téZzké budto z

k S A ddvodu, Ze to neumime, nebo Ze se bojime, abychom toho druhého
nezranili, anebo se bojime, Ze je to pfilis riskantni, tfebaZe se jedna o
naseho $éfa €i jinou autoritu.

/-

\—Jr-

Pri zpétné vazbé, obzvlasté je-li negativni, plati urcité zasady, které mohou
napomoci k tomu, aby obé strany z tohoto procesu vysly relativhé bez Gjmy a navic,
aby tim oba ziskali prospéch do budoucna.

¢ Nejdrive je dobré dostat pod kontrolu své emoce.

Nevyplaci se nékoho kritizovat ve hnévu ¢i rozhozeni. Tehdy hrozi, Ze fekneme néco, co
ve skutecCnosti vlastné tak ani nemyslime, nebo budeme reagovat nepfimérené na naseho
Lprotivnika“.

¢ Negativni zpétna vazba by se méla poskytovat v soukromi bez pritomnosti divaku.
Nékdy je to téZzké 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 svédku.

o NasSe kritika by méla byt zamérena 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®).

o Je dobré byt specificky.
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Misto ,vzdy chodi$ pozdé“ je dobré nahradit konkrétnim ¢asem. Slovo ,vzdy“ neni pfilis na
misté, protoze 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 Ci
datum.

o Negativni zpétna vazba by se méla davat v co nejkratSim ¢ase po dané udalosti,
kterou chceme dotyénému vytknout, resp. upozornit na ni.

Kdyz chce tfeba nadfizeny vytknout zaméstnanci, Ze 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.

o Pri poskytovani zpétné vazby je treba byt klidny, nekfi¢et €i zvySovat hlas.

V opacném 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.

e Je zadouci, aby ten, komu davame nasi negativni zpétnou vazbu, kritiku,

odchazel z debaty s pocitem, Ze v ném nadale mame divéru, 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
vztahu, duvéry.

e Zvazte, kdy prestat miuvit.

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 poradné a az nezdravé pfitlaCit toho druhého do kouta a kdyz
Jlezi, 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.

o Kdyz davame negativni zpétnou vazbu,

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

o Kdyz uz je kritika sdélena, pfrijata, jsou navrhnuty i moznosti reseni, je dobré jit
dal,

nevracet se k tomu, nepfipominat danou zalezitost. Byla uzaviena, domluvena a
stanovené opatfeni k napravé. 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 zaveér:

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

http://www.celostnimedicina.cz/jak-dat-negativni-zpetnou-vazbu.htm#ixzz1 LNu20fDL
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15 Techniky asertivniho naslouchani

o Stimulace — povzbuzeni
(projeveni zajmu, povzbuzeni, chtit se vice dozvedét)- ,, Mohl byste mi 7ici o tom vice.....
e Parafrazovani — premlouvani, vyjadreni se jinymi slovy

(date tim najevo, Ze poslouchdte, rozumite vSemu, co je sdélovano, zpétnd vazba — ,, Rozumim
dobre, Ze nam dodate.....

o Dotazy — diagnostika problému

., Miizete mi jeste jednou rici, kdy jste na to prisli?
e Ovérovani si — vyjasnéni FeCeného, potvrzeni, iprava
., Opravdu ten termin dodrzite? *
¢ Pojmenovani — popis ¢innosti, projev porozuméni, vciténi se

,,Jen co si to overim, hned vam dam veédet.

e Shrnovani — hlavni myslenky, fakta, pocity

,,Dohodli jsem se na terminu....cena nebude vyssi nez....

e Ocenéni — uznani snahy a vstficnosti v jednani

,, Velmi vam deékuji za vas aktivni pristup...
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16 Technika kladeni otazek

Chcete-li vést jednani, pokladejte otazky vy

16.1 Pravidla pri kladeni otazek

Postupujte systematicky — drzte se daného tématu
Nechejte partnerovi ¢as na rozmyslenou pro odpoveéd’
Pokladejte vzdy jen jednu otazku

Nepokladejte sugestivni otazky

16.2 Trychtyifovy model techniky dotazovani

Oteviené otdazky

Alternativni otazky /

Uzaviené otazky

ANO = souhlas partnera

Zobrazeni druhi otdazek, které jsou poZity béhem rozhovor.
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16.3 K ¢emu jsou otazky dobré?

Zjistujeme, co zakaznik potiebuje

Projevujeme o zakaznika z4jem

Diky otazkdm usméritujeme spad rozhovoru - Uzaviené otazky rozhovor urychluji,
Oteviené otazky jej naopak zpomaluji

Udrzujeme pozornost partnera - Diky otazkdm se musi aktivné zapojit do rozhovoru a zvysit
soustiedénost

Manipulace - Nejriuznéj$imi typy otazek muzeme s tim druhym manipulovat (kuptikladu:
Sejdeme se v utery nebo ve ¢tvrtek? Sejdeme se odpoledne nebo dopoledne? Vétsina lidi si
zvoli tu druhou moznost - ¢tvrtek, dopoledne)

Pozor! Dulezita fakta:

1.

Pti celém rozhovoru pouzivejme pravidlo 80 na 20 — tzn. 20% se ptdm, 80% klient
odpovida.

Pamatujme, Ze kdo klade otdzky, ten vede cely rozhovor a je panem situace.

Pfi kladeni otazek se vyvarujme podminovacich zpusobt v dilezitych vétach - byste,
bychom, ..., - které davaji najevo vasi nejistotu. Stejné tak slov tedy, takze, ... a dalSiho
plevele:

Podivejme se naptiklad na tyto dvé véty:
Mohli bychom tedy podepsat tu smlouvu?

Mizeme sepsat smlouvu pane Janovsky? SnaZte se myslet a mluvit kladn€. Vyvarujte se
negativnich otazek - ty co zacinaji na ne-

“Nechtél byste si to koupit?” (... “to vite Ze nechtél”)

16.4 Prehled zakladnich otazek

16.4.1 Oteviené otazky

jsou otdzky, na které se nedd odpovédet jednoznacné ,,ano*, nebo ,,ne*, ale musi se na né
odpovédet celou vetou

na zacatku jednani, kdyZ potiebuji zjistit informace o klientovi, kdyz ho chci rozpovidat o
jeho potiebach, zjistit jeho nazory, rozvijeji néjakeé téma

zpomaluji rozhovor

zacinaji slovy jak, kdy, kde, kolik

Priklady:

» Jak se vam libi m{j navrh?

» Co si o tom myslite?

» Co chcete na mém navrhu zménit?
» Jak ziskavate nové zakazniky?

16.4.2 Uzaviené otazky

13

jednoznacéné se na né da odpovédeét ,,ano* — ,,ne
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pouzivame, pokud chceme jednoznac¢nou a konkrétni odpovéd” a nebo chceme-li urychlit
jednani

nesmi jich byt pfili§ mnoho za sebou, aby jednani nevypadalo jako vyslech

pouzivame na zavér jednani, pokud vSechny informace potfebné k obchodu uz byly feceny a
chceme zavérecné vyjadreni zakaznika

Priklady:

YVVVY

16.4.3

Shodneme se na tomto navrhu?

Chcete mala nebo velka kola k tomu novému autu?
Mam véam pfibalit i ndhradni napli?

Miizeme podepsat smlouvu?

Alternativni otazky

davam vybér ze dvou moznosti, tu vyhodnéj$i moznost pro me kladu jako druhou a navadim
tak protistranu

klademe v ptipadé, Ze chceme znat jiz konkrétni vyjadieni

pouzivame v zavéru jednani

Priklady:

Kdy budete mit k dispozici penize? Pristi nebo tento tyden?
Jak mi dorucite objednané zboZzi? PoStou nebo sem nékdo od vas ptijede?
Jakym zpisobem mi dorucite penize? Kuryrem, .. a nebo mi je predate v kuffiku na dalnici?

Kontrolni otazky

overuji, zda jsme spravné rozuméli tomu, co nam partner fika, aby pozdéji nedoslo k
nedorozuméni

davame jimi najevo, Ze pozorn¢ naslouchdme

pouzivame zejména po n¢jakém dilezitém sdéleni, popt. kdyz partner dlouho mluvil,
zéarovei se tim jeho sdéleni zopakuje

Priklady:

>

16.4.5

vvvvvv

propojeni s ucetnim programem?
Je to tedy tak, ze vaSe hlavni cilova skupina jsou zakaznici z Anglie ve v€ku 27-35 let?

Sugestivni otazky

mayji za cil ovlivnit naseho partnera v jeho stanovisku

pouzivame, pokud chceme, aby partner souhlasil s na§im nazorem
pozor - nékdo by je mohl brat jako utok na svou osobu
pouzivame stfidme :)

Priklady:

>
>
>

Ur¢ité se mnou budete souhlasit v tom, Ze.... (a just nebudu)

Ptece byste nechtél piijit o své zakazniky. (No to je ale otdzka — kdo by chtél...)

Jist¢ se shodneme na tom, Ze ... no, s vami se urcité shodnu, ... nemuizu totiz odporovat
svému Séfovi

Pozor na to, co je v otazce obsaZeno:
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Sam jisté dobte vite, ze ve svém oboru mate hodné konkurence? Zakaznik si uvédomi, ze je
tomu opravdu tak a ptemysli, jak by se proti své konkurenci branil.

Spatné jsou otazky typu:

(@]

16.4.6

Ze se vam to taky 1ibi? Ziejma manipulace. Velmi neohrabané a netaktni.
Protiotazky

umoziuji Celit ndmitkdm

partner musi piemyslet, aby si na né sdm odpovédél

jsou pomérné tvrde¢, je mozné Ze partnera uvedeme do trapné situace protoze nebude mit
rozumnou odpovéd’ - s jejich pouzitim bud’'me taktni

Priklady:

>
>
>
>

16.4.7

Otazka: Ptipadd mi to zbytecné.
Protiotazka: Pro¢ si myslite, ze je to zbytecné?

Otazka: Je to moc drahé.
Protiotazka: V porovnani s ¢im je to drahé?

Rétorické otazky

polozim otazku a vzapéti si na ni odpovim sdm

ma za ukol podnitit zajem o urcity problém, vyrobek

tim, Ze otazku polozim, jako bych ji vlozil do st tomu druhému a navic na ni naserviruji
pregnantné piipravenou sugestivni odpovéd’ :)

velmi elegantni ... ovSem opét plati, Ze vS§eho moc Skodi :)

Priklady:

>

>

Asi vas zajima, jaka je zarucni doba? Zarucni doba je u tohoto vyrobku delSi nez u ostatnich
- 5 let.
A co tento model vSechno umi? Zvlada bézné funkce a navic tisic dalSich.

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

16.4.8 Zjistovaci otazka

Na tuto otazku dostanete odpoved’ ,,ANO*, nebo ,,NE*.

Priklady:

>
>
>

,Mate tedy dostatecnou kapacitu vyroby?*
,»lermin tedy drzite?*
,Cena je konecnd?*
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16.5 Vytvorte si databanku uziteCnych otazek
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17 Marketingova komunikace

Ackoli je toto souslovi v soucasnosti stale vice pouzivano, v praxi si malokdo uvédomuje, co
skutecné znamena. Komunika¢ni mix je stdle mnoha Ceskymi firmami podcenovan, piipadné
zaménovan s pojmy reklama, propagace, direct marketing, které sice jsou jeho nedilnou soucasti,
nikoli vSak jedinou. Naopak public relations, princip soucinnosti vSech nastroji komunika¢niho
mixu, jejich spravné vyuziti vramci Zzivotniho cyklu vyrobku, pravidlo ,Pfiprava pojistuje
vysledek* [1, s. 23], které v této oblasti plati dvojnasob, a mnohé dalsi, byvaji ptehliZeny.
Vysledkem této prace by tedy mél byt prehled vSech prvkl, postupli a principl, které tvoti
marketingovou komunikaci.

Literarni reSerSe (odkazy na pouzitou literaturu) jsou z divodi piehlednosti a srozumitelnosti
V textu uvadény pouze jako Ciselné odkazy na Seznam pouZzité literatury.
17.1 Mix marketingové komunikace

Mix marketingové komunikace (nebo-li propagacni mix) se sklada z téchto forem komunikace
(nebo-li propagace): reklama (inzerce), osobni prodej, podpora prodeje (propagace prodeje), prace
s vefejnosti (public relations), a piimy marketing. N¢&ktefi autofi uvadéji jako nastroj
komunika¢niho mixu také sponzoring a novéa média.

17.2 Marketingova komunikace - Model komunika¢niho procesu

Klasicky komunikaéni model byl definovan jiz mnohokrat a vzdy se jedna prakticky o obménu

klasického modelu, ktery predpoklada zpétnou vazbu.

Obr. 1 Klasicky komunikacni model

Zdroj I_> Sdéleni I_> Prostiedek I_> Piijemce l
Zpétna vazba l ‘

Béhem komunikace dochédzi k zakédovani a dekodovéni zpravy, ke komunikaénimu Sumu,

ovlivnéni riznymi subjekty. Nasledujici obrazek (obr. 2) piedstavuje pribéh komunikac¢niho

procesu, jak je uvadén v publikaci Vysekalova J., Komdrkova R., Psychologie reklamy [3, s. 23]:
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Obr. 2 Pritbéh komunikacniho procesu

sd¢leni _
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b) psychické stavy
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) zdroj
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A 4

zpétna vazba

v
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P. Kotler [4, s. 534] k tomuto modelu uvadi: Pokud chce marketingovy pracovnik vést ucinnou
komunikaci, musi rozumét vzajemnym vazbam zakladnich prvkd ucinné komunikace. Dva prvky
predstavuji dva hlavni subjekty v procesu komunikace — odesilatele a prijemce zpravy. Dalsi dva
predstavuji hlavni komunikacni funkce nebo ¢innosti — kédovani, dekédovani, reakci a zpétnou

vazbu. Poslednim prvkem systému komunikace je Sum.

Model ndm umoziuje zvyraznit hlavni faktory G¢inné komunikace. Odesilatel zpravy musi pfesné
védeét, komu chce zpravu poslat a jakou reakci ma zprava u néj vyvolat. Odesilatel zpravy musi

zakddovat svou zpravu tak, aby odpovidala obvyklému zpiisobu dekdédovani zpravy. Svou zpravu
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musi Sifit prostfednictvim téch nejucinnéjSich médii, s jejichz pomoci dostihne zpréava adresata a
uzavie se pritom zpétnovazebni smycka, kterd odesilateli umozni sledovat reakci pfijemce na

Zpravu.

Ukolem odesilatele je dorugit zpravu piijemci. Vybrany piijemce nemusi obdrzet piislusnou zpravu

Z jednoho ze tii nasledujicich divoda:

Selektivni pozornost. Tviirce zpravy musi zpravu zpracovat tak, aby si ziskala pozornost i

navzdory vSem okolnim ruSivym vlivim.

Selektivni zkresleni. Lidé¢ si mohou vykladat zpravu tak, jak ji chtéji slySet. Dusledkem je, zZe
piijemci nékdy slysi nebo vidi fakta, ktera ve zpravé vubec obsazena nebyla (efekt rozsireni), a

naopak neslysi nebo nevidi fakta, ktera ve zpravé uvedena byla (efekt zizeni).

Selektivni zapamatovani. Lidé si podrzi v dlouhodobé paméti pouze malou ¢ast piijatych zprav.
To, zda zprava piestoupi z kratkodobé do dlouhodobé paméti ptijemci, zavisi na tom, o jaky typ a

jaké mnozstvi zprav se jedna a kolikrat je ptijemce slysel.

17.3 Definovani marketingové komunikace

Marketingova komunikace se velmi Casto soustied’uje na prekovani neinformovanosti, vytvareni
image a pfemosténi preferencni mezery na cilovém trhu. Tento pfistup k marketingové komunikace
vSak ma urcitd omezeni. Plisobi velmi kratkodobé, je pfili§ drahy a vétSinou sdéleni tohoto typu se
dozvédi nespravni lidé. V dnesni dobé dochazi k posunu chépani komunikacniho procesu, ktery je
dnes chapan jako dlouhodoby proces Fizeni a usmérnovani nakupovani zdkazniki ve vSech
fazich: pted uskute¢nénim prodeje, pii nakupovani, pfi spotfebé a po ukonceni spotieby. Protoze se
jednotlivi zékaznici znacné€ lisi, musi byt vypracovany programy komunikace pro jednotlivé

segmenty, skupinky, a dokonce i pro jednotlivé zakazniky. [4, s. 534]

Marketingova komunikace je pojem, ktery zahrnuje veSkeré aspekty vizuilni, psané,

hovorové a smyslové interakce mezi firmou a cilovym trhem. [5, s. 116]

V podstaté jde o marketingové komunikace vétSinou komeréniho charakteru, jejichz cilem je na
zakladé predavanych informaci ovliviiovat poznavaci, motiva¢ni a rozhodovaci procesy téch,

na které chceme pusobit ve shod¢ s nasimi zaméry. [3, s. 16]

we

17.4 Postup pri vyvoji u¢inné komunikace

K vytvoreni u¢inné komunikace je tieba uskute¢nit osm hlavnich kroka [4, s. 536]:
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1) Urdovani piijemcu zprav

Odesilatel marketingové zpravy musi mit jasnou pfedstavu o piijemci zpravy. Cilovy piijemce

zpravy ma rozhodujici vliv na vybér toho, co odesilatel fekne, jak, kdy, kde a komu to fekne.
Dulezitou soucasti analyzy pfijemct zpravy je odhad soucasného image firmy, jejich vyrobkl a
jejich konkurentt — ANALYZA IMAGE. Na zéklad této analyzy by management firmy mé&l misto

soucasné image navrhnout image zZdadouci.

2) Stanoveni cilii komunikace

Jakmile je vybran cilovy trh a jsou znamy jeho charakteristiky, musi se odesilatel marketingové
zpravy rozhodnout, jakou reakci ma zprava vyvolat. Nakup je vSak kone¢nym vysledkem
dlouhodobého procesu rozhodovani zékaznika. Odesilatel marketingové zpravy potiebuje védét, jak
ma posunout piijemce zpravy do vyssiho stadia ptipravenost k nakupu. I zde existuji urcité modely

reakce zakaznikli — modely postupné reakce

17.4.1 Modely odezvy a chovani zdkaznikii na podnét

Modely postupné reakce: Modely odezvy a chovdni zdkaznikii na podnét [4, s. 539]
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Modely

Model inovacné- Model
Stadia adaptacni komunikacni
Plsobeni
Rozumové Pocit potieby Vnimani
Rozumova reakce
v
Zajem Postoj
Citové
\ 4 \ 4
Hodnoceni Umysl
Vyzkouseni
M
Akéni Cin
Ptizpasobeni

Kupujici prochdzi rozumovym, citovym a akénim stadiem chovani v urcitém potadi. Toto poradi
muzeme vyjadiit jako ,,poznej — pocituj — jednej . Toto poradi je vhodné tehdy, kdyz ptijemci
velmi zalezi na kategorii vyrobkl s velkou diferenciaci — napfiklad pfi koupi automobilu.
Alternativnim potradim je ,,jednej — pocituj — poznej . Toto poradi je vhodné pro piijemce zpravy,
ktery ma o vyrobek velky zdjem, ale nedovede v dané kategorii rozpoznat rozdily — napiiklad pfi
nakupu hlinikové stfe$ni krytiny. Tietim moznym potadim je ,,poznej — jednej — pocituj*. Je
vhodné v situacich, kdy pfijemce se o vyrobek pfiliS nezajima a nerozeznava rozdily mezi
jednotlivymi kategoriemi vyrobkti — napiiklad pti ndkupu soli. Odhadne-li pracovnik spravné

poradi, mize 1épe naplanovat marketingové komunikace.

3) Sestavovani zpravy

Jakmile je definovana pozadovana reakce ptijemcii, za¢ne odesilatel vytvaret marketingové uc¢innou
zpravu. V idedlnim piipadé by zprava méla ziskat pozornost, udrzet zajem, vzbudit piani a
vyvolat akci (model AIDA, zkratka vznikla z anglickych slov attention, interest, desire, action).
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Sestaveni zpravy vyzaduje vyfeSeni Ctyf problémi: co chceme fici (obsah zpravy), jak to fici
srozumitelné (struktura zpravy), jak to fici symbolicky (format zpravy), kdo by to mél fici (zdroj
zpravy).

Pfi sestavovani zpravy s nejlepsim obsahem musi vedeni firmy hledat apel, téma, myslenku nebo
mimoiadnou nabidku prodeje. Racionalni (rozumovy) apel se odvolava na vlastni zajmy
ptijemct a dokazuje, ze jim vyrobek pfinese proklamované vyhody. Emocionalni apely se
pokouseji vzbudit zaporné nebo kladné emoce, které budou motivovat ndkup vyrobkt. Moralni
apely se zaméfuji na schopnost piijemcti poznat, co je spravné a vhodné. Casto jsou vyuzivany

k ziskani podpory pro spolecenské aktivity.

Zprava pochazejici z popularniho zdroje si ziskava vétsi pozornost a déle se pamatuje. Vérohodnost

zdroje podporuji odbornost, diivéryhodnost a oblibenost.

4) Vybér komunikaénich cest

Komunikaéni kanaly se v zasadé déli na osobni a neosobni. Kanaly osobni komunikace se skladaji
ze dvou nebo vice osob, které spolu pfimo komunikuji. Kanaly mtizeme dale rozliSovat na podpirné
odborné a socidlni. Podpiirny kanal se sklada z prodejct firmy, kteti kontaktuji kupujici na cilovém
trhu. Odborné kandly se skladaji z nezavislych expertd, ktefi ¢ini prohlaseni pro cilové skupiny
kupujicich. Socialni kandly se skladaji ze sousedu, ptatel, clenil rodiny a piibuznych, kteti hovofti

S potencidlnimi zdkazniky.

Kanaly neosobni komunikace pienaSeji informaci bez osobniho kontaktu mezi odesilatelem
zpravy a piijemcem, ale 1 bez jejich vzdjemného ovliviiovani. Zahrnuji média, atmosféru a udalosti.
Mezi média pocitame tiskoviny (noviny, ¢asopisy, postovni zasilky), audiovizualni média (rozhlas,
televize), elektronicka média (zvukové nahravky, videokazety, videodisky, CD-ROM), a obrazova
média (billboardy, svételné reklamy, plakaty). Atmosférou nazyvame souhrn vlivli prostiedi.
Atmosféra vytvaii nebo posiluje sklon zakaznika nakupovat sluzby nebo vyrobky. Uddlosti jsou

spolecenské akce, poradané za ucelem sdéleni urcitych zprav cilovym piijemcim.

Hromadné sdélovaci prostiedky ovliviluji osobni postoje a chovani prostiednictvim
dvoustupiiového komunika¢niho procesu. Myslenky casto proudi z rozhlasu, televize a tisku

Kk aktivistiim (propagatoriim nazorti) a od nich k mén¢ aktivnim ¢lentim spolecenskych skupin.

5) Vypracovani celkového rozpoctu na propagaci

Metoda moznosti. Mnoho firem stanovuje rozpocet na propagaci podle toho, kolik si mysli, ze si na
propagaci mohou dovolit vynalozit. Tato metoda naprosto ignoruje funkci propagace jako investice

a jeji pfimy dopad na objem prodeje.
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Metoda procenta z piijmii. Rada firem stanovuje vydaje na propagaci jako uréité procento z trzeb

(soucasnych nebo oc¢ekavanych) nebo jako procento z prodejni ceny.

Metoda konkurencni rovnocennosti. Nékteré firmy stanovuji svlij rozpocet na propagaci tak, aby

dosahly stejné ,,hlasitosti na trhu* jako jejich konkurence.

Metoda ukolii a cilu. Tato metoda od pracovnikli marketingu vyzaduje, aby své rozpocty sestavili
podle toho, jaké maji cile. Podle nich musi rozpracovat ukoly, které splnéni cilli zabezpeci. Na

zéklad¢ toho 1ze odhadnout naklady, které bude nutné na splnéni kol vynalozit.

6) Rozhodovini o komunika¢nim (propaga¢nim) mixu

Firmy musi feSit ukol rozdéleni celkového rozpoctu na propagaci mezi pét nastroji propagace —

inzerci (reklamu), propagaci prodeje, public relations a publicitu, osobni prodej a primy marketing.

Pfi vytvareni mixu zvazuji firmy nékteré faktory: druh trhu, zda pouzivaji strategii tlaku nebo
tahu, pfipravenost zakazniki ke koupi vyrobku, v jakém stadiu svého zivotniho cyklu se vyrobek

nachdzi , a na jaké Grovni trhu firma pisobi.

Druh trhu. Vyuziti komunikac¢nich nastroji se méni v zavislosti na zakaznikovi a druhu podnikani.
Firmy zabyvajici se spotfebnim zbozim tadi jednotlivé néstroje podle jejich vyznamu néasledovné:
komunikace, podpora prodeje, osobni prodej a public relations. Firmy podnikajici s vyrobnim

prostfedky je fadi v tomto potadi: osobni prodej. podpora prodeje, propagace a public relations.

Stadia pripravenosti zdakaznika ke koupi. Lze fici, Ze inzerce a propagace jsou nejucinnéjsi
V pocatecnich stadiich procesu rozhodovani zdkaznika a osobni prodej spolu s propagaci prodeje

Vv pozdégjSich stadiich rozhodovani.

17.4.2 Efektivnost nakladi na jednotlivé nastroje propagace v riznych stadiich pripravenosti
zakaznika ke koupi

[4,s. 553]
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Efektivnost

nakladii na

propagaci | N. @ < & N e Podpora prodeje
— — Osobni prode;j
—— Reklama a PR

Ziskavani davéry Tole- Uznani Objednav- Opétovné

rance rozumovych  kazbozi objednani
davoda zbozi

Stadia pripravenosti zakaznika ke koupi

Umistent firmy na trhu. Znackové vyrobky firem s lepSim umisténi na trhu ziskavaji vétsi prospeéch

Z inzerce nez z podpory prodeje.

7) Méi‘eni vysledkii marketingové komunikace

Po uskutecnéni planu marketingové komunikace musi propagétor zméfit jeho ucinek na cilové
prijemce. Je tfeba se dotdzat cilovych piijemcd, zda poznavajici zpravu, zda si na zpravu

vzpominaji, kolikrat ji vidéli, co si z ni pamatuji, jak o ni smysleji.

8) Rizeni a koordinace procesu marketingové komunikace

Rada firem se stile spoléha pouze na jeden nebo na dva nastroje komunikace pii sledovani svych
komunikacénich cilti. Siroka $kala komunika¢nich nastroji, zprav a poslucha¢i vyzaduje, aby se
firmy zacaly zabyvat modernizaci a komplexnim vyvadZenym vyuzitim néstroji komunikace.
V soucasné dob¢ stale vétsi pocCet firem zavadi program integrované marketingové komunikace
(IMC). Americka asociace reklamnich agentur (American Association of Advertising Agencies —
AAAA) definuje IMC nésledovng: ,,...je to zpiisob planovani marketingové komunikace, ktery si
uvédomuje piidanou hodnotu jednotného planu, ktery hodnoti strategickou roli celé Skaly
komunikac¢nich disciplin (obecnou inzerci, pifimou reakci, podporu prodeje a public relations) a
kombinuje tyto discipliny, aby dosahl srozumitelnosti, ucelenosti a maximalniho vlivu komunikace

prostfednictvim dokonalé integrace jednotlivych zprav.*

17.5 Shrnuti

Marketingova komunikace predstavuje veskerou komunikaci organizaci vné firmu, jejim cilem je
ovliviiovat okoli firmy, tak aby doslo ke splnéni cilu organizace.

Marketingova komunikace vychdzi z modelu komunika¢niho procesu, jehoz prvky jsou:
odesilatel, zakodovani, zprava, média, dekodovani, prijemce, zpétna vazba a Sum.
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Vytvoreni u¢inné komunikace zahrnuje osm krokii: 1) urceni pfijemce zpravy, 2) stanoveni cilti
komunikace, 3) sestaveni zpravy, 4) vybér komunika¢nich cest, 5) vypracovani rozpoctu na
propagaci, 6) rozhodnuti o propaga¢nim mixu, 7) méteni vysledki marketingové komunikace, 8)
fizeni a koordinace procesu marketingové komunikace.

Strategie tlaku spoc¢iva ve stimulaci prostiednikii K objednavkam a k propagaci vyrobku u
kone¢nych spotiebiteld. Strategie tahu je zaméfena na konecné spotrebitele, které se snazi
stimulovat k poptavce po vyrobcich u prostiedniki nebo k objednavce piimo u vyrobce.

Mix marketingové komunikace se sklada z téchto forem komunikace: reklama, osobni prodej,
podpora prodeje, prdace s verejnosti (public relations) a primy marketing.

Ve fazi zavadéni vyrobki na trh byvd nejvice Ucinna reklama a publicita, nasleduje
podpora prodeje a osobni prodej. Ve stadiu ristu je poptavka podporovana predavanim
zprav mezi spotiebiteli, vyuziti nastrojii marketingového mixu je tedy mozné zmirnit. Ve
stadii zralosti je u¢inna zejména podpora prodeje, nasleduje reklama a osobni prodej. Ve
fazi atlumu je opét nej¢innéjsi podpora prodeje, reklama a PR jsou potlaceny.
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18 Komunikace s veiejnosti — Public relations (PR)

V dobfe fungujici firmé jsou jasné stanoveny kompetence. Mezi pravomoci styku
s verejnosti slouzi PR oddéleni se svymi mluvéimi. Firmu ale tvori nejen vrchovy management
a proto je poti‘eba, aby v ramci svych kompetenci jednali s vefejnosti i obchodni zastupci.

PR oddéleni vytvari image Vasi firmy.

Komunikuje s médii a dava jim oficialni stanoviska o firmé. Jinou piedstavu ma
obchodnich a jinou mluv¢i firmy, kteri se Fidi pokyny vedeni.

Ne, Ze by se obchodnik také neridil pokyny vedeni firmy, ale k nékterym informacim ma
omezeny a k nékterym Zadny pristup.

Obchodnik potiebuje informace o tom, co by lidé méli o firmé védét, aby to pomahalo
jeho praci — obchodovani. A tady je prostor pro interni komunikaci.

Jednou z hlavnich naplni prace mluv¢iho je, komunikovat s médii. Pfedava informace,
které, kdyby je Fikal pfimo pracovnik firmy, by mohly vyznit vychlouba¢né a u
potencionalnich klientt by to vyvolalo pravé opacny efekt.

I zde musi fungovat zpétna vazba. Vedeni firmy by mélo védét, jaké jsou vaSe potieby pro
informovani verejnosti. Méli by podporit vase jednani. Vysledkem by méla byt napr. zména
ve stylu komunikace a poskytovani informaci, které PR oddéleni predlozi médiim. Je potieba
informovat, Ze vaSe orientace je pro zakaznicka. Ze mu budete vychazet vstiic a akceptovat
jeho opravnéné pozadavky na vyrobek, nebo sluzbu.

Jsou ale spole¢nosti, kde jim ani nejlepsi pracovnik PR oddéleni nevylepsi jejich image.
Jsou to zejména firmy, které verejnost vhima jako MONOPOLISTICKE i kdyZ se ony tvari,
Ze tomu tak neni. Jsou to zejména firmy z oblasti dodavek energii a vody.

18.1 Hlavni zasady metod public relations

[6, s. 41]
e Aby lidé mohli véfit musi védét.
e Nikoli prodat, ale prodavat.
e Vefejné minéni m4a silu nicit, musi tedy mit 1 silu tvofit.
e Plsobit na vefejné minéni nelze amatérsky.

e Védeckym zékladem metod public relations jsou: sociologie, psychologie a
zurnalistika

e Specialisté v public relations vyzaduji vysokoskolskou pfipravu.
e V praxi je tfeba vytvofit institucionalni zakladnu.
e IMAGE firmy je cilovou funkci metod public relations.

e Public relations nelze ztotoziovat s reklamou.
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18.1.1 Public relations (PR)
Public relations je fada programu pro zlepseni, udrzeni nebo ochranu image firmy nebo vyrobku.

Podstatou metod public relations je cilevédomé budovani vzajemnych vztahii mezi organizaci a
vetejnosti. Cilem metod PR je vzajemné porozumeéni.

Vyznam metod PR je zaloZzen na tfech kvalitativnich prvcich: vysoka verohodnost, schopnost
zaujmout nakupujictho, zdiuraznovani dulezitosti (firmy, vyrobku).

Dle typu mtuzeme Clenit PR na
» mezifiremni komunikace (zahrnuje i komunikaci s obchodni vefejnosti)
oborové (komunikace mezi vyrobci a poskytovateli zbozi a dal§imi partnery)

spotrebitelské/produktové (se soukromymi zakazniky)

vV V V

firemni (komplexni prezentace firem a organizaci — finan¢ni PR, komunikace se
zaméstnanci, vetejné zalezitosti a lobbing, krizova komunikace, a dalsi)

Hlavni zdsady na nichZ metody public relations stoji.

\/ztah public relations a reklamy

I kdyz jsou nepochybné tzké vazby mezi metodami public relations a reklamu, nelze je ztotoznovat.
Existuji vyznamné rozdily mezi PR a reklamu (viz nasledujici tab. 1):

Tab. 1 Vztah public relations a reklamy

Oblasti Public relations Reklama
Verejnost Celaj spec1ﬁck’a, R’ealny’a potencidlni
zamg&stnanecka zakaznik
Zameéreni|Na postoje Na prodej
citelDlounodobe Relatwnve kratkodobé
kampané
Masmédia|Chce v nich mit vliv  [Kupuje plochu, ¢as

Duveryhodnost|Vysoka Relativni

Funkce

Vytvofit image Informovat - ovlivnit

18.1.2 Primy marketing (direct marketing)

[4, s. 533]: PFrimy marketing spociva ve vyuzZivani poStovnich zasilek, telefonu, faxu, emailu a
dalSich neosobnich prostiedkii kontaktu pro bezprostiedni piredani zprav a ziskani pfimych
odpovédi od urcitych zakazniki a pruzkum jejich nazori.

Pfimy marketing je
» adresny (uren urcité osob¢)
» zakaznicky orientovany (formulovano tak, aby bylo pro pfijemce piitazlivé)
» aktualni (odrazi nejnovejsi stav véci)
» interaktivni (sd€leni rychle modifikovana v zavislosti na odezv¢ respondenta)

[Mezi hlavni prostiedky pfimého marketingu patii prospekty, katalogy, telefonni seznamy, tisténé
adresdare, casopisy pro zakazniky apod.
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18.1.3 Sponzoring

[3. s. 20]: Muzeme fici, ze tato forma komunikace je zalozena na principu sluzby a protisluzby.

Sponzor dava Kk dispozici financ¢ni ¢astku nebo vécné prostiredky a za to dostava protisluzbu,
ktera mu pomiiZe k dosaZeni marketingovych cili.

Trendy v posledni dob¢é sméruji ¢astéji k véenym dartim, jako jsou napf. rizna technicka zafizeni
nebo vlastni produkty. Sponzoring se vétSinou soustied’uje na sportovni (zajistuje vétSinou nejvetsi
publicitu i prezentaci loga pfi riiznych sportovnich ptilezitostech), kulturni (sponzorovani festivala,
kulturnich akci, divadel, apod.) a socidlni oblast (sponzoring nadaci, nemocnic, vyborl, linek
davéry atd.).

18.1.4 Nova média

[3, s. 21]: Rychly rozvoj tzv. novych médii (napr. kabelovym nebo zvukovym prenosem ci
audiovizudlnich médii) vede a hlavné v budoucnosti bude vést ke zménam v komunika¢nim mixu.
Nova komunikaéni média nenabizeji jen nové informacni moZnosti, ale otviraji také prostor pro
dialog (napt. kabelova televize se zpétnym kandalem). Dulezité je nasazeni novych médii tam, kde
mohou nahradit nebo doplnit média tradi¢ni.

V posledni dobé se vénuje pozornost reklamé na internetu, kde je nutné rozlisit webovou
prezentaci firmy od tzv. prouzkové reklamy (banner).
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19 FIREMNI IMAGE

Image je to, jak nas vidi a vnima okoli.

Zjednodusené feceno. Pokud starou, opryskanou fasadu natfete novym modrym natérem, porad pod
touto lakavou barvou zlistane stara fasada.

Babicka tikavala: ,,Nahote huj a dole fuj*.
Zakladni oblasti firemniho IMAGE:

1. Zékaznicka — Cena vyrobku odpovidajici kvalité a opacné, servis poskytovany zakaznikovi,
zaruéni a zejména pozarucni, ,,oprasovani a hyckani* zdkaznika

2. Sila spolec¢nosti jakou je schopna se udrzet na trhu, ptistup k zakaznikovi, dodrzovéani
spolecenskych norem, korektni ptistup

3. Zviditelnéni se na trhu prostfednictvim kultivované cilené reklamy

4. Rozdily mezi slovy a ¢iny

5. Atmosféra uvniti firmy, vyvazenost prostiedi

Mimo jiné si firma nechd vypracovat graficky manual, ktery sjednoti barevnost, typ pisma a
Sablony, které se budou pouZivat na vizitkdch, hlavickovém papiru, prezentacnich a e-mailovych
Sablonach a na webovych strankach predstavi logo firmy.

Logo je velmi dilezité. Je nutno zvazit jeho barevnost, odliSnost od konkurenti. Musi byt navrzeno
i tak, aby bylo v ptipad¢ potieby pouzitelné i v Cerno-bilé podobé.

Sjednocuje loga na firemnich vozidlech a reklamnich potfebach.

Image ma za kol dostat firmu do povédomi zdkaznika

IMAGE

B je mozné ziskat - kdyz se bude chovat tak, jak fikate

B je téZké ho udrzet - musite se chovat jak fikate

B je snadné ho ztratit — kdyz se budete chovat jinak nez tikate

B je velmi tézké ho ziskat zpét - 1 kdyZ se zacnete chovat, tak jak fikate - je to o duvéie

Kdyz si image ptfevedeme do sportovni terminologie vzdy plati:
- Do extraligy se da postoupit

- Je tézké ji udrzet
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- Je snadné ji ztratit
-V mnohych ptipadech je obtizné se vratit rychle zpét — nejlepsi hraci si najdou lepsi tym
- ZkuSeny trenér si najde vyhodnéjsi angazma

Strucné feceno:
Pokud kvalitni hra¢i nemaji adekvatni zazemi a zachazeni, nemohou dosahnout maximum.
Zpracovani firemniho image je financn¢ nédkladné. Pohybuje se dle velikosti firmy od
statisicl po miliony korun. V této oblasti vSak neni prostor na Setfeni. Firemni image by méli
zpracovavat profesionalové. Na amatérské pokusy zde neni misto.
Loga vyznamnych spolecnosti se pocitaji v desitkach miliént korun ¢eskych. Snazte se i vy,
aby v budoucnu vase logo mé¢lo na trhu cenu miliont a nejen korun ¢eskych.
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20 Etika

20.1 Definice etiky

Etika (z feckého ethos - mrav), nebo téz teorie moralky je filozofickou disciplinou, kterd zkouma
moralku nebo moralné relevantni jednani a jeho normy. Etika je disciplinou praktické filozofie.
Etika se zabyva teoretickym zkoumanim hodnot a principi, které usmérnuji lidské jednani v
situacich, kdy existuje moznost volby prostfednictvim svobodné vile. Hodnoti ¢innost ¢lovéka z
hlediska dobra a zla. Na rozdil od moralky, kterd je blize konkrétnim pravidlim, se etika snazi najit
spolecné a obecné zaklady, na nichz moralka stoji, popt. usiluje moralku zdtvodnit. Etika se dale
déli na dalsi discipliny: e. analytickd, e. autonomni, e. deontologickd, e. environmentalni, e.
evolucni, e. feministicka, e. heteronomni, e. individualni, zurnalisticka etika atd.
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21 Mobbing

Co to je, dusledky, priciny, jak se §ifi, postupy a obrana

21.1 Co to je mobbing:

Manipulace, systematické ponizovani, psychicky teror, intrikovani, vyvolani stresu.

Je iniciovan a fizen spolupracovniky nebo vedoucim za ucelem poskodit vytipovaného
zaméstnance aktivnim a trvalym tlakem po del$i dobu. Hufe se prokazuje nez naptiklad Sikana.
Zameéstnanec vétSinou znejisti, zacne pochybovat sam o sob€, o svoji praci. Zpocatku se brani, ale
S intenzitou Utokd na svoji osobu vétSinou podlehne. Koneénym produktem mobbingu je dosdhnout
toho, aby poskozovany dal vypovéd’. Je ze zaméstnani vystipan.

21.2 Disledky pro pronasledovaného:

Kazdy clovék se vyrovnava s touto situaci jinak. Utrpéla jeho cest, lidska diistojnost a
povést. V tomto obdobi ztraci pidu pod nohama a jeho sebevédomi je na bodu mrazu nebo spise
jesté o nékolik stupnd nize. M4 pocit, Ze na co sdhne, to zkazi. Pochybuje sam o sob¢ a ztraci viru
nejen sam v sebe, ale téZce nese, Ze ho zklamalo okoli a zeyjména lidé, kterym véfil.

Vyrovnat se s touto situaci maji tézké i otrli jedinci. Pokud se jednd o ¢lovéka, ktery je
psychicky labilni, mize cela situace vyustit k sebeposkozovani, ptipadné k sebevrazdé.

V této dobé je, pro takto psychicky zlomeného clovéka, dilezité jeho rodinné zazemi. Jediné
tam nebo u odborného psychologa muze najit zpét ztracenou rovnovahu a vyrovnat se s tim, Ze
zivot neni ,,peticko®.

21.3 P¥i¢iny:
Na stran¢ vedeni firmy:

Nedostatecné schopny vedouci pracovnik - ve smyslu fizeni lidskych zdroju
Nadmérny tlak na produktivitu prace

Nizka firemni kultura ve vztahu k lidem

Zneuzivani chyb a omyll na stran¢ pracovnika

Chybné¢ fungujici firemni struktury

orwdPE
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Na strané kolektivu spolupracovnikii a vedeni firmy:

1. Pomluvy a zavist
2. Nedostatek tolerance

Na strané poskozeného pracovnika:

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

Jiz jen kombinace nékterych vySe uvedenych faktorti mize u méné odolnych nebo ptizpiisobivych
jedincti vyvolat stres.

I jen nékteré praktikované body vici cilenému objektu jsou MOBBINGEM.

21.4 Jak se mobbing SiFi?

e Nepravdivymi zpravami, osobnimi Gtoky, Zddnymi nebo zkreslenymi informacemi

¢ (ilenym utokem na psychiku, na slaba mista

e S ,,pozehnanim* vedeni firmy, stava se jeji kulturou - kfiva obvinéni, vykonstruované piipady,
slovni 1 fyzické napadani, pokuty, ditky, vyhroZovani propusténim, provokace ze strany kolegt 1
nadfizenych

Konec¢ny efekt se dostavil
e ODbégt se prestava pod nepfiméfenym tlakem kontrolovat, déla chyby, reaguje podrazdéné. To

vése je ,,voda na mlyn“ nadfizenym. Dochdzi k ,naplnéni skutkové podstaty” divodu pro
vypoved'.

Néco Vam to ptipomind?

ALE POZOR:
MOURENIN UDELAL, MOURENIN MUZE JIT*

21.5 Postupy:

[E=Y

. Omezeni ve vyjadrovani

je ubiran vyjadiovaci prostor

je neustale oktikovan

je terem osobnich utoki

jsou hledany ,,v8i* a zaminky v chybach prace

je zasahovano do soukromi

je verbalné napadan

je vyhrozovano po telefonu, e-mailem zasilany vyhruzné texty

je omezovan a je mu upirdn jakykoli kontakt smétujici k jeho obrané
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2.

3.

e 6 o o o o o _b

5.

Omezovani v socialnich vztazich
nikdo s nim nechce mluvit

je zakazovano s nimi mluvit

pro n¢které je ,,vzduch*

obraci se k nému zady

je ,,prasiva ovce*

MnoZi se utoky

je mu spilano 1 nepublikovatelnymi vyrazy

je ztrapnovan

jedna pomluva stfida druhou

stava se predméetem nejapnych Zertl, narazek a vtipki

je napadan i z diivodu jeho politické nebo nabozenské orientace

Vv piipadé cizinct je zesmé$iovana jeho narodnost

je mu davano najevo, ze to co déla je zbytené a jeho misto by méli zrusit
jeho ndzory a pfipominky nikoho nezajimaji nebo jsou bagatelizovany
je zpochybiiovana jeho psychika

je Casto parodovan za ti¢elem zesmésnit ho

je cilené€ ukolovan praci, kterd ma jediny diivod, snizit jeho sebevédomi

Je zpochybiiovana jeho prace i soukromy Zivot

jsou mu piedkladany nesmyslné tikoly

je po ném pozadovana prace, ktera neodpovida jeho vzdelani a schopnostem

jsou mu ukladany nesmyslné a nesplnitelné terminy a tkoly

jsou mu kladeny umyslné ptekazky v praci, aby mu bylo zabranéno plnéni pracovni naplné
je ,,zavaleni* praci-cilené preté¢Zovan, aby byl u né¢ho vyvolan stres

Vv pfipad€ onemocnéni je napadan za simulovani

Vv piipad€ pracovni neschopnosti si u né¢ho kontrolofi zdravotni pojistovny ,,podavaji dvefe*

Utoky na zdravi

21.6 Obrana:

Uvédomte si, Ze kazdy si k vam dovoli jen to, co mu dovolite vy sami.

Neexistuje zadny ndvod, ktery by fikal, jak se v té které situaci zachovat. Pokud budete

Vv pravu, méli byste se ozvat. Nenechat si libit bezpravi.

Snazte se predevsim predchazet situacim, ve kterych budete davat zaminku k podobnému chovani

vuél vam.

Je ale pravdou, ze ,,Kdo ma htll, psa si vzdycky najde®. Otazkou je, co vam takové tahanice

pfinesou a co vezmou.

Jednu radu bych si vam dovolil dat. Pokud se rozhodne jit do ,,boje*, musite si byt jisti sami sebou a
v kazdém ptipadé¢ celou zélezitost dotdhnou do konce. Pfedtim zvazte, zda v okoli svého pracovisté
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nenajdete piece jen nékoho, kdo se vas zastane. Utvrd’te se v tom, ze vase rodinné zazemi je natolik
silné, ze vas podrzi.

Uvédomte si ale, ze Clovek, ktery proti vam tuto valku rozpoutal ma co ztratit. Pokud
vyhrajete vy, je to jeho osobni pordzka, potupa. Ztratil to, co z ného dé€lalo neporazitelného —
rozsévani strachu. Okoli zjisti, Ze ma slabinu. Navic jeho nadfizeni, ktefi ho v tomto pocinani
podporovali nebo minimalné délali, ze o ni¢em nevédi, ptipadné mlcky souhlasili, se od n&j v pudu
sebezachovy odtahnou. Nebudou se chtit potopit s nim. TakZze mate proti sob¢ silné protivniky.

Ale na druhé stran€, pifece nemohou stale vyhravat grazlové.

Kdo ma hal......

Nameéstek prepravni spolecnosti mél nedorozuméni se svou podiizenou. Dovolila si mu, i
kdyZ sluSnou formou, sdélil sviij nazor na chod oddéleni, které bylo pod jeho vedenim. Naméstek
je typ $éfa, ktery nepripousti, Ze by jeho podiizeni rozuméli chodu oddéleni lépe nez on sam a
pokud nazor na zménu neni od ného, je zarucené Spatny. V takovych piipadech se naZil
uplatiiovat svoji autoritu vidy silou a vahou své funkce. Nemél prirozenou autoritu a i kdyz si to
nikdy nechtél priznat, byl si toho vnitiné védom.

Rozhodl se nepohodlné podiizené zbavit. Hned prvni mésic ji kratil bezdiivodné prémie -
on si to ovsem umél zdiivodnit. \/zhledem K tomu, Ze se jednalo o sménny provoz, daval ji takové
sluzby, aby nebyly stejné, jako ma jeji manZel, ktery pracoval na jiném oddéleni, ale také ve
sménném provozu. Osobné, a ne prostiednictvim $éfa oddéleni, si kontroloval jeji dochazku a
plnéni pracovnich povinnosti. RozSifoval o ni mezi jejimi kolegynémi nepravdivé informace.
Situace se na tolik vyhrotila, Ze donutil $éfa oddéleni ke spoluprdaci na Sikané. Tento $éf byl
mstivy Clovék a kariérista a délat ,,Spinavou“ praci mu nevadilo.

Podrizend ale byla ,vipurnéjsi“, ne; naméstek cekal. PoZdadala o pomoc odbory a
stéZovala si u feditele. Ten ji sice vyslechl, ale postavil se na stranu naméstka s tim, Ze nebude nic
proSetiovat, nebot’ svému ndméstkovi véri. VSichni vSak vihledem k propojenym internim
vztahim zametli celou véc pod koberec. Situace se natolik vyhrotila, e manzel podiizené fyzicky
napadl naméstka. Zkrdtka v dobé osobniho volna si néj pockal a dal mu par facek. Naméstek se
naoko stahnul. Mnoho lidi ve firmé mu to pidlo a tak to nechtél zbytecné virit, i kdy? se to
samozirejmé rozkiiklo.

Vzhledem k tomu, Ze vSechny udajné prohiesky pracovni kdzné se nedaly prokdzat a
vétSina 7 nich byla vymyslenad, zvolil naméstek jinou taktiku. Podiizend ve svém volnu podnikala
V poradenské Cinnosti. Naméstek védél o kolegovi, ktery ma na finanénim uiadé znamou. Zasel
za nim v domnéni, Ze kolega ma na jeho podiizenou stejny nazor jako on a poZadal ho o pomoc.
»Jd na tu babu nijak nemiuzZu a ona se brani. MiiZe§ zaiidit, aby se na jeji podnikdni podival
finanéni viiad? Tieba se ji tak budu moci pomstit.

Odpovéd’, kterou dostal, necekal. Jeho kolega si nebral servitky a s vodopadem slov,
Z nich? se da zveiejnit jen ,,darebak* ho vyhodil 7 kanceldie.

Cela zaleZitost hrozila medializaci, protoZe Sikanovand podiizend uZ nevidéla jiné reSeni a
uz neméla co ztratit. KdyZ se o moZnosti medializace dozvédélo vedeni, rozhodlo se situaci vesit.
PreloZili pani na jiné oddéleni. Tam se snizovali stavy, coz ona ovSem nevédéla. Za mésic dostala
vypovéd’ 7 ditvodii organizacnich zmén.
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22 Videotrénink a zpétna vazba

1. Prvni, pfedem domluvené jednani

2. Jednani se stdlym partnerem
a) navyseni dodavky,
b) snizeni dodavky na zadost odbératele,

¢) snizeni dodavky z diivodi dodavatele

3. Jednani s obch. partnerem tam, kde jste ztratili pozici a vytlacila vas konkurence

4. Domluvené jednani, v mistnosti vice lidi a tvaii se, Zze o niem nevi a ti co védi nemaji
kompetence

5. Jednani, kde se necekan¢ dostavil nadtizeny spolu s obch. Partnerem

6. Jednani, kterého se zacastni nadfizeni obch. Zastupce

1. Nemuzete splnit zakdzku — prvi zakadzka — staly partner

a) v pozadovaném terminu

b) v pozadovaném mnozstvi

8. Je na vas pozadovana sleva, kterou nemiizete akceptovat, obch. zalezitost je vSak velmi
lukrativni

a) prvni doddvka a mate moznost vytlacit velkého konkurenta

b) staly zakaznik, ale vite, Ze se na vas tla¢i konkurence

9. Vite, Ze odbératel mé nesrovnalosti se svym dodavatelem, chce navat obchodni vztahy
s vami. Mysli si, ze vy o jeho téZkostech nevite a tlaci vas ke zdi

10.  Predvadécka vasich vyrobkl — podle odbératele

11.  Vymahani pohledavek
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