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EVERESTA

1. ARGUMENTACE A VYJEDNAVANI

Argumentujeme, kdyZz fesime problém, kdyz chceme své nebo néci chovani objasnit, zdivodnit, ovlivnit nebo
ospravedlnit. K tomu nestaci jen popis situace, jeji pojmenovani ale je tfeba i posoudit, najit vychozi pfedpoklady a
umét vyvozovat zavéry — argumentovat.

Jak jsme na tomu nas doma? Vétsina informaci pfi vyjednavani, poradach, jednanich je pouhym pfedkladanim faktd a
ne argumentaci. Pfesto je mnoho lidi pfesvédéeno, ze se jim pfece musi podafit druhé lidi pfesvédcit o svém navrhu,
zameéru, napadu, divodech, pro¢ je potfeba néco délat prave tak a nejinak — vzdyt’ je to pfece tak jasné!

Presto neni nic obtiznéjstho, nez pfivést druhé k tomu, aby zménili své stanovisko, minéni, nazor, o presvédceni
nemluvé. Lidé se brani informacim, které jsou v rozporu s jejich pfesvédéenim, nazory a minénim a narusuji
celistvost jejich vnitfntho systému.

Zatimco stanovisko a minéni je kratkodobé, vétsinou ne pfili§ osobni, a proto snadnéji proménlivé, snadnéji
ovlivnitelné — s nazorem uz je to slozit¢jsi. Nazor je dlouhodobéjsi, vétsinou odvozeny ze stanoviska skupiny lidi,
nebo i celé spolecnosti. Nazory byvaji ve srovnani se stanoviskem a minénim hlubsi a provazané casto s vlastni
zkusenosti.

Mame své nazory na manzelstvi, na vztah Cesi - Némci, na mladez a dichodce ... a fadu dal$ich otézek. Pedstavte
si, ze jedu na dovolenou do ciziny a vidim, Zze napiiklad, Ze Italové jsou jini, nez jsme si mysleli. Pokud se jedna o
okrajovy nazor, zménime ho pomérné snadno, koneckoncu s Italy se nebudeme setkavat kazdy den. Pokud se ale
napfiklad budeme rozvadét - a rozvod bude bolestny, zdlouhavy a soud pfideli déti partnerovi a ten nds navic jesté
piipravi o posledni kousek spole¢ného majetku - potom nas nazor na opac¢né pohlavi mize byt i celoZivotni, stane se
pfesvédcenim a bude odolavat jakékoli argumentaci. Mnoho nazort je dano spolecnosti, ve které zijeme, kulturou, ve
které jsme zakofenéni.

Lidé se brani informacim, které jsou v rozporu s jejich pfesvédCenim, nazory a minénim a narusuji
celistvost jejich vnitfniho systému.

2. NEVHODNE ZPUSOBY ARGUMENTACE

Je nepoctivé:

e védome argumentovat nepravdivymi argumenty

e piekrocit nebo ignorovat tvrzeni, ktera se nam nehodi

e zatajit skutecnosti zasadniho vyznamu

e prohlasovat nepravdive, Ze to, co jsme fikali, jsme uz tehdy minili jinak, neZ se partner domniva

e podsunovat partnerovi néco, co netvrdil

e zastraSovat

e ziskavat spojence v debaté¢ piislibem néjaké vyhody, abychom kompenzovali nedostate¢nost vlastni argumentace

e brat moznost vyjadfen{ druhé strané, aby se protivaik mohl vyjadfit

e zatahovat do debaty osobni vypady a ironii snizujici prestiz protivnika

e pfesouvat bfemeno dokazovani na protivnika, kdy misto, abychom dokazovali svou tezi, pozadujeme od
protivnika, aby ji vyvracel

e odvadét debatu od jejtho pavodniho cile a tématu

e rozbijet debatu fale$nou argumentaci nebo nemistnym relativismem (,,kazdy ma svou pravdu®, ,,co je to vlastné
pravda®), zadanim nemozného vykonu (,,definujte naprosto presné co je to pravda, ...%)

e uvést druhého do situace, kterd je pro néj nefesitelna a zadat feseni (obvinit jej, ze si néco mysli, ze néco zamysli,
ze tajné podnika néco jiného).
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3. PET FAZI VYJEDNAVANI
Abyste zvysili své Sance na uspéch, musite se vénovat celému vyjednavani od zacatku do konce — véetné
fazi, které mu pfedchazi. Konkrétné ma obchodni vyjednavani téchto 5 fazi:
Prvni faze vyjednavani: Piiprava

Obchodni vyjednavani zac¢ina uz davno pfedtim, nez se se svym soupefem skute¢né stfetnete — piipravou.
Dukladna reserse je pfed vyjednavanim nutnosti, abyste ziskali vSechny potifebné informace o druhé
strané. Odstartujete na lepsi vyjednavaci pozici, ziskate sebevédomi a dopfedu si pfipravite nejucinnéjsi
argumenty ¢i odpovédi na mozné namitky. Pomize vam i analyza vlastnfho portfolia a srovnani s
konkurenci.

Béhem pfipravy na obchodni vyjednavani byste si méli zodpovédét nékolik zakladnich
otazek:

1. Kdo je clovek, se kterym budete vyjednavat? Jakou ma ve své firmé pozici a jaké jsou jeho
pravomoci?

Jaké ma vase firma silné a slabé stranky? (S im vam pomuze SWOT analyza.)
Jaké jsou silné a slabé stranky vaseho oponenta?

Jaké jsou potieby vaseho obchodniho partnera a jeho zakaznika?

Jaky je hlavni cil jednani?

Jaké tstupky si mtzete dovolit, a z ceho naopak nesmite za zadnou cenu slevit?

N IS

Jaké jsou nejpravdépodobnéjsi namitky, které by vas soupef mohl vznést, a jak se na n¢ da
reagovat?

Druhi faze vyjednavani: Volba strategie

Odpovedeli jste si na otazky a ziskali vSechny potifebné udaje? V tom piipadé na zaklade ziskanych
informaci zvolte odpovidajici strategii.

e DPokud maite se svym obchodnim partnerem spolecné cile, bude nejvyhodnéjsi strategii
spoluprace.

e Jestlize jsou vase cile z veétsi ¢asti spolecné, ale v nécem se rozchazeji, snazte se dosiahnout
kompromisu.

e DPokud jsou vase cile zcela opacné, sahnéte po tvrdsich strategiich, tfeba po pfimé konfrontaci.

Jakmile vyberete odpovidajici strategii, pfipravte si konkrétni taktiky, které jsou s ni v souladu a které pfi
vyjednavani budete moci pouzit.

Tip: Pfedem vybrané strategie se nemusite drzet zuby nehty. Pokud se vyjednavani vyvine jinak, nez jste
ocekavali, nenf nic Spatného na tom, kdyz strategii pozménite. Stejné tak ji muzete prabézné
ptizpusobovat konkrétnim oponentim a atmosféfe obchodniho jednani.

Trteti faze vyjednavani: Zacatek vyjednavani
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Vite, kdo ma pfi vyjednavani nejlepsi pozici? Ten, kdo za¢ne mluvit jako posledni. Ve chvili, kdy zacne
hovoiit, totiz uz vi, jaké ndzory a postoje zastivaji ostatni. To mu dava pifleZitost vybrat vhodné
argumenty. Rikd se tomu pravidlo prvatho tahu.

Pokud se chcete naucit, jak Gspésné vyjednavat, zaméite se pfedevsim na to, abyste mistrné ovladli tuto
fazi vyjednavani. Naucte se naslouchat, pozorovat a piedvidat. Zatim jest¢ nevytahujte vSechna esa z
rukdvu a nedélejte dstupky. Na ty bude ¢as pozdéji. Prozkoumejte pudu, zhodnot’te své oponenty, odhalte
jejich strategii a zjistéte, jaké majf cile. Az poté zacnéte skutecné vyjednavat.

Ctvrta faze vyjednavani: Pribéh

Jakmile se pustite do skute¢ného vyjednavani, soustfed’te se na to, abyste z néj dostali maximum.
Pouzivejte taktiky, které jste si pfipravili pfi tvorb¢ strategie, a prubézné je upravujte podle situace.
Prosazujte pravidlo néco za néco: Udélejte ustupek, pouze pokud ho udéla i druha strana. Odpovidejte na

vvyvr

namitky a nebojte se vzit si u t€zsich rozhodnuti ¢as na rozmyslenou.

Pata faze vyjednavani: Konec

Vyjednavani by idedln¢ mélo kondit cilem, ktery jste si vytycili. Jak poznite, Ze je vas obchodni partner
pfipraveny vyjednavani uzaviit? Pokladd otazky, které znaci jeho zdjem, jako napiiklad: Jakd bude
splatnost faktur? Kdy zbozi odeslete?

Ziajem o konec jednani muzete vyc¢ist i z neverbalnich signald. Oponent se uvolni a zacne vysilat
pratelstéjsi gesta: nakloni se k vam, za¢ne neimyslné zrcadlit vase pohyby nebo si pfekifzi nohy vasim
smérem. V momenté, kdy poznate, ze mate vyhrano, na nic necekejte a dejte mu podepsat smlouvu.

4.JAK KOMUNIKACI ZLEPSIT A PREDCHAZET
KONFLIKTUM

1. Respektujte nazor druhého

To, ze mate na néco jiny nazor nez ostatni, je samoztejmé v poradku. Je ale zapotfebi také pfemyslet o
tom, jak to vidi druzi. Majl na to ten samy nazor? V tomto pifpadé je dobré uplatnit jednu z vyse
uvedenych schopnosti — kompromis. Neznamena to, ze byste si neméli stat pevné za svym, ale jste si
opravdu jisti, ze va$§ nazor je ten nejlepsi? Pokud ano, stijte si za tim, ale jestli o tom pochybujete,
vyslechnéte si také ostatni, tfeba spolu pfijdete na tplné jiné feSeni. Néktefi to maji v oblibé — prosazovat
si stale svou, délaji to ale casto z duvodu, Ze si tim sami néco dokazuji. Lidé, kteff maji tendenci si stat
pevné za svym, i kdyz o své pravd¢ nejsou 100% piesvédceni, to mohou délat i z toho davodu, ze
v détstvi neméli tolik moznosti se projevovat. Jejich nazor mohl byt rodi¢cim ukradeny, a proto maji
potiebu si ho prosazovat alespont v zaméstnani. Mozek tyto jedince oklamavd, a pokud si to vcas
neuvedomi, mize je tento zpusob projevu stat i misto.

2. Snazte se druhého pochopit, ne zménit!

S respektem druhych souvisi i ten fakt, ze pokud chceme ostatni ménit podle obrazu svého, ni¢eho
nedosahneme. Kazdy jsme individudlni a nikdo snas$im charakterem nic neudéld, pokud se sami
nebudeme chtit zmenit. Nikoho nezmeénite, jde to pouze za pfedpokladu, ze s tim sam bude souhlasit.
Proto nechtéjte nikoho ménit, ale snazte se na té osobé, ktera vam moc nesedi, najit jeji kladné vlastnosti,
které muze dale rozvijet. Pokud jste ve vedouci pozici, pravdépodobné kolem sebe chcete mit, ktery
pracuje spolehlivé a vykonné. Motivace je hnacim motorem kazdého z nis, pokud ji nemame,
pochopitelné se nam nechce ani pracovat. Vsichni potfebujeme uznani a takova upfimna slovni pochvala
za dobfe vykonanou praci zahfeje opravdu kazdého.

3. Hadkami nic nevyfesite.
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Vyprovokovanim hadky opravdu nic nevyfesite, pouze tim pfispéjete k prohloubeni propasti, ktera mezi
vami vladne. Zkuste se kontrolovat a fesit véci s rozmyslem. Ostrd vyména ndzoru muze byt nckdy
uzite¢na, ale vseobecné je znamo, ze lidé fesi radéji veci v klidu. Hadky vétsinou vyvolavaji reakei, ze se
napadeny stahne do sebe a odmitda komunikovat. Pokud jste vybusnéjsi povahy, zkuste si vyzkouset 1 jinou
roli. V pfipadé, ze vas nékdo vyprovokuje, uvédomte si situaci a zkuste zareagovat jinym nez agresivnim
zpusobem, mozna tim piekvapite druhé, ale hlavné i sebe. Zjistite, Ze si nervy kvili $patné komunikaci
ni¢it nemusite.

4. Pokuste se vnimat druh¢ jejich vlastnima oc¢ima.

Empatie neboli uménf se vcitit do druhého je zakladem dobré komunikace. Jedinci, kteff tuto schopnost
do vinku dostali, maji s lidmi kolem sebe obecné lepsi vztahy. Ptate se, ¢im to je? Umi se na svét podivat i
jinak nez svyma oc¢ima. Jejich schopnost vcitit se do druhych jim pomaha lépe odhadnout situace a diky
tomu 1 pfimefené zareagovat. Empatie nepatif k vlastnostem, které by se daly naucit. S témito pfedpoklady
se rodime. Empatictf lidé jsou citlivéjsi ke svému okoli, proto se jim daif komunikaéni situace zvladat o
trochu 1épe nez ostatnim. Jestli u vas pfevlada pocit, ze tuto schopnost nemite ¢i je pouze omezena,
pokuste se alespon pochopit, pro¢ néktefi lidé jednaji tak a druzi jinak. Urcité pro to maji padny diavod.
Kazdy mame mozek nastaveny podle jiného vzoru, prozivali jsme odlisné détstvi a meli jiné rodice,
nemuzeme mit vzdy stejny nazor jako ostatni.

5. (v:EMU SE PRI KOMUNIKACI VYHNOUT

1. Nemluvte jako ,,Kfovak* ani jako pan ,,Spisovatel*
Nikdo mé nebude uznavat, pokud budu mluvit jako Kiovak s Hotentotem. Na formé zalezi, slova
jako ,,vokamzité mi to feknéte®, ,,jste nerozumnej“ ¢i ,,ty holky to nevédély™ uz v uvodu shazuji
vasi komunikaci do jamy primitivismu. Pozor ovsem i na opacny extrém — piflisnou spisovnost,
pusobi komicky! A také pozor na zdrobnéliny typu ...zlaticko,

2. Nepftikazujte, a to ani sobé
Cilena komunikace neudili rozkazy ¢i rady typu ,,mél(a) bys(te)“. Vsichni bychom néco méli, a to
nas stresuje. Lépe nez znervozaujici zadost ,,mél bys to udélat™ znf prosba: ,,fekni mi, prosim, jak
bys to udeélal®. Kdyz dotazovany popise situaci, jako by ji prozil, mize se do nf snadnéji pustit.
Piikazovat nékomu ,,musi$ / musite” pfinese jedinou reakci: ,,nic nemusim, jsem dospély a
udélam si to, jak chci®

3. Nechovejte se jako zakousnuty buldok ani jako povolna ovce.
Vyhnéte se prvoplanovym lichotkam, ale zastante pozitivnf a konstruktivni, za kazdou cenu se
drzte faktd. Potfebujete dojit ke kompromisu tak, aby o kompromisu nepadlo jediné slovo.
Vyslechnéte protihrace, chapejte ho, nic vas to nestoji. Mantra ,,rozumim vam® situaci zklidni.
Poté vystupte s nazorem vy. Argumentujte, v cem vidite problém jinak.

4. Nenapadejte, a nenechte se napadat
Viasnivé emoce ztélestiuji slepotu ¢i obruc, jez komunikaci prakticky znemoziuje. Vyuzivejte
emoce pouze ke kreativite, kdyz se citite jako ohrana deska a nemutzete vymyslet nic nového,
pomuzou vam, stejn¢ jako fantazie.

5. Neberte to osobné
Nevnimejte cloveka, ale téma ¢i problém, o kterém mluvite. Pokuste se protistranu pfed hovorem
uvolnit. Zertujte, idedlné na sviij ucet, ale neponizujte se. Podobné postupuijte, ucitite-li, Ze se na
vas §ije bouda. Humor nejlépe odreaguje napéti, humor vzdy znamena pfevahu. Humorem fikate:
,»Ovet se nezbofi, kdyz se my dva nedomluvime, ale myslim, Ze takovi sympat’aci se domluvi.*

6. Neprovokujte
Snazte se pfedchazet negativnim reakcim, pfemyslejte, které formulace miizou zbytecneé zlobit.
Otazky klad’te jako problém k zamysleni, nikoli jako provokaci. Pokud touzite hned na zacatku
zaujmout, zacnéte pifbéhem, historkou, donutite tak druhou stranu koncentrovat se. A jestlize vy
sama nechcete odpovédét na nepifjemnou otazku, zeptejte se: ,,Promin, pro¢ se mé na to ptasr*

7. Nenechte se vydirat
Vaimejte citlive, kdyz vas soupef tlaci do kouta moralnim vydiranim. Napiiklad: ,,Vite, uz nejsem
nejmladsi, mél byste uvazit...“ Nebo: ,,Ja pro vas udélam toto a je zcela pfirozené, ze vy udélate
ono.“ Ne, vy musite urcit, jak skore vyrovnate!
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8. Nespojujte problém a ¢lovéka

Nehodnot’te ¢loveka, popisujte pouze problém a chovani druhého, pfipadné popiste ,,ja“
vyrokem, jak na Vas pusobilo (,,Kdyz jsi pfi feci ke mné otoceny zady, nerozumim, co fikas, mam
pocit, ze se mnou o tom nechces mluvit®)

6. JAK VYSVETLOVAT?

Pravidla vysvétlovani jsou odvozena od procesu predavani informaci. Dodrzeni téchto pravidel plati u
vy ] p p p p
jednoduchého popisu i u velkych prezentaci.

Navazani kontaktu je krokem, kdy jesté nejde o pfedavani informaci. Jde o pfipravu obou
stran na komunikaci. V pfipad¢ nedodrzeni této faze dochazi k nedorozuméni, k ,,opakovanym
zacatkim® atd.

Uvedeni ramce nam umozfiuje vyuzit nasich zkusenost{ a védomosti pfi pfenosu informace.
Tim, ze nas mluvci uvadi do problému, objevujeme zkusenosti a védomosti, které lze vyuzit.

Popis je uZ vlastni informace, kterou pfedavame. Pii popisu se snazime vyjit z pohledu toho,
komu informaci sd¢lujeme. Popis musi mit svou strukturu a logiku, ktera by se nemeéla v
prubéhu popisu ménit. Velmi dualezitym prvkem je sladéni terminologie.

Zpétna vazba je zdkladnim momentem pro udrzeni spole¢né ,,pfedstavy®. Jinymi slovy zabrani
mluvit ,,0 voze a o koze®. Zpétna vazba umoznuje aktualné reagovat na pifpadné nepochopeni,
respektive nesouhlas. Pokud nesouhlas neni okamzité zpracovan, snizuje koncentraci na zbytek
sdélent.

Shrnuti uzavira informaci, dava ji dalsi rad. Vytvaif kotvy k zachycen{ informace a k
vypichnuti podstatného. Je podporou sdéleného na jedné strané a pomoci pro posluchace na
stran¢ druhé.

7. NAMITKY A JAK NA NE

Co je to namitka

Namitka je virazem zajmu o to, co clovek sdéluje. Namitky naznacuji, co musime udélat, aby druha strana
porozuméla. V podstaté nam fika: Pfemyslim o tom a chci porozumét a toto(namitka) mi neni jasné. I
kdyZz namitka vyjadfuje nesouhlas, pochybnost nebo odpor, je minéna jako Sance ziskat druhou stranu na

tu svou.

Nebojte se namitek, jsou dikazem, Ze Vam druha strana nasloucha!!!

Namitka neni osobnim utokem! Protistrana to jen vidi jinak, z jiného thlu pohledu.

Sdé&lena namitka je projevem DUVERY! To znameni, e vée je na dobré cesté. Odvedli
jsme dobrou praci.

Sdélena namitka znamena, ze partner v diskuzi pfemysli o nasich tvrzenich a chce od nas
pomoc. Chce to vidét stejne jako my. A tak se doptaval

Namitka je dusledkem analytického uvazZovani. ,,Hlupak® se nepta.

5 krokti zdolavani namitky:

Namitku v klidu vyslechnéte (nedejte znat, ze je Vam namitka neptfjemna, ze neznate odpoved’,
ze povazujete namitku za nepodstatnou nebo zdrzujici; clovek od vas ¢ekd pochopeni a feseni)
Prijméte namitku (empatie) — ,,Rozumim Vam.* ,,Chapu Vas, Ze se na to ptate ,,Ano, to je
dulezita otazka

|¢¢

, »<1Dobra pripominka®, ,,Na to se lidé ¢asto ptaj.*
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3. Ovéite, ze jste ji pochopili — ,,Pokud jsem pochopil spravné, jde Vam o to, ze...*; ,,Jde Vam tedy
o to, aby...%, ,Rozumim spravne, ze kladete daraz na ...“,,Jaky duvod Vas k tomu vede?*

4. Opveéite dulezitost (zda je opravnéna) —,,Co je pro Vas rozhodujicir*

5. Presvédcte se, ze je clovek spokojen — ,,Staéi Vam tato odpoved’?, |, Vyiesi to Vas problém?*,
»Led, kdyz jsme si vysvétlili, jak ... mizeme pokracovat?*;,, Ted, kdyz vite, jak nase firma fesi...*

Projevte pochopeni:

e ,,Rozumim, Ze se zlobite. Ve vasi situaci bych se asi také zlobila, pfesto si myslim...*“
o, Dékuji, Ze se oteviené ptite. Tohle je vdzna véc. MiiZu vis uklidnit tim, Ze...*

e ,,Mte pravdu, to by byl problém. Nastésti tuto véc mdme oSetfenou zpiisobem ...*

e ,,Obecné plati to, co tikdte. Tato situace je vSak vyjimkou, protoZe...*

e ,,Mite pravdu, v nékterych pfipadech se to nmiZe stdt. Nastésti....“

e Ano, urcité. Dfive toto platilo, po vstupu do EU vsak....“

Pochopeni jesté neznamena souhlas!

Ujistéte se o podstaté namitky:

e, Jestli vim dobfe rozumim, tak.....“

e, Pokud jsem vis dobfe pochopil, tak maite obavu, Ze.....“

e ,,Rozumim tomu, co fikite, tak, Ze..... Je to tak spriavné? Rozumim vim dobre?*
e, Zatim tomu, co fikdte, rozumim tak, Ze nejvétsi prekazku vidite v ... *

e ,,KdyZ tak mé opravte — jde o to, Ze....*

Reakce na namitku - obsahové zvladnuti (formulace)

Ano. Muj argument Ano je to mozné tak chapat. Ja si pfesto myslim, Ze .....
(pozor: nova véta!) Podle mého nizoru je tfeba vzit v ivahu..
Plus, minus Pojd'me se tedy podivat, jaké vyhody a nevyhody
ma Vas navrh feSeni....
Pifevraceni Myslim si, Ze to je praveé vyhoda, protoze....
Protiotazka Na zaklade ¢eho tak soudite? Muzete to podlozit
fakty nebo uvést né¢jaky pifklad, prosim.
Bagatelizace Zlehceni problému. Mam s timto zkusSenosti
a ukazalo se v praxi, ze to byl nepodstatny detail.
Piedejit namitce Sam upozornim na rizika a prezentuji, jak jsme je
preventivné osetfili.

h4 )4 L4 AR} L4
8. RESENI STIZNOSTI
Pracovat s lidmi nas muze nékdy postavit pred situaci, kdy predstava ¢lovéka nebyla naplnéna. Pokud svou

nespokojenost dava najevo, mame tu stiznost. Jak s nf nalozit, jak ji fesit, abychom si pfizen druhého
udrzeli?

Na zacatku je dobré si uvédomit, ze clovék projevuje sviij hnév casto proto, ze se obava pifpadnych
komplikaci, védomeé (nebo mozna i nevedome) ocekava, ze z nasi strany dojde k dtoku nebo k obraneé.
Pravé proto je potfebné pfi fesen{ stiznosti pfesunout tyto emoce smérem k fesen{ podstaty problému.
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Postup pfi feSeni stiZnosti

e vénovat pozornost klientovi - divat najevo, ze poslouchame a zadame, aby fekl vse,

e pfijeti - brat pocity klienta na védomi, respektovat jeho pravo na né, pozor vsak na to, aby se
nase pochopeni s pocity zakaznika nezameénilo za souhlas s vécnou podstatou,

e vyjasnéni - je nutné piesné rozumét pficinam nespokojenosti,

e odosobnéni - potifebné je sméfovat od pocith k faktam, po odeznéni pocitd je potieba se zaméfit
na faktickou stranku nespokojenosti,

e shrnuti - jde o shrnuti pfedchoziho rozhovoru, nejlepsi je pouzivat k popisu pocitt slov klienta
(ten je ,,odbornik na své pocity”) a slova obchodnika shrauji vécnou stranku problému, ujistit se,
ze klient souhlasi se shrnutim,

e feSeni - vysvétlit moznosti, jak lze zaleZitost fesit,

e potvrzeni - jde o to, ziskat souhlas klienta s navthnutym fesenim, je potfebné vyjadiit litost nad
tim, Ze k problému doslo a pod¢kovat klientovi za spolupraci pfi feseni.

Kazdy cloveék by vsak mél mit na mysli to, ze neni hlavni jen vysledek, tedy Ze problém byl vyfesen.
Mnohem dualezitéjsi je to, jak bylo tohoto vysledku dosazeno. Tim je mysleno, ze zdkaznik byl bran jako
partner v procesu feseni, nejen jako ,,narusitel pokojného stavu.

Abychom se nedostali do obtizné situace a nemuseli fesit stiznosti, je potfeba klientovi rozumét. Nejlepsi
cesta, kterd k tomuto porozumeéni vede, je umét spravné naslouchat

9. DESET TIPU JAK USPESNE VYJEDNAVAT

O tom, jak vyjednavat a zvladnout vsechny taktiky do posledniho detailu, by bylo mozné napsat celé
knihy. Zaklad vyjedndvani se ale d4 shrnout do 10 jednoduchych tipt. Tady jsou.

1. Urcete si cil

Pfesnymi definicemi a konkrétnimi ¢éfsly si stanovte, ¢eho obchodnim vyjednavanim chcete dosahnout. Cil
si vytvoite ve tfech variantach:

Idedlni cil — nejlepsi vysledek, jakého mizete dosdhnout. Naptiklad: Zbozi prodam za 100 000 K¢.

Minimalni pfijatelny cil — minimalni vysledek, ktery jest¢ muzete pfijmout. Napfiiklad: Zbozi prodam
alespon za 70 000 K¢. Nizs{ cenu uz si nemtizu dovolit.

Redlny cil — vysledek, ktery redlné ocekavate. Napiiklad: Vzhledem ke kvalit¢ produkti a dal$im
podminkam se mi zbozi pravdépodobné podaii prodat za 85 000 K.

2. Bud’te trpélivi

Nepiijimejte nevyhovujici nabidku jen proto, ze uz jste unaveni a chcete vyjednavani ukoncéit. Naucte se
trpélivosti, a nakonec to budete vy, kdo bude pomalu pfedkladat jeden argument za druhym, zatimco
oponent kyvne, aby to uz mél za sebou.

3. Nadhodnot’te nabidku

Na zacatku si feknéte o trochu vic, nez redlné ocekavite. Ze svého pozadavku pak muzete postupné
slevovat, az se dostanete na realnou nabidku. Oponent bude spokojeny, ze vyjednal dstupek a vy ziskate,
co jste chteli.

Dejte si ale pozor — kdyz zac¢nete pfilis vysoko, soupet okamzité pochopi, o co vam jde. V kazdém piipadé
se proto drzte v hranicich toho, co je realné.
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4. Pouzivejte cCisla jako dikazy

Zatimco v bézné komunikaci ¢asto pfevladaji emocionaln{ argumenty, profesionalni vyjednavac ocenf spis
Cisla a dukazy. Kazdé tvrzeni proto podlozte skute¢nymi visledky.

5. Neustupujte jen tak

Nikdy ned¢lejte dstupky jen tak pro nic za nic. Nez slevite z nékteré¢ho svého pozadavku, chtéjte po druhé
strané, aby udélala totéz. Diky pravidlu ustupek za ustupek se vam podaif dosihnout férového
vyjednavani.

6. Aktivné naslouchejte

Nejlepsim feSenim je pro vas win-win situace, kdy z vysledku vyjednavani tézite jak vy, tak vas obchodni
partner. Nejen, ze tak ziskate, co jste chtéli, ale jesté si udrzite vyborné obchodni vztahy. Abyste toho
dosdhli, musite svému oponentovi dukladné naslouchat a v prab¢hu vyjednavani ho ujist’ovat, ze mu zcela
rozumite a jeho situaci chapete. Vyslechnéte si kazdy detail a nic neberte na lehkou vahu.

7. Ovéite si, zda je vas oponent davéryhodny

P1i obchodnim vyjednavani nevéfte automaticky vSemu, co vim protéjsek ifkd. Vsechna fakta si ovéfujte a
doptavejte se na vice detaild. Nemusi se jednat jen o to, ze vam druha strana umyslné lze — mozna jen
dané problematice dostate¢né nerozumi. Sikovnymi otazkami si proto ovéite, Ze je va§ oponent
odbornikem a ze mluvi pravdu.

8. Naznacdte konkurenci

Naznacte, ze pokud vas oponent na nabidku nepfistoupi, mate v zaloze n¢koho dalstho. Tim mu date
najevo, ze nemusite pfijimat vSechny ustupky, které po vas chce, a naopak ho presvédéite, aby zacal
soupefit o vasi pozornost.

9. VyuZijte zrcadleni

Byvaly vyjednava¢ FBI Chris Voss radi pouzivat techniku zrcadlen (mirroring). Ta spociva v tom, Zze
napodobujete svého soupefe pouzivinim stejnych slov a stejnych neverbalnich signald, jaké pouziva on.
Lidé totiz maji podvédome radi ty, ktefi jsou jim podobni.

Bud'te vsak opatrni. Jedna se o velmi znidmou psychologickou metodu. Pokud budete zrcadlit piili§
vyrazné, protistrana vas s velkou pravdépodobnosti prokoukne.

10. Mlcte

Ticho je mocna zbranl. Kdyz protistrana fekne néco, s ¢im nesouhlasite, misto okamzitych namitek radéji
mlcte a nechte svou fe¢ téla mluvit za vse. Vas protéjsek se zacne citit nepfijemne, uvedomi si, ze fekl
néco $patne, a saim od sebe slevi ze svych narok.

10. NEKALE VYJEDNAVACI TAKTIKY A JAK NA NE
REAGOVAT

Obchodni vyjednavani se muze nést v duchu pfatelského hovoru nad kavou, ale také zbésilého
vyjednavani nejlepsich podminek za kazdou cenu. Necestni vyjednavaci tak mohou sahnout po taktikach,
které nejsou v souladu s etikou. Které to jsou a jak na né reagovat?

Pocetni pfevaha



EVERESTA

Obchodni partner si pfivede nckolik dalich vyjednavacu, ktefi na vas budou chrlit jednu otazku za
druhou a pokusi se vas znejistit. Co s tim? Pfi domlouvani{ schizky se pfedem dohodnéte, kolik lidi bude
na vyjednavani pfitomno.

Falesny limit

Protéjsek vam tvrdi, Ze ma omezeny limit, do kterého se musi vejit. Napiiklad za vase zboz{ mutze zaplatit
maximalné 50 000 K¢, protoze ,,vic prost¢ nema“. Pokud je pro vas takova nabidka nevyhodni,
nepfijimejte ji.

Citové vydirani

Druhd strana se vas snazi pfesvédcit prostfednictvim citd. Dojemné popisuje svou situaci, nebo se
dokonce rozbrec¢i. Neztrat'te nervy a radéji vyjednavan{ presunite na jindy. Piipadné soupefi oplat’te
stejnou minci — pokud ustoupite jeho pozadavkim, dostanete se do stdceryvné situace pro zménu vy.

T#i kroky

Vyjednava¢ vam predstavi tfi varianty produktu: jeden extrémné levny a nekvalitni, druhy zase extrémné
pfedrazeny. Az ten tfeti je ten, ktery vam chce prodat — s argumentem ,,skvely pomér mezi cenou a
vykonem.* Nepodlehnéte automatickému dojmu, Ze se jedna o skvélou nabidku, a uvazujte racionalné.

Inspektor Columbo

Pamatujete na inspektora Columbar V dilezitém momentu vzdy odesel, jen aby se po chvili vratil a vyuzil
neopatrnosti daného ¢lovéka. To samé muze udélat vas vyjednavaci protéjsek. V rozhodujicim momentu
zacne pfedstirat nezajem, ale po chvili usoudi, ze nabidku by pfeci jen mohl pfijmout — ale jen za urcitych
podminek. Samoziejmé takovych podminek, které jsou pro néj vyhodné. Jak se proti technice branit?
Pamatujte, ze existuje, a nenechte se ji vyvést z miry natolik, abyste udélali nevyhodny tstupek.

Gramofonova deska

Zbozi od vas koupime za 50 000 K¢.“ ,,To je ptilis malo.“ ,,Aha, dobfe. Takze zbozi od vas koupime za
50 000 K¢.“ Vyjednava¢ pouzivajici tuto taktiku opakuje stale to samé dokola ve snaze vas unavit. Doufa,
ze kdyz nabidku vznese podvacaté, budete uz tak otraveni, ze na ni kyvnete. Co s tim? Na rovinu mu
feknéte, ze taktiku zndte a nezabere na vis.

11. NEJCASTEJSI CHYBY PRI VYJEDNAVANi: DELATE
JE TAKE?
Vyjednavéni je uméni a nékdy trva mésice, nékdy i roky, nez ho dokonale zvladnete. Rada vyjednavaca,
zkusenych 1 nezkusenych, dela stale ty samé chyby. Délate je také?
1. Néco tvrdite, ale nepodkladate to dikazy.
Kladete zaporné otazky — lidsky mozek md podvédomy sklon odpovidat na né ,,ne®.
Kwvli strachu nebo nejistote se podceniujete a kladete nizsi pozadavky, nez byste mohli.

2

3

4. Neodhalite natlakovou techniku, a tim pfistoupite na nevyhodnou nabidku.

5. Moc mluvite — stavite se tak do pozice toho, kdo se snazi ziskat pozornost a mus{ délat ustupky.
6

Spéchate, takze nestihnete pouzit vSechna esa, kterd jste si pfipravili.

12. CO NAM JESTE POMUZE
Emociondlni podpora

1. Pifbéh — vyvolava zaujeti

2. Cislo — zietelnost a velkd vypovidaci schopnost

3. Priirovnani, analogie — pfevzata z pfirody, spolecenskych systémad, ...

10
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Odkaz na renomovany zdroj — ¢asopis, televizni program, kniha, web...
Odkaz na standard — normy, zakony, firemni kultura, pravidla...
Pouzitf autority — vynikajici clovek, vefejné znama osobnost

Definice vyhod, které vas navrh bude mit pro druhou stranu

Pruznost v reakcich mluvéiho — umi reagovat na rozmanité typy otazek a namitek

A AN L

Systémovy pifstup — kvantifikace (za prvé, za druhé, za tfeti...)

10. Bohaty jazyk — schopnost mluvit zajima

Zastavovaci neboli stabilizacni vyrok — uzitecny nastroj

Kdy se da s uspéchem pouzit ?

1.

ok N

jste manipulovani a cheete tomu ucinit piitrz

potiebujete kratky ¢as na rozmyslenou v napjaté situaci
zKlidfiujete rozcilenou osobu

davate najevo, ze nechcete v konverzaci pokracovat

nechcete zranit druhou stranu, ale musite ji neagresivné zabrzdit

Jak vypada zastavovaci - stabiliza¢ni vyrok?

b=

Je kratky

Je neutralni

Je to sdéleni, ne otazka
Na konci je hlasova tecka

Priklady zastavovacich - stabilizacnich vyroku:

o Nemdm djem.

o Vidim to jinak nez vy.

o Dékuji.

e Nemystim si to.

e Dobre.

o Mam jiny nazor na vé.
o Ano.

e Ne

o Bude to tak, jak jsme se dobodl.
e Mate pravo na svij nazgor.
o Uvidime.

o Toje Skoda.

o Jewmilito.

o Asi mite pravdu.

o Muné se to libi.

o Predlogila jsem vim fakta.
o Chipn.

o Jak si prejete.

o 1 tuto chvili nevim.

o K tomu se vritime.
o Jsem pro.
o Mdm jiny shel pohledu.

11
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o Nesoublasim.

o Ted to nebudn resit.
®  Ddm vdm védét.

e Newdm co dodat.

o Uysla jsem e své kusenosts.

o Jeto uzaviend kapitola.

12
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SHRNUTI KURZU

Literatura:

Autor: Nazev knihy
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OSOBNI PLAN ROZVOJE

,»IKdo chce zkusit vSechno, obvykle neza¢ne s nicim*

I. Co zacnu délat?

Cil — ¢eho chci dosahnout? (co mi to piineser)

SMART cil = specificky, méfitelny, akceptovatelny, realny, terminovany

Co konkrétné udélam pro to, abych cile dosihl/a?
SMART cil 1:

SMART cil 2:

SMART cil 3:

Podle ¢eho vyhodnotim, Ze jsem cil splnil/a?

I1. Co pfestanu délat?

Cil — ¢eho chci dosahnout? (co mi to piineser)

Co konkrétné udélam pro to, abych cile dosihl/a?
SMART cil 1

SMART cil 2

SMART cil 3

Podle ¢eho vyhodnotim, Ze jsem cil splnil/a?

II1. Co budu délat jinak?

Cil — ¢eho chci dosahnout? (co mi to piinese?)

Co konkrétné udélam pro to, abych cile dosdhl/a?
SMART cil 1

SMART cil 2

SMART cil 3

Podle ¢eho vyhodnotim, Ze jsem cil splnil/a?

Kdy zacnu?

Kdy zacnur

Kdy za¢nu?

14

Kontrola?

Kdy kontrola?

Kdy kontrola?
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DEKUJEME ZA SPOLUPRACI
A PREJEME VAM MNOHO USPECHU.

Everesta, s.r.0.

Mimoriska 3223, Ceska Lipa Novinarska 7, Ostrava

tel.: +420 481 130 410 tel.: +420 734 445 846
Vystaviste 1 (prostory RHK), Brno Cechova 52, Ceské Budéjovice
tel.: +420 516 116 535 tel: +420 734 621 067
Opletalova 919/5, Praha 1 Hodolanska 32, Olomouc 779 00

tel: +420 734 577 338 tel: +420 774 700 454
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