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Venujeme vsem, kteri nam v letech 2011 a 2012 pomdahali
pri pilotnich bézich Kurzu komunikacnich a prezentacnich dovednosti,
zvlasté nasim studentkam a studentum (vétsina frekventantu pilotnich kurzii je na
skupinove fotografii na zadni strance obalky),
dale texty venujeme vSem, kteri se chtéji aktivné sebevzdélavat.

Dovolujeme si uprimné podekovat téem, kteri nam pri pilotnich kurzech pomahali svymi
radami, svymi podnéty a svym prikladem.

Dékujeme téz autorum publikaci, z nichz jsme cerpali informace pro nasi prdci,
zvldastni podékovani patii Vojtéchu Cernému, jeho? kniha Prodejni techniky se miiZe stat
| mnohym ctendrum studnici rad a postrehit pro obchodni komunikaci.

Slova uprimného podekovani vyslovujeme Lucii Carbolové, Katarine Kucerové
a Alené Richterové, které nam byly napomocny pri reSeni nejednoho problému.
Dékujeme rovnéz Ceské posté, s. p., diky jejimuz pristupu jsme mohli objevovat nové cesty
praktické edukace nasich zakii, které chceme jiz v realité stredoskolského studia
V maximalni mozné mire dobre pripravit na budouct povolani.

Zvlastni podekovani patii nasim studentkam a studentiim, jejichz fotografie zpestiuji
vyklad nejedné kapitoly v téchto studijnich textech; dékujeme téz tém, kteri byli ochotni
se spolupodilet na tvorbé didaktického DVD ke komunikacnim dovednostem.

Za technickou pomoc a praktické postiehy dekujeme nasemu kolegovi Michalu Westovi.

Natasa Kuznikova
Gabriel Juchelka
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UuvoD

,, Communicare est multum dare. — Komunikovat znamena mnoho davat. “

Clovék je bytost spoledenska, socialni, vstupuje do vztahu s ostatnimi lidmi, v této
vzajemné spolecenské interakci dochazi k vyméné informaci prostiednictvim komunikace.
To, ze komunikace ma vztah Kk druhym lidem, dokazuje i vyznam latinského slova
komunio, coz znamena spolecenstvi.

Ze vSech dovednosti, které je zapotiebi si v Zivoté osvojit, stoji v popiedi komunikace. Ta
profesnim. Neni proto nahodou, ze je to jeden z pozadavkl, na kterém se shoduji vSichni
zaméstnavatelé pifi vybéru nového pracovnika. Uchaze¢ o zaméstnani, ktery neni s to
efektivné komunikovat, se na trhu prace uplatni jen stézi.

Pti efektivni komunikaci se partnefi vzajemné respektuji, dochdzi mezi nimi nejen
K vyméne informaci, ale také k vzajemnému ovliviiovani. Komunika¢ni dovednost je
rozvijena vyjadfovanim vlastnich nézort, diskutovanim o nich, naslouchanim druhym,
argumentovanim a reagovanim na ndzory ostatnich. Uplatiovani efektivni komunikace,
dovednost fesit profesni a prodejni situace jsou predpokladem uplatnéni v profesnim
Zivoté.

S komunikaci pak Gzce souvisi prezentace, nebot’ prezentovat bez komunikace neni mozné.
Nemuzeme si vSak prezentaci predstavovat jen v pojeti ,,Skolnim®, kdy osoba stoji pred
tabuli a pomoci zpétného projektoru promita text ¢i obrazky, které komentuje. Prezentaci
je vlastn¢é kazdé vetejné vystoupeni, predstaveni nového vyrobku obchodnim partneriim,
nabizeni sluzby ¢i produktu potencialnim klientim, predstaveni nove strategie nadiizenym
pracovnikiim apod.

Cilem kurzu komunikacnich a prezentacnich dovednosti je prostfednictvim samostudia,
korespondencnich ukold, pfimé vyuky, rétorickych a prezentacnich cviceni ¢i exkurzi
ziskat komunikaéni dovednosti, které absolvent kurzu tspésné uplatni nejen v pozdéjsim
pracovnim zivoté pfi jednani s privatnim 1 komercnim klientem, pfi feSeni obecnych,
specifickych a nestandardnich obchodnich situaci, ale mnohé komunikacni strategie mize
vyuzit jiz nyni ve svém zivoté soukromém ¢i Skolnim. Je vSak tfeba pamatovat
na skutecnost, ze kazdd komunikacni situace je jedinecnd, Ze zpisob vedeni dialogu ¢i
prezentace je zavisly pravé na této situaci. Nas kurz ma postavit kvalitni zaklady,
na kterych budete Vy, Zdkyné a Zaci Obchodni akademie a Stfedni odborné Skoly
logistické (ktera navazuje na Cinnost Stfedni Skoly poStovnich a logistickych sluzeb, jez
zacala v roce 2011 projekt Postilion realizovat), muset sami dale stavét. Nezoufejte, kazda
,vydafena 1 nevydafena* komunikace Vam poskytne prostor pro reflexi a dalsi zkusenosti.
Casem si osvojite i pfirozené zptisoby improvizace a konstruktivniho jednani, které jsou
vV obchodnim dialogu velmi potfebné. Necht' jsou Vam tyto studijni texty ptinosné;
pamatujte, Ze nds muzete v prub¢hu celého kurzu, ale téz v budoucnu, pozadat
0 konzultaci, 0 zpétnou vazbu apod.

Natasa Kuznikova a Gabriel Juchelka
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1 METODY EFEKTIVNIHO SAMOSTUDIA

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

Vyraz samostudium je slovo slozené, citime, ze obsahuje
skutecnost samostatného studia. Slovo studium pochazi
Z latiny a znamena mj. ucit se nécemu.

Projekt Postilion je zpfevazné casti zaloZzen na

samostudiu, avSak muzeme fici na fizeném samostudiu.

Dostavate studijni texty, které jsou ,,na miru® pripraveny

presné pro vas, v textech mate napsany studijni cile, tedy

) slovni vyjadfeni, co byste méli po precteni a nastudovani

prOStUde textd znat, védét, umét... V textu se budete setkavat se

symboly, které véas upozorni na dilezit¢é informace,

a Vv zavéru mnohych studijnich materialt se setkate s povinnymi i dobrovolnymi tkoly,

Casto také s otdzkami ¢i dopliovacimi cvi€enimi, které vdm maji pifedevsim poskytnout
zpétnou vazbu, zda umite to, co byste umét méli.

Cil kapitoly: Ziskat potiebné strategiec pro samostatné studium. Poskytnout
frekventantim kurzu naméty, jak efektivné pracovat s informacemi.

Cas potiebny k samostudiu a splnéni kol k zamysleni: 5 hodin

1.1 Jak efektivné studovat? Motivovat (se)! Planovat!

@ Prvnim predpokladem efektivniho studia je védét, pro¢ se né¢emu uéim, Kk emu
mné¢ to bude. Mezi zéky, ucni 1 studenty se Casto omild véta: K ¢emu mné to bude?
V kurzech projektu Postilion si tuto otazku klast nemusite, kladli jsme si ji z vas. Chceme
spolecné s vami zvysit vaSe odborné kompetence, abyste pozd¢ji uspéli na trhu prace,
abyste byli konkurenceschopni a abyste mohli fici a také prakticky dokazat, Ze umite vice
neZ ostatni absolventi.

Ptipravujete se na praci ve finan¢nim, postovnim ¢i dopravnim sektoru. VZijte se do role
klienta, ktery pfichazi na poStu nebo do kanceléfe logistické firmy, chce poslat babicce do
ASe bednu jablek.

Prichazite k prepazce, privita vas zamracena postovni urednice, kterd pravé telefonuje se
svou znamou a probira vcerejsi dil oblibené argentinské telenovely. Vas prcihod ji
ocividné rozcilil — vyrusili jste ji. Nechava vas cekat, upozorinuje kamaradku, ,,Ze uz musi
koncit, protoze tam ma lidi“, a pak se vas zamracené zepta: , Prosim? " Kdyz zjisti, zZe
chcete posilat jablka a nevite viastné presné jak, je zamracena jesté vic, upozorni vas na

12



o
*
oy B2
- * * o 3
evropskj | ¥, * y -
socidlni MINISTERSTVO SKOLSTV/, OP Vadalavni
[~ 4 fondvCR EVROPSKA UNIE ~ MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

to, Ze co tu vlastné délate, kdyz nevite, co chcete. Doporuci vam jednu sluzbu — balik. Uz
vam nerekne, Ze bude do ASe putovat 4 dny. To ostatné zjistite sami, kdyz babicka zavolad
a podeékuje za jablecné pyré...

Slo by to vsak i jinak: Mohla by Vds privitat mild usmévava tirednice, kterd ihned po
vasem prichodu profesiondlné ukoncuje hovor, omlouva se vam za zdrzeni a zepta se vas
na vase prani. Seznami vds hned se tremi produkty posty, zhodnoti jejich prednosti,
vzhledem k obsahu zasilky se prikloni ke sluzbe Balik do ruky, ktery bude u vasi babicky uz
druhy den. Kdyz zjisti, Ze nemdte na jablka poradny obal, nabidne vam postovni
kartonovou krabici, kde budou vase jablka v bezpeci...

Myslim si, Ze byste se vy, stejné tak jako asi kazdy, chtéli setkat sdruhou
zaméstnankyni...

V Kurzu komunikacnich a prezenta¢nich dovednosti budeme spolecné pronikat do
zakonitosti lidské komunikace, budeme se snazit teoreticky i prakticky pochopit jednotlivé
druhy komunikace a pfipravit se na profesionalni vystupovani na posté, v bance nebo
Vv dopravni kancelafi. Soucésti kurzu bude i n€kolik naméta, jak zvladat krizové situace
a jak efektivné prezentovat. Tyto dovednosti totiz nevyuzijete jen v dopravé, financnictvi
a postovnictvi, ale také v bézném zivot¢ i1 v jinych zaméstnanich. Schopnost prezentovat
pak vyuzijete i ve svém dal§im studiu (napt. vysokoskolském).

@ Dalsi podminkou efektivniho samostudia (stejné tak jako kazdého studia) je byt vhodng
motivovan. Motivace je vlastné motor, ktery Zene vasi aktivitu néco vykonat, dale pak
zamé&fuje vase jedndni urCitym smérem (v naSem piipad€ studijnim smérem) a toto vaSe
jednéni tidi, aby bylo dosazeno cile.

® Tietim bodem studia i samostudia je mit stanoven ur¢ity cil. Tento bod vlastné souvisi
s prvnim i druhym bodem — hlavni cil je védét, pro¢ se néCemu u¢im, a kdyz to vim, mél(a)
bych byt motivovan(a) cile dosahnout.

Cile mohou byt riizné, obecné plati, ze mame cile osobni (n€kam chceme sméfovat —
necim byt, zalozit rodinu, cestovat...), déale cile pracovni (chceme vykonavat urcitou
profesi) a cile studijni. U stfedoskoldkt uz cile studijni souvisi s cili pracovnimi, nebot’
sttedni odborné skoly primarné ptipravuji své zaky k vykonu urcité profese.

Cile vSak musi byt jasné a métitelné, dlouhodobé cile je vhodné rozdélit do drobnych cilt
a sledovat, zda se nam dafi ¢i nedaii je napliiovat. K formulaci cild slouzi metoda SMART.

SPECIFICNOST cile = konkrétni jasna definovanost cile (naugit se slovicka 1. lekce)

MERITELNOST cile = cil se d4 kvantifikovat (je tieba se nauéit 20 slovidek — kazdy den
se jich nauc¢im 5)

AKTUALNOST cile = budu délat n&co, co je pro mne dileZité, aktualni a potiebné, bylo
by zbyte¢né se nyni ucit lustit hieroglyfy, nebot’ musim délat vse
proto, abych Gspésné slozil maturitu z ciziho jazyka.

REALIZOVATELNOST cile = je viibec cil proveditelny? Jsem barvoslepy, nemohu byt
elektrikafem! (nepoznal bych barvy drath)

TERMIN (TIME) = cil je ¢asové monitorovatelny, ohrani¢itelny do uréitého data.
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V zahlavi kazdé kapitoly mate stanoveny cile dané kapitoly, muZete tedy
sami kontrolovat, zda se Vam po studiu podatrilo cile naplnit.

S cili neodmysliteln¢ souvisi ¢as, musim védét, kolik mam cCasu, efektivné jej rozvrhnout
a naplnit, nemohu vSak zapominat na odpocinek, ktery je nutny k regeneraci organismu.
Podle odbornikit bychom si méli planovat jen asi 60 % c¢asu, ktery mame po prichodu
domu ze Skoly a po ob&d¢ a prvotni regeneraci k dispozici.

Cile bychom si méli rozvrhnout na dlouhodobé — mési¢ni — tydenni a z téch tydennich
vybirat aktualni denni cile a s nimi Souvisejici tkoly.

Pokud se stane, ze n€kdy nestihneme to, co jsme si dopfedu naplanovali, musime vybrat to,
mé& nejvice ohrozuje — hrozi-li mné pétka z matematiky, nebudu se ucit ¢estinu na dalsi
den, kde mné vychdzi 1-2, ale pravé na tu matematiku, i kdyz se kompozice piSe az za 3

dny!).

Piseme-li si své plany a cile na papir, nepouzivejme Cervenou barvu — ta je pii nesplnéni
cile frustrujici! A pokud se ndm vSe napoprvé nepodaii, nezoufejme, odbornici tvrdi, ze
ucit se planovat Cas trva pul roku. Jisté¢ vas v tuto chvili napadne otazka: To uz je skoro po
kurzu, tak pro¢ se snazit? Odpoved je prosta: Nedé€late to kvuli projektu ¢i kurzu, ale kvili
sob¢ a své budoucnosti!

vvvvvv )

, hori . Vsadime se, ze mnozi z Vas by se vsak radeji ucili do té cestiny (pokud viibec) nez
do matematiky. Tomuto odkldddani neprijemného rikame prokrastinace. Proc¢ odkldddame?
Mame strach ze stresu, jsme lini, bojime se neuspéchu atp. Nékdo je k prokrastinaci
nachylny vice, jiny méné. U mladych lidi vice odkladaji neprijemné muzi nez Zeny. Jak ale
bojovat s timto problémem? Je nutné planovat, snaZit se pliny dodriovat, ucit se
sebekdzni, odméiiovat se, pokud se mné podaii splnit to, co jsem si naplanoval (Sladkost,
kino, koupit si DVD...) a samoziejme rekapitulovat uspéchy!

S planovanim Casu souvisi také zivotni biorytmus a tzv. kFivka vykonnosti. Kazdy ¢lovek
je jist¢ jedine¢ny, ma svou vlastni kiivku vykonnosti, obecné vsak lze fici, ze se nam
nejlépe uci dopoledne a pak po 15. hodin€ odpoledni (nejlépe kolem 18. hodiny), nasSe
vykonnost pak po 19. hodiné klesa.! Uvadime graf kiivky vykonnosti, ktery je prevzat
z materialt Pedagogicko-psychologické porady ve Znojmé.2

%
+40

+30 -
+20 /
+10 Kolisani vykonnosti élovéka

0 béhem 24 hodin

6 9 12 15 18 21 24 3 6 hod.

L Srov. Ucinné uceni (Pomiicka pro rodice a starsi déti). [Online] Znojmo: PPP, 2005. [Citace: 22. Gervence
2011.] http:// www.ppp-znojmo.cz/Download/Styly%20uceni.doc

2 U&inné udeni (Pomiicka pro rodice a starsi d&ti). [Online] Znojmo: PPP, 2005. [Citace: 22. &ervence 2011.]
http:// www.ppp-znojmo.cz/Download/Styly%20uceni.doc

14



sociaini MINISTERSTVO $KOLSTVI, OP Vadalavni
fondvCR EVROPSKA UNIE ~ MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost

n .
:Q i: ﬁ...
evropsky LR e H

[~ 4

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

Je nerozumné ucit se hned po obéd¢, naS organismus soustieduje své sily k traveni
a nikoliv do mozku. Jisté, u kazdého ¢loveka bude kiivka trosku jina, sami vite, Ze existuji
2 hlavni typy lidi — skfivani a sovy, piic¢emz tzv. skiivani jsou aktivnéj$i rano a sovy vecer,
resp. v noci.

Pokud bychom si chtéli sestavit vlastni kiivku vykonnosti, sestrojime
sit’, kdy na horizontale budou jednotlivé hodiny a na vertikale bodova
Skala +5 az -5, kazdou hodinu si na sit’ zakreslujeme nas aktudlni stav
(-5 velka tinava, nic se nam nechce dé¢lat, -4 velka unava, ale mensi
nez -5), 0 znamena neutral a +5 daii se nam velmi dobfe, mame chut’
do prace... Spojime-li pak jednotlivé body, vznikne ndm vlastni
rozsifujici text kiivka vykonnosti.

V pribéhu studia nezapominejte na prestavky, které slouzi k vasi regeneraci, neucte se
hned po obéd¢ nebo veceti! Budme si védomi toho, ze mistnost, kde se ucime, je tieba
pravideln¢ vétrat, m¢li bychom mit dobfe osvétleny pracovni still nebo misto, kde se uc¢ime
(svétlo by mélo na stll dopadat zleva). Neopominejme pitny rezim! Nezapominejte také na
dostate¢ny a pravidelny spanek — méli bychom spat cca 8 hodin. Zdravy spanek podporuje
naSe zapamatovani! Pamatujeme na to, Ze zadné drogy ani alkohol nepodpofi nasi
schopnost ucit se, napi. THC decimuje nasi kratkodobou pamét’.

Odbornici radi, Ze misto k uceni by mélo byt stabilni, tedy stalé, mélo by byt u psaciho ¢i
jiného stolu. Nicméné kazdy z nas mize mit vyzkouSené jiné ucebni postoje (na zemi,
vleze atp.), dilezité je, abychom byli koncentrovani, tedy soustfedéni na to, co délame.

1.2 Jak efektivné studovat? Pracovat s informacemi!

Zijeme v dobé&, v niZ jsou viude kolem nas informace; ty mizeme rozdélit na primarni
a sekundarni, tedy zprosttedkované, které je tieba ovétovat. Toto je tfeba mit na paméti pii
zpracovavani referatli, seminarnich ¢i rocnikovych praci. Ve Skole — v ucebnicich nebo ve
studijnich textech projektu Postilion mate zpravidla uvedeny informace, které nemusite
ovetovat. Je tedy tieba uvést nékolik zasad, jak pracovat se studijnim textem.

Bylo by velmi mylné a naivni domnivat se, Ze pro naplnéni principu efektivniho
samostudia staci text jednou precist. S textem je tieba pracovat!

Nize uvadime dvé metody, které vam mohou usnadnit vase samostudium v ramci projektu
Postilion, a samoziejmé¢ vam mohou usnadnit studium materidlt do povinnych predméta.

Nejdrive se vSak sezndmite s obecnymi radami pro praci textem.

Je nutné kazdy text precist vicekrat!
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1.3 Obecné rady pro praci s textem

Tyto rady vychazeji z doporuceni italské psycholozky a pedagozky Mercedes Indri de
Carli, ktera pro mladé lidi napsala zajimavou knizeCku Nechce se mi ucit’?

Pripravna faze efektivniho studia textu
Chtéj text Cist aktivné, s odhodlanim néco se dozvédét!
@ NejdFive si text jen prohlédnu, pochopim jeho strukturu.
Predstavte si mapu mésta, které neznate, zcela urcit¢ se nejdiive podivate na
planek jako na celek, kde je centrum, jaké jsou hlavni ulice, jak je mésto
velké.
Teprve potom je mozné zkoumat konkrétni trasu.

Je dilezité si precist ivod kapitoly, zjistit cile textu, pak se podivat na
strukturu textu, na podkapitoly a podnadpisy, V zavéru zase peclivé
prostudovat ukoly a kontrolni otazky.

@ Polozim si otiazky: Co je i€elem textu? Co mné chtél autor sdélit? Pro¢ mné
to chce Fici? Jak to mohu dat do souvislosti s tim, co vim?
Snazte se pfijit 1 na dal$i otdzky, které vas napadnou pied vlastnim ¢tenim.
Otazky si nékam zapiste!

Vlastni efektivni studium textu

® Ctu text potichu a snazim se jej pochopit a hledat odpovédi na otazky, které
jsem si polozil(a).
Pokud nerozumim né¢jakému slovu, vyhledam si jeho vyznam ve slovniku
cizich slov nebo v terminologii oboru.
Pokud nechapu vyznam textu, pieCtu si text pozorn&ji jesté jednou, ticba
i nahlas nebo s nékym (kamaradkou na internatu atp.).
Kdyz nalézam odpovéd na diive polozené otdzky, udélam si obycejnou
tuzkou na okraji poznamku — napft. néjakou znacku.
(Je vhodné piecist si text jeste jednou potichu a sledovat, zda ndm neuniklo
néco dulezitého.)

@ Po pochopeni textu ¢tu text nahlas a snazim se jej efektivné uchovat
V paméti.
Je dobré si nejdilezitéjsi uryvky zopakovat nékolikrat, vhodné je téz udélat
si malé grafické znazornéni.
Pokud jste si otazky k textu napsali, napiste si k nim nyni odpovédi.

Zavérecéna faze efektivniho studia textu

® Shrnuti

¥ Srov. DE CARLI, M. I. Nechce se mi ucit. Jak Fesit problémy s ucenim. Praha: Portal, 1995. ISBN 80-7178-
241-6. s. 83 -91.
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Znovu si projdu podstatné body, snazim se odpovidat na otazky vlastnimi
slovy; snazim se sam(a) text vykladat (jako bych Dbyl(a) ucitel(ka)
a vysvétloval(a) uc¢ivo zaktim).

Shrnuti mohu provést pozdéji, napr. i druhy den.

Pokud nécemu stile nerozumim, poznacim si to a zeptam se lektora na
priStim prezenénim setkani.

1.3.1 Konkrétni metody prace s textem=1.N.S. E.R. T.

Tato metoda tzv. kritického mysleni, vychazi ztzv. konstruktivni pedagogiky, a jeho
podstatou je odhalovani souvislosti, kritickd analyza jevii a nachazeni vlastnich zavéri.
Kritické mysleni vede studenty k ,,poznavaci samostatnosti®.*

Metodu 1. N. S. E. R. T. vysvétlime na vysSe uvedeném obecném schématu efektivniho
studia.

Piipravna faze efektivniho studia textu
@ Nejdrive si text jen prohlédnu, pochopim jeho strukturu.

@ Polozim si otazky: Co je i¢elem textu? Co mné chtél autor sdélit? Pro¢ mng
to chce Fici? Jak to mohu dat do souvislosti s tim, co vim?
SnaZte se pfijit 1 na dal$i otazky, které vas napadnou pied vlastnim ctenim.
Otéazky si nékam zapiste!
Vlastni efektivni studium textu
® Ctu text potichu a snaZim se jej pochopit a hledat odpovédi na otazky, které
jsem si polozil(a).

@ Po pochopeni textu ¢tu text nahlas a snazim se jej efektivné uchovat
V paméti.
Metoda I. N. S. E. R. T. = délam si do textu symboly, které mné usnadni
orientaci v textu (kazdy muze pouzivat své znacky, obecné se pracuje
S nasledujicimi):
v To uz znam, to vim...
+ To je pro mne nové, neznadmé
(timto znaménkem mulZeme oznacCit i ty informace, které
odpovidaji na mé otazky; nebo budu Kk oznacovani
takovychto informaci uzivat symbolu !).
- S tim nesouhlasim.
? Tomu nerozumim, to bych chtél vysvétlit, o tom se chci
dozvédét vice.

Zodpovidam na otazky, které text vyvolal.
Poznamka: Mozna, Ze vam bude vice vyhovovat délat do textu znacky jiz pvi prvnim Cteni,
které nebude jen zbézné; musite vyzkousSet sami, jaka prdce s textem vam nejlépe vyhovuje.

* Srov. KOLAR, Z.-SIKULOVA? R. Vyucovdni jako dialog. Praha: Grada, 2007. 132 s. ISBN 978-80-247-
1541-4. s. 69-71.
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Zavérecéna faze efektivniho studia textu
® Shrnuti

Jadrem metody I. N. S. E. R. T. je pouzivani specifickych znacek, symbola.

1.3.2 Konkrétni metody prace s textem = Interaktivni studijni

poznamky

| vtomto piipad¢ se vychazi z obecné struktury studia textu, ale student ma k dispozici
,zaznamovy arch®, ktery si pfed samotnym ¢tenim, v jeho prubéhu a po ¢teni vypliuje, tak
ziskava netradicni zapis.

Vychazime ztabulky Lukase Bajera zvefejnéné na http://lukasbajer.blogy.rvp.cz/
2011/01/30/u-vypisovani-poznamek-z-textu-by-meli-zaci-premyslet/.
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1.3.3 Interaktivni studijni poznamky — pracovni list

Téma:
Pied ¢tenim Pri ¢teni Po ¢teni
Prohlédnéte si cely text a do této kolonky napiste Do této kolonky zapisujte otazky, které se | Zde odpovidejte na otazky:
- nazev kapitoly/studijniho textu tykaji: - z vedlejsiho sloupce
- nadpisy a podnadpisy z textu - obsahu kapitoly - z konce kapitoly (kontrolni otazky piimo vytisténé ve studijnim textu)
- otazky, které vas pted ¢tenim napadnou - tématu kapitoly
- informace, které se vam zdaji zajimavé (tu¢né zapsany | - jednotlivych daleZitych boda podkapitol
text, tabulka, graf, obrazek atp.) (Své otazky zkuste formulovat z pozice
ucitele...)
Shrnuti hlavnich myslenek textu Piste vlastnimi slovy! Zamyslete se nad tim, jak spojit nové informace s tim, co znate!

19




1.3.4 Interaktivni studijni poznamky — pracovni list — vysvétleni

Pouzivani této tabulky prakticky souvisi s obecnymi zasadami samostudia, které jsme popsali vyse, podivejte se nyni piimo do tabulky, kde jsou
jednotlivé body obecného schématu zaclenény do rdmeckd. Muzeme si vSimnout nepatrnych rozdili, napt. toho, Ze pii této technice si klademe
otazky i v prubéhu vlastniho ¢teni.

Pred ¢tenim

Pri ¢teni

Po ¢teni

Prohlédnéte si cely text a do této kolonky napiste

- nazev kapitoly/studijniho textu
- nadpisy a podnadpisy z textu
- otazky, které vas pted ¢tenim napadnou

- informace, které se vam zdaji zajimavé (tuéné zapsany

text, tabulka, graf, obrazek atp.)

Do této kolonky zapisujte otazky, které se
tykaji:

- obsahu kapitoly

- tématu kapitoly

- jednotlivych dilezitych bodi podkapitol
(Své otazky zkuste formulovat z pozice
ucitele...)

Zde odpovidejte na otazky:
- z vedlejsich sloupct
- Z konce kapitoly (kontrolni otazky pfimo vyti§téné ve studijnim textu)

@ Nejdiive si text jen prohlédnu,

pochopim jeho strukturu.

® Ctu text potichu a snafim

@ Polozim si otizky: Co je udcelem
textu? Co mné chtél autor sdélit? Pro¢
mné to chce rici? Jak to mohu dat do
souvislosti s tim, co vim?

Snazte se prijit i na dalsi otazky,
které vas napadnou pred vlastnim
Ctenim.

. S se jej pochopit a hledat
odpovédi na otazky, které jsem
si poloZil(a).

Na rozdil od obecného schématu —
bod @ - si klademe otazky i pfi
samotném cteni

@ Po pochopeni textu ¢tu text
nahlas a snazim se jej efektivné
uchovat v paméti.

@ Odpovidam na otazky

Vidime, Ze bod @ je v tomto pojeti samostudia rozdélen do dvou
krok.

Shrnuti hlavnich myglenek textu

Piste vlastnimi slovy!

Zamyslete se nad tim, jak spojit nové informace s tim, co znate!

® Shrnuti
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1.4 Jak efektivné studovat — opakovat!

To vSe, co jsme popsali vyse je dilezité¢ k pochopeni, ale s paméti a aktivnim vyuzivanim
naucené¢ho souvisi nejen zapamatovani a pochopeni, ale také uchovani v paméti a nasledné
vybaveni a praktické vyuziti.

Jak tedy uchovat naucené v paméti?

Tony Buzan napsal: ,,24 hodin poté, co jsme se hodinu ucili, si pamatujeme nejvyse 20 %
detailnich informaci.«

Co délat, aby tomu tak nebylo?

Prubézné opakovat! Jediné pribéznym opakovanim a aktivnim vyuzivanim toho, co jsem
se ucil(a), mohu informace a dovednosti ,udrzet v paméti“. Je proto nutné naucena
slovicka nejen opakovat memorovanim, ale také aktivhim uZivanim Vv promluvach,
i kdybych mél(a) mluvit sam/sama se sebou! Naucené techniky komunikace je tieba také
zkouset, byt’ fiktivné.

Velmi nam mohou pomoci mnemotechnické pomiicky (jisté znate uz ze ZS: SETRI SE,
OSLE).

Nezapominam hledat souvislosti, snazim se rovnéz latku odbornych pfedméti predstavit
si v technologii realného provozu, proto se na postach, v logistickych firmach ptam, jak to
funguje. Je dileZité vstrebat technologii provozu do své mysli jako pfib¢h, jako cestu
konkrétni zasilky na konkrétni posté: Pani Anicka vzala to a ono... Takovyto pFibéh se
totiz 1épe pamatuje. (Je jasné, ale pro jistotu opakujeme, Ze MUSIM rozumét odbornym
vyrazim, nema cenu ucit se néco, aniz bych pochopil(a) latku nizsi kategorie. Je to, jako
bych stavél(a) dim, ktery nema zaklady, rozpadne se diive, nez bude dostavén!)

Podivejme se na kiivku zapominani (tzv. Ebbinghausova kfivka):6

wl

90
80
70

60 @<— 19 min
63 min
50 ~ )
525 min
rd

40
30
20+
or

Uplynuly Eas

S Citv. PETTY, G. Moderni vyucovdni.(3. vyd.) Praha: Portal, 2004. ISBN 80-7178-978-X. s. 206.
Pievzato z Zpaméti.cz Pro lepsi pamét a uceni. [Online] [Citace: 23. &ervence 2011]
http://zpameti.cz/lepsi-uceni/usnadnete-si-pamatovani/
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Na grafu vidime, jak rychle zapominame naucené, abychom zapominani omezili, je tieba

opakovat.

Plati zasada, Ze bych se mél(a) ihned po piichodu ze $koly domii podivat na své denni
poznamky v seSitech (jen podivat => pripomenout si, co jsme ten den brali!), jit si
odpocinout, ucit se podle planu, odpocivat a jeSté pred spanim si jen projit to
nejdilezitéjsi, spanek pak podpori proces uchovani informaci. Nasledujici den vSak
musim latku znovu opakovat, snazit se ji propojit s tim, co uz znam. Po nékolika
dnech bych mél(a) zase opakovat to, co jsem se naucil(a). Mam-li latky mnoho,
rozloZim si ji na vice mensich celki.

' oo
d

POKUS: ZKuste si jesté fici vSechna vyjmenovana slova po S. Jde vam to

dobie? Asi ne, i kdyz vite, Ze jste je kdysi uméli; jelikoz jste je prubézné
neopakovali, zapomnéli jste je. Kdybyste si je vSak jen nékolikrat

vyzkousej

prestavka

zopakovali, zapamatovali byste si je znovu velmi rychle.

Uvodni kapitola nasich studijnich textl pfedstavuje zaklad,
na kterém budete dale stavét. Pokud myslite absolvovani
kurzu vazné, snazte se studiem textd o samostudiu ziskat
potfebné dovednosti pro praci s textem. Uvidite, ze to, co
se Vam nyni zd4 jako slozité a zbytecné, pozdéji vyuZijete
nejen pii absolvovéani kurzu komunikace a prezentacnich
dovednosti, ale ve vétSin¢ ostatnich prfedmétl. Ziskané
strategie studia textu vyuzijete 1 pozdéji — pii1 absolvovani
vysoké Skoly nebo v zaméstnani, kdy budete studovat nové
piedpisy, nové technologické postupy apod.

Nez si vSak shrnete to, co jste se meli naucit, odpociiite si,
abyste nacerpali novych sil k opakovani. Pokud vSak

zjistite, Ze néfemu ze shrnuti nerozumite, vratte se k hlavnim textim a projdéte si je
znovu. Myslete na uzitky, které Vam to v budoucnu pfinese!

1.5 Jak efektivné studovat — shrnuti

shrnuti

Vazeni a mili, jiZ jste pronikli do né€kolika metod
efektivniho samostudia (¢i studia) vibec.

vvvvvv

v' Vézme, pro€ se u¢ime!

¥v" Motivujme sami sebe!

v" Klad'me si jasné dlouhodobé a kratkodobé cile,
stanovujme si priority!

v" Pracujme se studijnim textem!
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o vySe uvedenym obecnym radam se také nekdy tika
Metoda POCACO — Piehled textu — otazky k textu —
Cteni — aktivni ¢teni — opakovani, shrnuti vlastnimi slovy
o vyuzivejme rizné metody pro aktivni préci s textem,
napt. I. N. S. E. R. T., Interaktivni studijni pozndmky atd.
Nezapominejme hledat souvislosti pro prakticky zivot!
A hlavné¢ OPAKUJME!
Planujme sviij ¢as! Nezapominejme na piestavky a vykonnostni kiivku!
Mysleme pozitivné, nebot’ S chuti do toho, piil je hotovo!

AN

Jisté jste si v§imli, Ze vam doporucujeme Cist potichu, nahlas, vypisovat, hledat souvislost
S tim, co uz umite, predstavovat si technologicky postup atp. Pro¢ to vSechno? Jsou lidé,
ktefi maji vice vizudlni pamét’ (jsou pro né dulezité vypisky, grafy...), existuji také takovi,
ktefi maji spiSe pamét sluchovou (pro ty je dulezité latku slySet). Obecné vSak lze fici
jedno: Vétsina lidi si pamatuje: 20 % z toho, co slysi, 30 % z toho, co vidi, 50 % z toho, co
slysi a vidi, 70 % z toho, co fekne. AZ 90 % si pamatujeme z toho, co sami udélame.’

Jedno orientélni piislovi vyse uvedené shrnuje takto: Rekni mi a jé zapomenu, uka# mi
a ja si zapamatuji, nechej mé to udélat a ja pochopim navZdy.

Pokud radi pracujete sinternetem, urcité navstivte portal
http://zpameti.cz — naleznete na ném mnoho zajimavych
informaci!

roz8ifujici text

’ Riizné zdroje uvadgji rizné hodnoty, vychazeli jsme z Wikipedie — Pamét (psychologie). [Online] [Citace:
25. Eervence 2011.] http://cs.wikipedia.org/wiki/Pam%C4%9B%C5%A5_%28psychologie%29
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METODY EFEKTIVNIHO SAMOSTUDIA

POZNAMKY

pracovni list
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Pouzité zdroje ke kapitole o samostudiu

1.

2.

10.

11.

DE CARLI, M. I. Nechce se mi ucit. Jak resit problémy s ucenim. Praha: Portal,
1995. ISBN 80-7178-241-6.

Jak  se  efektivne  wucit.  [Online] [Citace: 22. cervence  2011.]
http://zsotrtgm.cz/web/wp-content/2009/12/Jak-se-efektivn%C4%9B-
u%C4%8Dit.pdf

KOLAR, Z.-SIKULOVA? R. Vyucovani jako dialog. Praha: Grada, 2007. 132 s.
ISBN 978-80-247-1541-4.

PETTY, G. Moderni vyucovani.(3. vyd.) Praha: Portal, 2004. ISBN 80-7178-978-
X.

PRUCHA, J-WALTEROVA, E.-MARES, J. Pedagogicky slovnik. (4. ak. vyd.)
Praha: Portal, 2003. ISBN 80-7178-772-8.

Rozhovor s odbornikem na problematiku Time managementu.

Tabulka Lukdse Bajera zverejnéna na http://lukasbajer.blogy.rvp.cz/ 2011/01/30/u-
vypisovani-poznamek-z-textu-by-meli-zaci-premyslet/.

Ucinné uceni (Pomiicka pro rodice a starsi déti). [Online] Znojmo: PPP, 2005.
[Citace: 22. cervence 2011.] http:// WWW.ppp-
znojmo.cz/Download/Styly%20uceni.doc

Wikipedie — Pamét (psychologie). [Online] [Citace: 25. ¢&ervence 2011.]
http://cs.wikipedia.org/wiki/Pam%C4%9B%C5%A5_%28psychologie%29

Zapisy z prednasky Metody efektivniho samostudia (Mgr. Biolek, PdF OU, 3. 10.
2008)

Zpameéti.cz Pro lepsi pamet a uceni. [Online] [Citace: 23. cervence 2011]
http://zpameti.cz
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2 SCHEMA EFEKTIVNI KOMUNIKACE, ROLE ZPETNE
VAZBY

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

Cil kapitoly: Pochopit vyznam komunikace verbalni,
neverbalni akomunikace ¢inem v zivot€ c¢lovéka,
proniknout do schématu efektivni komunikace, dokazat
vyjadrit dtlezitost a formy zpétné vazby.

Cas poti‘ebny k samostudiu
a splnéni ukoli: 5 hodin

Slovo komunikace mé nékolik vyznami, znamena

prostuduj s;zojeni, vefejnou cestu, yyrrvlé{lu informaci. Vrvérflci

piredmétu  Kurz komunikacnich a prezentacnich

dovednosti budeme se slovem komunikace pracovat

pfedevsim ve vyznamu pieddvani informaci. Je vhodné si povSimnout skutecnosti, zZe prvni

¢ast slova komunikace — komunio — oznaCuje spolecenstvi. Je proto logické, ze
komunikovat se da pouze s nékym, ve vztahu k nékomu, tedy ve spolecenstvi s lidmi.

Jak samotny komunikacni proces probihd, pochopime z nize uvedené¢ho grafu, nejdiive
vS§ak musime proniknout do jednotlivych druhii komunikace.

2.1 Druhy komunikace

Komunikaci bychom mohli délit podle ucelu na komunikaci spolecenskou, obchodni,
pedagogickou, rodinnou atp. My se vSak budeme v této fazi zaobirat komunikaci podle
formy, a to komunikaci verbalni, neverbalni a komunikaci ¢inem.

2.1.1 Verbalni komunikace

., ...slova se nepocitaji, neméri, ale vazi.*
Karel Capek

Verbalni (slovni) komunikace je vyvojové mladsi formou socidlniho kontaktu, ale v Zivoté
spolecnosti jako organizovaného celku méa zcela mimofadny vyznam. Re¢ se stala
prostiedkem rozvoje vSech civilizaci. Schopnost pfesné a citlivé verbalni komunikace je
predpokladem tspéchu v téméf vSech oblastech lidské ¢innosti.

Reénické uméni zaloZilo nesmrtelnou slavu ¥imského myslitele a rétora Cicerona, stejné
jako jednoho z vyznamnych britskych politiktt Winstona Churchila, a proslulého Athénana
Démosthena dokonce pfipravilo o zivot. Zamysleme se nad krasou jazyka
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Shakespearovych dramat, Goetheova Fausta, Machova Méje nebo Vanc¢urova Rozmarného
1éta a snadno nahlédneme, ze verbalni komunikace je zakladnim pilitem svétové kultury.
Kazdy verbalni projev ma svou formu a obsah. Forma verbalniho projevu mize mit
nékdy rozhodujici vliv na ucinek verbéalniho sdéleni. Forma verbdlniho sdéleni vSak
nevypovida jen o stupni inteligence mluvciho, nybrz odrazi jeho celkovy dusevni stav.
K formalnim znakim slovniho projevu nalezi:

- intonace hlasu — vyjadiuje sebejistotu, strach, agresivitu

- plynulost — odrazi rozruseni, klid, veselost

- kadence — ukazuje na nejistotu, zdéSeni, nesoustiedénost

- frazovani — znamka logického fetézeni mysSlenek nebo naopak zmatenosti

a neujasnénosti sdéleni
- perseverace — neustalé opakovani nékterych myslenek, ¢asté u alkoholiki.®

Obsah pak vyjadifuje samotné sdéleni, tedy to, co je sdélovano.

ZAPAMATUJTE SI: Forma projevu = jak to mluv¢i Fika
(rychle, pomalu, jakym tonem...).

wr wr

Obsah projevu = co mluv¢i Fika.

zapamatu;j si

K zékladnim problémtm obsahu sdéleni nalezi zkoumani vyznamu slov, kterym se zabyva
véda sémantika. Pti chybném vnimani vztahu mezi slovem a pfedmétem (denotace), ktery
toto slovo oznacuje, mohou vzniknout mnohd a n€kdy i zertovna nedorozumeéni. Svédci o
tom i nasledujici ukazka s nazvem ,,WC*? Pozorné si text pieitste, pochopite, jakym
zptisobem mohou vzniknout komunikaéni Sumy.

Anglicka dama navstivila Svycarsko a rozhodla se, Ze se v této zemi natrvalo usadi.
Pozadala mistniho reditele Skoly, aby ji pomohl najit vhodny byt. Kdyz nasla misto, které
vyhovovalo jejim pozadavkiim, vratila se do Anglie pro zavazadla. Po prijezdu domii si
nahle uvédomila, Ze nevidéla v byte ,,W. C.* (v anglictiné slangovy vyraz pro toaletu),
takze ihned v této zdlezitosti napsala rediteli Skoly. Zde je dopis, ktery napsala:

Vazeny pane,

behem své nedavné cesty do Vasi zemé jsem byla okouzlena a rozhodla jsem se, Ze ten
krasny byt, ktery jste mi ukazal, se stane mym stalym domovem. Kdyz jsem se vratila do
Londyna, vzpomnéla jsem si, ze jsem nevidela W. C. a velmi mé to znepokojilo.

Prosim napiste co nejdrive, abych v této zaleZitosti méla jasno.

V ucte

Ucitel, ktery neznal britsky slang, byl naprosto vyveden z miry nad zkratkou ,,W. C.*,
a pozadal pastora, aby mu s timto problémem pomohl. Oba muzi spolecné dosli k nazoru,
Ze ,, W. C.“ miiZe znamenat jediné ,, Wayside Chapel, kapli stojict u silnice. Reditel Skoly
pak anglické dameé napsal tento dopis:

® Srov. JECNY, D., KOUBEK, K. Psychologie v kostce. Uvaly: RATIO, 1995? s. 45-46.
% Ukazka je z knihy JECNY, D., KOUBEK, K. Psychologie v kostce. Uvaly: RATIO, 1995?
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Vazena pani,

Jjsem pysny na to, ze Vas mohu informovat, ze ,, W. C.* se nachazi jen devét mil od tohoto
domu, za nadhernou skupinkou stromu. Muze prijmout az 350 lidi najednou a je otevieno
Vv utery, ctvrtek a nedeli kazdy tyden. V letnich mésicich prichazi velky pocet lidi, proto se
doporucuje jit vcas, i kdyz tu je spousta mista k stani.

Nekteri lideé si s sebou nosi jidlo a udélaji si tak hezky den. Zviast bych Vam doporucoval
navstevu ve ctvrtek, kdy tam je varhanni doprovod. Akustika je vynikajici — lze slySet i ty
nejjemnéjsi tony.

Mohlo by Vas zajimat, Ze moje dcera se ve ,, W. C. “ vdavala.

W, C.“ zaujimd vyznamné postaveni v srdcich vSech clenii nasi obce. Jsem presvédcen, ze
se stane i soucasti VaSeho zivota.

Se srdecnym pozdravem
reditel skoly

Dalsi vyznamovou kategorii je konotace — citové zabarveni uré¢itého slova. Napft.: pusinka,
rtiky, hubicka, tstecka, tsta, huba, drzka, pysk, tlama... (V ¢estiné jste o takovychto
slovech hovotili jako o slovech hanlivych ¢i lichotnych, zvelicelych ¢i zjemnélych...)
Zcela bandlnim, ale nékdy nepiijjemnym zdrojem nedorozuméni muze byt tzv.
homonymie, tj existence slov, kterd stejné zn&ji, ale znamenaji néco zcela jiného. Tak
tomu bylo i v ptipadé€, kdy vydéseny otec vola na lékaiskou pohotovost:

Otec. ,,Pane doktore, stuné mi dité. "
Lékar: ,, A jak je stary? “
Otec: ,,Copak stary, ty je dobre, ale dité mi stuné. "

«

Obsah verbalniho projevu pienaSeného ve sdélenich miiZze byt riznym zplisobem naruSen.
o v . J4 raN ot : . 4 .1
Muize dojit k postupné ztraté informace, jako je tomu v ukéazce: 0

Reditel naméstkovi:

Zitra v 9 hodin je zatmeéni Slunce, tedy néco, co se kazdy den nevidi. At nastoupi
zaméstnanci v pracovaim odevu na nadvori. Pri pozorovani tohoto jevu poddam prislusny
wklad. Bude-li prset, nebude nic videét a v tom pripadé se sejdeme v jidelne.

Naméstek vedoucimu odboru:

Na pokyn reditele bude zitra v 9 hodin zatmeéni Slunce. Bude-li prset, nebude to na nadvori
V pracovnim odévu videt. V tom pripadé se provede zatmeni Slunce v jidelné, tedy néco, co
se kazdy den nevidi.

Vedouci odboru vedoucimu oddéleni: )
Na pokyn reditele dojde zitra v 9 hodin v pracovnim odévu ke zatmeéni Slunce. Reditel da
pokyn k tomu, ma-li prset v jidelné, coz se kazdy den nevidi.

Vedouci oddéleni skupindari:

19 Ukazka je z knihy JECNY, D., KOUBEK, K. Psychologie v kostce. Uvaly: RATIO, 19952
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Bude-li zitra v jidelné prset, tedy néco, co se kazdy den nevidi, zmizi v 9 hodin reditel
V pracovnim odévu.

Skupinar pracovnikiim:
Zitra v 9 hodin zmizi reditel. Skoda, Ze se to neda videt kazdy den.

Spravné komunikaci je mozné se ucit jako kterékoliv jiné dovednosti. Za optimalni je
povazovana komunikace asertivni. Rozumime ji komunikaci pfimou, jasnou,
nemanipulativni, nezranujici druhého clovéka, kterd vede k pfirozenému chovani
a projevuje se v konkrétnich ¢inech.

Rozdily lze spatfovat v komunikaci Zen a muzi.. Zeny hovoii vice o emocich a &astgji
kladou otazky. Resi-li problém, rady si ho s n&kym prodiskutuji. MuZi na rozdil od Zen
maji radi ticho. Regi-li muz problém, promysli varianty feSeni sam a vétSinou sdéluje az
konecné feseni.

Zasady komunikace sebevédomého ¢lovéka:'

e neboji se oteviené vyjadrit vlastni pocity (a to jak pozitivni, tak negativni)
dokaze druhému cloveéku naslouchat, aniz by jej prerusSoval a skdakal mu do reci
umi pozadat ostatni 0 laskavost
dokaze uprimné pochvalit
umi vést rozhovor s clovékem, kterého nezna
dokaze jasné Fici ne
umi konstruktivné kritizovat
dokaze prijmout kritiku (to je mnohdy velmi tezké; rada: naucme se kritiku vnimat
Jjako nameét ke svemu zdokonaleni)
umi se podeélit o svou radost

Verbalni, tedy slovni, komunikace se dale déli na mluvenou a psanou. Nékteti odbornici
uvadéji, ze podil mluvené komunikace vic¢i psanym textim je 98 : 2.

2.1.2 Neverbalni komunikace

Rec téela mluvi mnohem vice nez slova.
Neznamy autor

Neverbalni, n€kdy také oznaCovéna jako nonverbalni ¢i mimoslovni, komunikace ma na
rozdil od slovni komunikace mnohem S8ir§i Skalu dorozumivacich prostiedkli. Je to
vyvojove star$i zplisob dorozumivani. Je lidem dan od pfirozenosti, a je tedy velmi téZzko
ovladan wvuli. Diky této moznosti je c¢lovék schopen se i Vvcizi zemi domluvit
0 nejzékladnéjsich vécech, i1 kdyZ ptislusny jazyk neovlada. Mimoslovni komunikace ma
prednost v tom, Ze umoziuje Elovéku piijimat informace viemi smysly. Clovék nejen slysi,

11 7asady ptevzaty a mirné upraveny pro potieby zaki podle zajimavé publikace: PAULINOVA, L.
Psychologie pro Tebe. Praha: Informatorium, s.r.0., 1998. ISBN 80-85427-30-0. s. 65-67.
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ale také vidi, citi, dotyka se, ochutnava. Mimoslovni komunikace ptfedchazi a umociuje
’ . . ;3 v v . ’ ;o 1.7 . 12
slovni komunikaci. ,,Uvadi se, ze az 65 % informaci pochézi z neverbalni komunikace.*

Soucasti neverbalni komunikace, nékdy také oznagované jako fe¢ t&la, je predevsim:™
e mimika (zahrnuje pohyby obli¢ejovych svali — svrasténi Cela, zakfiveni ust...,
pohyby o¢i, sledovani o¢niho kontaktu byva odborné oznac¢ovano jako vizika)
e gestika (zahrnuje pohyby a postaveni rukou, pazi, nohou a hlavy)
e Kinezika (zahrnuje pohyby celého téla)
e posturika (sleduje postoje a pozice celého téla)
e haptika (sleduje vyznam dotekit)
e proxemika (se zabyva vzdalenosti mezi komunikujicimi osobami)

BliZe se s neverbalni komunikaci seznamite v dalsi kapitole.
2.1.3 Komunikace ¢inem

Slovy miizes zatajit, co chces. Skutky té ale prozradi.
Neznamy autor

Komunikace ¢inem svym zpisobem souvisi s neverbalni komunikaci, komunikace v tomto
pfipad€¢ probihad prostfednictvim konkrétniho jedndni osoby, patii zde vSak také odév
mluvciho.

Asi nas prili§ nepfesvédc¢i ochrance ptirody a Zivych zvitat, ktery Zada zastaveni zabijeni
zvitat pro kozeSinu, je-li obleCen v nokovém kozichu; stejné tak zptisobi komunikacni Sum
ucitel, ktery hlasa, ze fyzické tresty nejsou mozné, Ze jsou neefektivni, a pfitom svému
ditéti ustédii pohlavek pred zraky ostatnich. Nebo do tretice: jak presvédciva budou slova
vychovatele, ktery bude fikat, aby Zaci nekoufili, pfiCemz bude vécné pachnout po
cigaretovém koufi?

2.2 Efektivni komunikace

Chces-li se mnou diskutovat, presne vysvetli pojmy.
Voltaire

K efektivni komunikaci patifi sladéni vSech tFi slozek komunikace — verbalni,
neverbalni a komunikace ¢inem. Neverbalni komunikace nesmi naruSovat mluveny
projev (napf. komunikujici tak ,,méacha rukama®, Ze plisobi smé&$n¢, posluchac se soustiedi
na ruce mluvcéiho a nevnima to, co fika).

K efektivnosti komunikace také jisté patfi vhodné uzivani slov. Pfedstavte si klienta posty,
kterému pracovnice piepazky tekne, Ze pokud chce podat ,,re€ko®, musi vyplnit podaci

2 SIMICKOVA-CIZKOVA, J. Kompendium socidlni a pedagogické psychologie. Ostrava: Ostravska
univerzita, Pedagogicka fakulta, 2004. ISBN 80-7042-365-X. s. 29.

B3 Srov. VYMETAL, J. Privodce iispésnou komunikaci. Praha: Grada Publishing, 2008. ISBN 978-80-247-
2614-4.
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listek. Nebo v dopravni kancelafi uslySime vyraz putovka. Pamatujme na to, Ze ten,
snimZ mluvime, nemusi znat odborné ¢i slangové vyrazy, proto se jich radéji
vyvarujeme nebo je hned vysvétlime.
Vzdy je treba vysvetlit vyraz udana cena — veétsina klientu posty, kteri nejsou
zbehli v podavani zasilek s udanou cenou, tomuto vyrazu nerozumi.
V této chvili jste dostatecné teoreticky pfipraveni na to, abyste pochopili schéma efektivni
komunikace, proniknete tedy do podstaty komunikacniho kanélu. Uvidite, Ze to, co je na

prvni pohled velmi snadné; nebo Ze to, co trva jen zlomek sekundy, je ve své podstaté
velmi slozity a n4§ mozek musi vykonat mnoho préce.

Nez se pustite do dalsiho studia, udélejte si kratkou prestavku, doprejte svému
mozku cas k regeneraci.

prestavka

2.2.1 Schéma efektivni komunikace

Nasledujici vyklad zatneme hédankou, nebude se tykat ani poStovnictvi, financnictvi,
dokonce ani dopravy. Mate za ukol pochopit niZe uvedenou vypovéd a pod ni (navrh
feSeni) napsat, jak jste text pochopili (linky stextem skutecné feSeni ponechte zatim
nevyplnéné):

Cinava mange maro, potym jeden krepel, kusek presvuitu a bulku,
Mi se zda, Ze si doopravdy pochutnam.

Navrh reseni:

Skutecné reseni:

Zda se Vam uloha pftili$ t€zka? Pokud ano, zkuste si na linku napsat jen to, cemu rozumite,
jesté se k ukolu vratime. Poradime vam v3ak, Ze se jedna o text, ktery je sloZzen z romstiny,
prajzského dialektu a spisovné cestiny.
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Je jasné, ze vétsina lidi dany text nepochopi, kdybychom se setkali s takovouto promluvou
v bézné komunikaci, nastal by informacni Sum. Vzdyt bychom nepochopili, co vlastné
mluvci chtél fici, nepronikli bychom do jeho zaméru.

Mezilidska komunikace je totiz tvoiena vzajemnymi promluvami mluvcéiho a posluchace
(chcete-1i odesilatele a adresata sdéleni), jeden ma né&jaky zamér (chce néco fici, ptat se,
rozkazovat...) a druhy by mé¢l chtit onen zamér pochopit; pak se role obrati a dochézi
K tzv. zpétné vazbe.

Drive si lidé mysleli, Ze mluveni a poslouchani je vzajemné
oddelené; bylo tvrzeno, ze ten, kdo mluvi, neposloucha; a ten,
kdo poslouchd, nemluvi. Pozdeji si lidé vsimli, Ze se vzdjemné
pozice mluvciho a poslouchace stridaji, avsak dnes moderni
teorie hovori o tom, Ze ten, kdo mluvi, zaroven posloucha, a ten,
kdo posloucha, zaroven mluvi.

rozsifujici text
Zda se Vam to divne? Na prikladu snad pochopite. Uz jsme si
Fikali zdkladni informace o neverbalni komunikaci,; kazdy z nas
asi chape vyznam vyrazu ,,dat oc¢i v sloup*. Predstavte si, Ze
maminka chce (ma zamer) své dceri ,,promluvit do duse*, nebot
prisla pozde z diskotéky; nemd v umyslu ji bit nebo na ni kricet,
chce ji jen vysvetlit pravidla...

Poté, co se s dcerou pozdravi, ji rekne, Ze si opét neuklidila,
a navic prisla pozdé ze zabavy, ackoliv slibila, Ze bude v jedendct
doma. Chce ddle pokracovat ve své promluve atu
,,poslouchajici* dcera da oci v sloup. Matka zapomene na to, co
chtéla vici, upravi sviij zamér podle této dceriny reakce a ustédii
Jji pohlavek.

Jasné jsme videli, Ze i poslouchajici dcera , mluvila“ (sice
neverbalné, ale dala jasné najevo, co jsi mysli), mluvici matka
také  poslouchala, nebot' zaregistrovala dcerino  gesto
a vyhodnotila jej, upravila proto svij zamer (promluvit do duse)
na jiny zamer (trestat).

Podivame se ted’ zase vSichni na feSeni vySe uvedeného ukolu a na schématu efektivni
komunikace si vysvétlime podstatu komunika¢niho modelu.

Vyznam tGvodni véty je nésledujici:
Koupim si chléb, pak jednu koblihu, kousek tlacenky a housku. Myslim si, zZe si doopravdy
pochutnam.

Tak, jak vam to $lo? Napiste do kolonky skutecné reseni spravnou odpoveéd’ a podivejte se
na nasledujici schéma.'

¥ podle HOFLEROVA, E.-KROHE, P. Komunikacni dovednosti. 1. vyd. Ostrava: OU, 2003. ISBN 80-7042-287-4.
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1 N

MLUVCI (zpétna vazba — PRIJEMCE) PRIJEMCE  (zpétna vazba — MLUVED)

Zameér Dekodovani
Zameéru
A
Y
Obsah Obsahoveé
dekodovani
A
A 4
Realizace > Dekadovani
realizace

komunikacni kanal

Zamérem mluvéiho miiZze v obecné roving€ byt sdéleni, prikaz, otazka.

Obsah promluvy je tvofen slovy, skloiovanim a ¢asovanim slov, skladbou slov do vét
a slohem vypovedi.

Realizace zaméru je pak psana nebo mluvena, verbalni ¢i neverbalni, nebo téz ¢inem.

Komunika¢nim kanalem rozumime prostfedi, jimz promluva ,putuje” — mize to byt
prostor v mistnosti, na ulici, v dopravni kancelafi, u pfepazky, ale také monitor pocitace,
list papiru apod.

Toto vSechno musi byt splnéno na strané¢ mluv¢iho, ktery svlij zadmér koduje
a komunikaénim kanalem vysild k pfijemci promluvy. Ten vSe automaticky ihned
nepochopi, musi promluvu mluv¢iho rozsifrovat, dekodovat.

Prijemce promluvy musi nejdiive dekédovat realizaci promluvy — tedy realizaci zvuku,
psanych slov nebo musi vidét gesto ¢i €in.

Poté dochazi k obsahovému dekoédovani, tzn., je tieba pochopit jednotliva slova, jejich
tvary, dale je tfeba Sifrovat jednotlivé véty a celou vypoved.

YV oW

Je-li vSe uspésné dekddovano, muze byt pochopen zamér mluvciho.

Z ptijemce se pak stava mluvci, ktery pomoci zpétné vazby reaguje na zamér mluvciho —
odpovi, néco udéla atd.

Proces dekodovani zpravidla trva jen zlomek sekundy, v nékterych patologickych
ptipadech vSak mize trvat i déle (viz vySe véta Cinava mange maro...), a tim narusi
efektivnost komunikace — mize dojit ke komunikaénimu Sumu. Efektivnost komunikace
muze ve strance obsahové naruSit pouzivani cizich, slangovych, odbornych ¢i pfijemci
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pomluvy neznamych vyrazti (emska, jeStérka...), nespravné skloniovani nebo uzivani
nafeci (malej balik; Sykorového mostu misto Sykorova mostu; krepel misto kobliha apod.),
nevhodny slovosled... V oblasti obsahu by nastal problém také tehdy, pokud by adresat
promluvy neznal jazykovy kod mluvéiho (komunikace Ameri¢ana a Cecha). Komunikaéni
Sum v oblasti obsahov¢ vznikl také ve vyse uvedeném piibéhu W. C.

V realizaci zaméru muze komunikacni Sum zpuasobit nevhodné piizvukovani,
k informaénimu Sumu na urovni komunika¢niho kanalu mutze dojit nap¥. kvali hluku na
ulici nebo kviili nefunkénimu akustickému zafizeni u prepazky.

Nezapominejme, Ze i ten, ktery pravé mluvi, posloucha toho, kdo by
mél poslouchat, ¢te totiz jeho neverbalni projevy, gesta nebo slovni
reakce...

zapamatuj si

2.3 Efektivni komunikace — shrnuti

Komunikace hraje dilezitou roli v zivoté ¢lovéka, diky ni
dochazi k ptredavani informaci, sdélovani emoci apod.
Komunikace probiha mezi komunikanty (témi, ktefi
komunikuji). ZjednoduSené lze fici, Ze na jedné strané stoji
odesilatel promluvy a na stran€ druhé adresat promluvy.
Jejich role se v pribéhu komunikaéniho procesu stiidaji.

Odesilatel promluvy si musi rozmyslit, ¢eho che

komunikaci dosdhnout (zdmér), tomuto zdmeéru dava urcity

Shrn Uti obsah, rozhoduje se, zda qiije komunikace verbalni,

nonverbalni ¢i komunikace ¢inem. Pak nastavd samotny

proces realizace zaméru, realizace se komunika¢nim kanalem (prostor, papir, monitor...)

dostava k adresatovi (pifijemci), ktery se snazi zamér dekodovat. Odesilatelova reakce na
adresatovu promluvu se oznacuje jako zpétna vazba.

Za zminku stoji také to, Ze i ten, ktery pravé nevystupuje v roli adresata, je mluv¢im, nebot’

napf. nonverbalné¢ sdéluje své pocity, ndzory apod. Blize bude o tomto problému
pojednéno v kapitole €. 3.
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2.4 Ukoly

Koresponden¢ni ukol:

1. Vtextu jste se né€kolikrat setkali s informacnim
Sumem, ktery byl zptisoben nevhodnym kédovanim
obsahu (uzivani neznamych vyrazl, termint, cizich
slov atp.) VSimejte si ve svém okoli (ve skole, na
brigdd¢, na praxi na posté¢ ¢i v logistické firmé, —
doma, na ulici...) situaci, v nichz dojde nebo by domaci ukol
mohlo dojit ke komunikacnimu Sumu kvili
nevhodné uzitym sloviim atp. Situace stru¢né popiste.

Termin odeslani:

Dobrovolny korespondenc¢ni tikol:

2. Na internetu (napf. na You Tube) mlzeme najit mnoho uryvkl z filml, reklam
nebo domacich videi, kde je zajimavym zplsobem ukdzana komunikace verbalni
(informacéni Sumy apod.), neverbalni nebo ¢inem. Vyhledejte néjaké takové
sekvence a odkaz na né zaslete lektorovi kurzu.

Dobrovolny tkol na pristi prezencni vyuku:

1. Na neporozumeéni vyznamu slov nebo na homonymii je zaloZeno mnoho vtipt,
zamyslete se, zda néjaky takovy vhodny vtip znate, napiste jej nize.
Za splnéni tohoto dobroveolného ukolu budete odménéni bolusovymi body
v zavéreCném testu. Budete-li mit napsan vtip, ktery ve skupiné nikdo nebude mit,
ziskavate vice bodi.

v rw

Povinny pisemny tikol na pristi prezen¢ni vyuku:

Dopliite vynechana slova:

Prostfednictvim komunikace dochézi k informaci mezi
Délime ji na tfi oblasti: , a komunikaci
. Piitom verbalni komunikace se dale dé€li na
a . Kazdy verbélni projev ma svou a obsah. Obsah
vyjadiuje a forma
V oblasti komunikace ma mluv¢i néjaky , ktery se snazi ptijemce promluvy
, nedojde-1i dekddovani zaméru, nastava Sum.
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SCHEMA EFEKTIVNI KOMUNIKACE,
ROLE ZPETNE VAZBY

PRACOVNI LISTY

pracovni list

AKTIVNI NASLOUCHANI

vvvvvv

miiZete naudit. Michael LeBoeuf

Stojime na prahu naSich setkani, v nichZz budeme pronikat do podstaty komunikace,
prezentace a obchodnich dovednosti. Aby se z nés stali dobfi obchodnici, musime umét
efektivné naslouchat. Budeme se nyni vénovat aktivnimu naslouchani, to vyuZzijete
pozdéji pii obchodnim jednéni.

Co pusobi bariéry v naslouchani?

Zasady aktivniho naslouchani:
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3 NONVERBALNI KOMUNIKACE

prostuduj

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

Cil kapitoly: Hloubé&ji  proniknout do  nonverbalni
komunikace, uvédomit si jeji roli v komunikaci s klientem.

Cas potiebny k samostudiu
a splnéni ukoli: 5 hodin

Se zaklady nonverbalni komunikace jste se jiZz sezndmili
v predchozi kapitole, v této kapitole si zopakujete to
proniknout do vybranych oblasti nonverbalni komunikace,
nebudou chybét ani fotografie s praktickymi ukdzkami.

3.1 Co je nonverbalni komunikace?

vvvvvv

P. F. Drucker

Nonverbalni komunikace, n€kdy také oznacovana jako neverbalni, je soucasti lidskych

projevi. Jedna se o vyvojoveé starsi komunikaci. Mizeme ji tedy ovladat slozitéji nez
komunikaci verbalni. Je vhodné se alespont v zakladnich obrysech s nonverbalni
komunikaci seznamit. Je vhodné varovat se negativnich nonverbalnich projevi, které jsou

popsany nize.

Mimoslovni komunikaci sd&lujeme:™

e city, pocity, nalady

e zajem o sblizeni, navazani kontaktu
e vytvoreni dojmu o druhém c¢lovéku
e snahu o ovlivnéni komunika¢niho partnera

Mimoslovni komunikaci (,,fe¢ téla‘) tvofi:
e vyraz obliceje — mimika

o¢ni kontakt

gesta — gestika (standardizované pohyby koncetin: ,,pojd’!*)
volba vzdalenosti (pfiblizovani, oddalovani) — proxemika
pohyby — kinezika (pohyby hlavy a koncetin)

postoj — posturologie (drzeni téla pfi stoji i sezeni)

° Uvedené vycty vychazeji ze zajimavé publikace, jiz doporucujeme zajemcum, ktefi chtéji blize proniknout
do problematiky, srov. PAULINOVA, L. Psychologie pro Tebe. Praha: Informatorium, s.r.0., 1998. ISBN 80-85427-30-

0.s.66-70.
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dotyky — haptika

uprava zevnéjSku (odév, uprava nehtti, make up...)
osobni viiné

osobni energie

Paralingvistické komunikacni prostiedky, které jsou rovnéz soucasti nonverbalni
komunikace:
e intenzita hlasu
e ton hlasu a jeho barva
délka hovoru
rychlost mluvy
prestavky v feci
chyby v teci (preteknuti, zakoktani, opomenuti, atd.)

Mimoslovni komunikace je:
e spontannéjsi, bezprostiednéjsi
vyraznéjsi, jednoznacnéjsi
pravdivéjsi
je bohat¢ obsazena, sycena city
¢lovék je ji zranitelnéjsi
vyvojove starsi nez slovni, proto se hiife ovlada vali

Mimoslovni chovani néas natolik informuje o pocitech a citech ostatnich, Ze lehce
pochopime sympatie ¢i nesympatie. TéZkosti vSak vznikaji, kdyzZ ndm nékdo néco jiného
fika a jinak se chova nonverbaln€¢. Mimoslovni chovani mizeme také vnimat zkresleng,
podle vlastniho vnitiniho rozpoloZeni, pfipadné podle naSeho postoje k danému ¢cloveku.

o POKUS: Zkuste si pfedstavit situaci u prepazky banky, posty nebo
V dopravni kancelati, kdy je verbdlni a nonverbalni komunikace
zaméstnance v rozporu. Muze dojit ke komunika¢nimu Sumu? Jestlize ano,
pro¢? Co vnima klient pfedevS§im?
vyzkousej

3.2 Priklady zpisobii, kterymi ,,nonverbalné mluvime*

Na nasledujicich strankach uvadime nékolik fotografii, na fotografiich jsou zachycena
gesta, postoje Ci vyrazy obliceje, nebude chybét ani vysvétleni danych nonverbalnich
projevii. Vnimani téchto signalti u druhych ndm miize pomoci pii vlastni komunikaci, kdy
budeme korigovat vlastni gesta, abychom nezpusobovali komunikacni Sum; znalost nize
popsanych signali nam vsak také mlze pomoci pii ,,diagnostice* naseho komunika¢niho
partnera pii prodejnim rozhovoru.
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Na fotografiich jsou frekventanti Kurzu komunikacnich a prezentacnich dovednosti ze Sk.
roku 2011/2012. Metodicky vSak fotografie vychazeji z publikace Prodejni techniky
V. Cerného. ™

Vsimnéme si, ze u jednoho gesta je uvedeno vice moznych vykladi, ,,Cist v téchto gestech
Ize jen v kontextu dané komunikac¢ni situace. Je pravdépodobné, Ze nékdy budou mit nize
uvedena gesta zcela jiny vyznam. Na toto je tfeba vZzdy pamatovat!

3.2.1 Bariéra rukama

Ruce, které mohou byt i zkifizeny, vlast¢ vymezuji hranici osobniho prostoru. Nas
komunikaéni partner mize citit potifebu mit sviij vlastni prostor pro premysleni, pro
obranu, nechce, aby mu do néj nékdo vstupoval (mize se jednat napt. o tajnustkateni
apod.).

Setkame-li se pfi jedndni stakovymto postojem, zvolnime tempo, udélime v naSem
projevu pomlku, popf. se miiZeme pokusit o tzv. zkuSebni uzavieni obchodu.”’

' Srov. CERNY, V. Prodejni techniky. Bro: Computer Press, 2003. ISBN 80-251-0032-4. s. 296-344.
Publikace V. Cerného je velmi zevrubna mmnohostranna publikace, kterd se zabyva riiznymi aspekty
komunikace ve vztahu k prodejnim technikam, obsahuje vice jak 450 stran. Doporucujeme véaznym
zajemcum o problematiku, aby si do své knihovnicky publikaci Prodejni techniky poridili.

7" ZkuSebni uzavieni = pokus o uzavieni obchodu. Strategii zkuSebniho uzavieni budete probirat na
prezen¢nim setkani.
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3.2.2 Pero jako bariéra

Pokud je psaci nacini kladeno nap¥i¢ plsobi rovnéz jako bariéra pti jednani s druhou
osobou. Muze svédCit o obrané¢ nebo chce na§ komunikacni partner ziskat ¢as pro
premysleni, chce citit bezpeci, moZzna se pripravuje na atok. Toto gesto vSak také miize
svédcit o nepristupnosti.

Setkdme-li se pfi jednani s takovymto postojem, nebudeme budovat nové bariéry, ale
budeme se snaZit obejit bariéry naseho spole¢nika, miiZeme se také pokusit o tzv.
zkuSebni uzavieni.

3.2.3 Ostny

Pokud cokoliv sméfuje ke komunika¢nimu partnerovi jako ostny (prsty slozenych
rukou, nebo napt. téZ propiska) mize to svéd¢it o piipravé k boji nebo o ptipraveé
,pichlavych® poznamek. Je dobré zvolnit tempo naseho mluveni, udélat pomlku nebo se
pokusit o zkuSebni uzavi‘eni.

I
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3.2.4 Kritik

Tento postoj (bariéra rukama, bez Usmévu, mirné zamraceni, nepatrny zéklon) miize
svédcit o kritické pozornosti, odstupu, o kritickém zajmu. Takovyto ¢lovék pozorné
nasloucha a pozoruje, dobre zvaZuje, co je mu rFikano.

Pii setkani s kritikem mu kladte otazky, bud'te vstiicni, nepovidejte jen o pozitivech, ale
téZ znamych negativech, uved’te hned, jak je eliminovat. Mulzete se také pokusit
0 zkuSebni uzavieni.

3.2.5 Ukazovatko

Vzty¢eny ukazovacek, ktery mize rytmicky doprovazet fe¢, muze svéd¢it o touze po
upoutani pozornosti. Pii castém uZzivani je vnimano jako negativni prvek. Je dobry jen
pro veliké zdlraznéni — toto plati pro prodejce. Pokud ukazovacek uziva klient, chce na
néco poukdzat — vénujme tomu pozornost!
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3.2.6 Opravdové ukazovatko

Charakteristika a jednani stejné jako v bod¢ 3.2.5

3.2.7 Potlaéena namitka

Potlatena namitka je charakteristickd uzavienim tust rukou, kritickym pohledem
a pozornym poslouchanim.

Nas komunikaéni parter bude s nejvétsi pravdépodobnosti Kriticky uvaZovat, ale nechava
nas hovorit dal. MoZna chce namitat nebo kritizovat.

Doporucujeme dat mozZnost se zeptat, miiZeme vyuzit zkusebniho uzavieni, v ZAdném
pripadé bychom v§ak neméli pokracovat dale v prezentaci.
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3.2.8 Potlacena agrese

Potlacend agrese je charakteristicka tim, ze komunikacni partner bere predméty
zpusobem, Ze by mohly byt pouzity k utoku. Na§ partner nasloucha, kouse napt. do
bryli...

Tento postoj miize svédcit o kritickém uvazovani nebo téZ o nevédomém zastraSovani.

Doporucujeme dat moZnost se zeptat, miZeme vyuZit zkuSebniho uzavieni, v Zadném
pripadé bychom vsak neméli pokracovat dale v prezentaci.

T S

3.2.9 Nejistota

Setkame-li se s projevem nejistoty, svéd¢i to o neporozuméni, nejasnosti nebo téz
0 kritickém uvaZovani. Doporucujeme rekapitulovat, odmlcet se, pouZzit zkuSebni
uzavrieni.
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3.2.10 Duchem nepritomen

Tento postoj je zndm zvl. vS§em ucitelim, také Zaci jej znaji — z vlastni zkuSenosti nebo
Z pozorovani svych kolegti. Na§ komunikacni partner se mize nudit, mit jiné starosti...
Je proto dilezité zaujmout jeho pozornost, napi. zménou hlasitosti naseho projevu,
zménou nasi pozice pii hovoru. Také se mizeme pokusit o zkusebni uzavieni obchodu.

3.2.11 Pistole

Pokud se nam zd4, Ze na§ komunikaéni partner na nas miii rukama jako pistoli, mize nas
vnimat jako hodné odsti‘elu nebo chce zacilit na problém.

Zkusme uzit zkuSebniho uzavi‘eni nebo zjistit, co se vlastné déje. Nebojme se zeptat, zda

nas partner s né¢im nesouhlasi. Taktné, prosim.
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3.2.12 Sekani

e

Pokud pti komunikaci nas partner seka jednou rukou do druhé v rytmu projevu, svédci

to o razanci, o potiebé dodat fe€enému vahu nebo téz o agresivite.
Doporucujeme naslouchat a rekapitulovat. Pti obchodnim prodeji, pouzivejte sekani jen

jako kofteni, velmi ziidka.
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3.2.13 DalSi nonverbalni signaly a jejich mozZny vyznam

Barbara Schott uvadi nékolik nonverbalnich signalii, kterych si mizeme vSimnout pii
jednani s lidmi, nabizi také jejich mozny vyklad. Informace B. Schott citujeme,'® pouze
nekteré udaje jsme mirné prepracovali pro lepsi srozumitelnost zaktim stifednich skol.

Nonverbalni signal Mozna interpretace
Svrasténi Cela Muze znamenat rozhotéeni.

Mize oznacovat nedavérivost, udiv Ci

Zvednuti obo¢i -
aroganci.

Mize vyjadfovat strach ¢i nejistotu; ale

Neudrzovani zrakovych kontaktl e I
také tfeba soustfedéni se.

Pfimy pohled na komunika¢niho partnera Vyjadiuje z4jem.

Vyrazné zaklonéni komunika¢niho partnera

Mize signalizovat nezdjem ¢i odmitnuti.
dozadu

Vyrazné predklonéni horni ¢asti téla

o, y MtiZe oznacovat zajem ¢i touhu néco fici.
komunikac¢niho partnera dopiedu

Hrani si s tuzkou Vyjadtuje napf. strach ¢i nervozitu.
Prektizeni nohy ptes nohu smérem ke Muze vyjadiovat snahu po vytvoteni pole
komunika¢nimu partnerovi sympatie.

Prekiizeni nohy ptes nohu smérem pry¢ od

S MiuzZe oznaCovat odmitnuti ¢i nechut’.
komunikaéniho partnera

Zktizeni chodidel Miize vyjadiovat nejistotu.

Z vyse uvedenych obrazki a tabulky bychom se méli predev§im poucit. Pfipravujete se pro
praci na posté, v logistickych firmach, bankach apod. Budete-li pracovat u ptepazky,
budete moci sledovat pouze urcité nonverbalni signaly, budete-li vSak pisobit jako
obchodni zastupci dopravnich firem nebo napf. finan¢ni poradci, budete vstupovat do
pfimé interakce s potencidlnimi klienty, tam je dileZité umét Cist i to, co nebude piimo
feCeno. Tam je také dilezité davat si vétSi pozor na vlastni jedndni (kfiZeni vlastnich
chodidel u pfepazky nebude nikdo vnimat, ale na jednani s klientem, samozfejmé ano; tam

si nemuzete dovolit plisobit nejiste).

Je také velmi diilezité, abychom si uvédomili, Ze soucasti naseho nonverbalniho projevu je
nas odev, proto dbame na to, abychom méli vzdy upraveny zevnéjSek (odév, liceni,
nehty...).

18 Schott, B. Jedndni. Jak iispésné vyjedndvat. Praha: Grada, 2003. ISBN 80-247-0412-9. s. 58.
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3.1 Nonverbalni komunikace — shrnuti

Jiz v ptedchozi kapitole jste se dozvédé€li, ze komunikaci
délime na verbalni, nonverbalni a komunikaci ¢inem.

V této kapitole jste méli moznost nacerpat inspiraci pro
vlastni projevy. Chtéli jsme Vam ukdazat, na co si davat
pozor, chtéli jsme Vam priblizit, co jednotlivad nonverbalni
gesta mohou znamenat. Naucte se sledovat ostatni, aby
Vase komunikace byla o to efektivnéjs$i. Upravujte sviij
zamér podle toho, co Vam nonverbaln¢ fika Vas

S h n Uti komunikacni partner.
V kapitole o obchodovani se seznamite s dal§imi nonverbalnimi projevy pii obchodnim

jednéni, nyni je vSak jesté tfeba naudit se, jak spravné podavat ruku. To bude pfedmétem
prezencniho setkani.
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3.2 Ukoly

Koresponden¢ni ukol:

1. Pokud jste si pozorn¢ prostudovali studijni texty

3. kapitoly a zamysleli jste se nad ukoly v textu, bude

pro Vas splnéni korespondenc¢niho tukolu hrackou.

Pokud jste studijnim textim nevénovali maximalni

pozornost, budete tieba nékteré pasaze prostudovat domaci ukol

znovu. Odménou Vam pak bude snadné zpracovani

ukola.
Zkuste si piedstavit situaci u pfepazky banky ¢i posty nebo v dopravni kancelafi, kdy je
verbalni a nonverbalni komunikace zaméstnance v rozporu. 7zn., Ze zaméstnanec néco
Jjiného Fika slovy a néco jiného vyjadruje gesty, klient to ,,citi*, je mu to neprijemné
a narusuje to cely komunikacni proces.
Popiste tuto situaci a odpovézte, jak asi bude reagovat Kklient, jak se v dané situaci
muze citit.
Zamyslete se také nad tim, zda je takové jednani zaméstnance profesionalni, své nazory
podloZte argumenty.

Rozsah tkolu — minimalné - strany A4.

2. Pozorné si prohlédnéte obrazek a pokuste se jej svymi slovy vyloZit; co asi dany
nonverbalni projev vyjadiuje? '

Termin odeslani:

v rv

Kontrolni otiazky na pristi prezen¢ni vyuku:

e

1. Jaky je rozdil mezi verbilni a nonverbalni

komunikaci?

Do jakého druhu komunikace podle vas patii dopis?

Co je to mimika?

Co je to proxemika?

Je pravdivé tvrzeni, ze pii nonverbalni komunikaci

spada podani ruky pod tzv. haptiku?

6. Pozorn¢ si prohlédnéte obrazek otistény vpravo,
oznaceny pohyb rukou je soucasti proxemiky,
gestiky nebo haptiky?

arwN
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NONVERBALNI KOMUNIKACE

PRACOVNI LISTY

V textu jste se mnohokrat setkali se slovy zkuSebni
uzavireni obchodu. Ackoliv se techniky prodeje jesté

pracovni list nezabyvame, naufime se zakladnim  strategiim
zkuSebniho uzavteni.

ZKUSEBNI UZAVRENI (OBCHODU)

JAK SPRAVNE PODAVAT RUKU?
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CO SIGNALIZUJI JEDNOTLIVE ZPUSOBY PODANI RUKY?

2
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4 INTERPERSONALNI KOMUNIKACE

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

Cil kapitoly: Pochopit vyznam mezilidsk¢ komunikace,
seznamit se s obecnymi zdsadami asertivniho jednani,
uvédomit si, Ze néktera slova ¢i vyrazy v komunikaci
pusobi rusivé. Seznamit se s aktivnim naslouchanim
a naucit se je vyuzivat v praxi.

Seznamit se se zaklady interpersonalni komunikace pfi
pfijimacim pohovoru.

Cas potiebny k samostudiu

prOStUde a spInéni tikoli: 5 hodin

V predchozich kapitolach jste pronikli do obecné roviny komunikace, uz vite, jaky je
rozdil mezi projevy verbalnimi a nonverbalnimi, co to znamena komunikovat ¢inem, vite
také, jaké je komunikacni schéma. V této kapitole se budeme zabyvat konkrétnimi
,radami®, které vam mohou pomoci pii feSeni komunikacnich situaci v Zivoté osobnim, ale
i pracovnim — a to jak v dialozich s kolegy, tak klienty.

4.1 Metody a formy interpersonalni komunikace

Vyraz interpersondlni komunikace vyjadfuje mezilidskou komunikaci.*® Z hlediska metod
a forem bychom mohli hovofit o komunikaci ptimé (z o¢i do o€i) ¢i zprosttedkované
(telefonni hovory, videokonference, chat apod.).

Teorie interpersonalni komunikace v dneSni dobé€ pracuje s tzv. transakénim procesem
v mezilidské komunikaci. Tato teorie vysvétluje, Ze kazdy ucastnik komunikace je
soucasné¢ mluvéim i posluchacem (o tomto jsme se jiz zminili v kap. 2.2.3), nebot’ ve
stejném okamziku, kdy clov€k promlouva, zaroven poslouchd — vnima — sdéleni partnera
v komunikaci.

Pochopit transakéni model komunikace ndm miiZe pomoci toto schéma:

MLUVCI

POSLUCHAC

MLUVET

POSLUCHAC

1% Obdobny vyraz intrapersonalni komunikace pak vyjadfuje vnitini mluvu lovéka, ktery ,,mluvi sim se
sebou‘, napt. vnitini rozvazovaci otazky: ,,Co si madm jen poc¢it?*
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Jisté si jest¢ pamatuje na schéma efektivni komunikace z 2. kapitoly téchto studijnich
textd. Jen v kratkosti pfipominame, co jisté vite: Mluvci méa zdmér, tomu dava jisty obsah,
ktery realizuje formou mluvenou, psanou, gestem ¢i Cinem; tato realizace projevu se
dostava k ptijemci sdéleni, ktery musi zdmér dekodovat a ve zpétné vazbé reaguje. Toto
schéma efektivni komunikace je obecné. Nyni se setkate s upravenym schématem
komunikace; bude pon¢kud slozitéjsi, avSak pomuze Vam uvédomit si mnoha fakta
z mezilidské komunikace.

Postoje,
navyky,
temperament,
zkuSenosti .

Postoje,
nawyky,
temperament,
zkuZenost. ..

MLUVCI POSLUCHAC

POSLUCHAC MLUVCI

A
k 4
Obsah KOI;I#IH::‘EZNI Obsahové
dekédovani
A
k4
Realizace > Dekédovani
realizace

komunikacni kanal

4

Stalo se vam nékdy, ze jste nékomu tekli vtip, a on se smal? Vétime, Ze jisté ano. Stalo se
vam vsak také, ze jste stejny vtip fekli jinému ¢lovéku, a on se nesmal? Ur¢ité také.
A setkali jste se stim, Ze stejny Clovék na stejnou véc (napi. pratelské Stouchnuti)
reagoval jednou pozitivné, jindy negativné a jindy neutralné? Jsme piresvédCeni, Ze
také ano.

Jak to vysvétlit? Jak to pochopit? Riizné reakce v danych komunikacnich situacich jsou
vlastn€¢ zpétnou vazbou naseho partnera v komunikaci. Mezilidskou komunikaci totiz
ovlivituji rizné objektivni i subjektivni skuteCnosti (v cesStin€ jste se jist¢ setkali
S pojmem objektivni a subjektivni slohotvorni Cinitel¢). K témto Cinitelim patii dana
komunikaéni situace, €ili okolnosti, za kterych komunikace probiha: ptedstavte si
prezidenta, jak prtatelsky Stouchne predsedu vlady (protoze to je jeho kamarad) na
neformalnim setkani nékde na chalup¢€; umite si vSak ptredstavit, Ze se stejnd véc odehraje
pfi oficidlni nav§tévé prezidenta v Poslanecké snémovné Parlamentu Ceské republiky?

Mezilidskou komunikaci v§ak neovlivituje jen vnéjsi situace a prostiedi, ale také
momentalni psychicky stav ucastniki komunikace — mladsi student si asi pfili$
nepopovidd o oblibené muzice se starSim kamaraddem, ktery pravé netrpélivé ¢eka prede
dvefmi zkuSebni mistnosti na maturitni zkousku z angli¢tiny. Podobné mezilidskou
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komunikaci ovliviiuji predeslé zkuSenosti, predsudky apod. Také tato psychicka
neptipravenost komunikujiciho mize zptsobit komunikacni Sum.

Pro¢ se vSak s timto seznamujeme v kurzu, ktery nas ma primarné pripravit na
9
jednani s klienty? Uvazujte sami, tato otazka se ocitne v domacim tkolu.

Poznamky:

Z hlediska metod a forem komunikace pak zalezi na tom, zda se komunikujici rozhodnou
uzit komunikace verbalni ¢i nonverbalni, pfimé ¢i zprostiedkované (tfeti osoba; telefon;
skype, dopis...).

Piedchozi podkapitola byla naro¢na na pochopeni, zkuste se v klidu na jeji nejdulezit&jsi
body podivat znovu. Nezapomeiite si uvédomit, ze mezilidskou komunikaci neovliviiuje
pouze obsah sdé¢leni, ale také aktualni komunikaéni situace a aktualni psychicky stav
komunikujicich osob. Je pravdépodobné, ze riizni lidé budou na tutéz véc reagovat rizng,
dokonce nékdy muize na tutéz véc reagovat za riiznych podminek zcela odlisné i tyz
Clovek.

vvvvv

Odpocinte si na chvili. Pokud mate v pokoji vydychany vzduch, kratce si
vyvétrejte a nezapominejte na piijem tekutin!
piestavka

4.2 Zasady uspésné komunikace

Odpoutame se nyni od teorie a uvedeme si né€kolik praktickych rad, gei nam mohou
pomoci usp&iné komunikovat nejen s klienty, ale také se svymi blizkymi:?

e zajimejte se upfimné o lidi

e naucte se druhé ocenovat

e usmivejte se

e pamatujte si jména lidi a oslovujte je (kazdy rad slysi své
jméno)
naucte se nekritizovat druhé, neodsuzujte a nestézujte si
bud’te pozornymi posluchaci a ved’te ostatni, aby hovofili
0 sobé

zapamatuj si

2 Srov. v PAULINOVA, L. Psychologie pro Tebe. Praha: Informatorium, s.r.o., 1998. ISBN 80-85427-30-0. s. 66.
a CARNEGIE, D. Jak ziskavat pratele a piisobit na lidi. Praha: Talpress, 1993. ISBN 80-85609-12-6.
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e hovofte o tom, co zajima ostatni
dejte druhému pocit jeho vlastni diilezitosti
e pokud se mylite, uznejte sviij omyl

4.3 Komunikace a jednani clovéka  asertivniho,
neasertivniho a agresivniho

Predstavme si situaci z bézného Zivota: V dopravni $picce nastoupi do trolejbusu zena
stiednich let s plnou nakupni taskou. Ur¢ité by si rada sedla. Muze to projevit v zasadé¢
tfemi zpusoby:

1. Pfimo, slusn€, korektn¢ pozadd ¢i poprosi nékoho, kdo sedi (z mladsich
cestujicich), aby ji uvolnil misto.

2. Neprojevi své ptani sednout si oslovenim né€koho sediciho, ale doufé, Ze se misto
uvolni, dal tiSe trpi a nanejvys vzdycha a krouti hlavou.

3. Po chvilce marného cekdni se rozc¢ili a bud’ hluéné a s naddvkami, ¢i ironicky
slovné zautoc¢i na n€koho sediciho.

Prvni zplsob byva nejucinnéjsi, zadatelka si vétSinou sedne. Tento zptisob charakterizuje
slusné sebe prosazujici chovani (asertivitu). Druhy zptsob je neudinny, mléici Zena si
nesedne a tiSe trpi dal (pasivita). Treti zplisob je chovanim agresivnim, kterym se ¢lovek
prosazuje bezohlednym zpiisobem.

Asertivni jednzini22 je jednani ¢loveka, ktery dokaze sdélovat, co si mysli, jak situaci vidi
a co citi. Umi druhého pozadat o laskavost a sdm ji poskytnout. Umi prosadit své
pozadavky, ale i fici ne tam, kde je pro n€j pozadavek nepfijatelny. Respektuje ostatni lidi,
vnimé je jako partnery v komunikaci, neponizuje je, cti dustojnost jinych. Umi druhym
naslouchat, zvaZzuje jejich informace a argumenty. Je ochoten pfistoupit ke kompromisu ¢i
zmeénit svij nazor pod tlakem argumentd.

Asertivni vystupovani je klidné, pokojné. Red je piiméfené hlasita, hlas dobie
modulovany, tempo fe¢i rovhomérné. Oc¢ni kontakt je pfimy. Postoj je vyrovnany, bez
napéti a také gesta jsou uvolnéna. Je to jednani Cloveka, ktery respektuje sva prava, ale 1
prava druhych. Asertivné jednajici cloveék vyjadifuje jasn€ své mySlenky a rovnéz
neverbalnimi projevy nepusobi neklidné

Velmi zndmé jsou tzv. asertivni techniky (napf. poSkrabana gramofonové deska, technika
otevienych dvefi, negativni dotazovani atd.), s vybranymi asertivnimi technikami se blize
seznamite v kapitole ¢. 11, ktera je vénovana nestandardnim situacim v komunikaci.

2L Srov. CAPPONI, V., NOVAK T. Asertivné do Zivota. Praha: Nakladatelstvi Svoboda, 1992. ISBN 80-205-0240-8.
s. 32-37.

22 7pracovano a piejato podle d¥ivjsi prace Gabriela Juchelky k rozvoji funkéni gramotnosti — cely manual
byl zpracovan pod vedenim Vlasty Gerykové a je uveden v pouzitych zdrojich.
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4.3.1 Komunikace a jednani ¢lovéka asertivniho

Asertivni ¢lovek se vyjadiuje piimo a jasné. Pouziva ,,J4* jazyk — ,,myslim si, chci, mam
radost, t€8im se, nelibi se mi“. Spolupracuje — ,,jak to udélame®, projevuje zajem — ,,cO Si
myslis o této véci?*“. Respektuje prava jinych i prava vlastni.

Neverbalni projev — uvolnéné ruce, pfimétena gesta a sila hlasu, ptimy pohled oc¢i, pevny
a vzpiimeny postoj.

V mezilidskych vztazich tesi konflikty, ma pozitivni vztahy, vytvaii prilezitosti pro
mezilidské vztahy, je spokojeny, relaxuje, ma zdravé sebevédomi, ma kontrolu nad sebou.

4.3.2 Komunikace a jednani ¢lovéka pasivniho

Urcité jsme jiz vidéli cloveéka, ktery casto klopil pohled, jeho drZeni téla bylo spiSe
shrbené, jeho hlas byl nejasny, tiesouci se a jeho mimika byla kiecovita. Clovék, ktery
nedokédze jasné formulovat své opravnéné pozadavky, vyhyba se konfliktnim situacim,
nedokéaze odmitnout pozadavky druhych, reprezentuje pasivni styl jednani. Tento ¢lovek
se spiSe stylizuje do p6zy obéti nebo mucednika. Chybi mu sebejistota, proto se nedokaze
primétené uplatnit. Mizeme fici, Zze pasivné jednajici Cloveék si nevéri, Casto mize byt
samotafem a zel, mnohokrat byva ovliviiovan druhymi osobami, protoze se takika
nedokéze branit pred manipulaci. Pasivni jednani pfedstavuje v ptirodé — zvlasté ve zvireci
fisi — utek.

4.3.3 Komunikace a jednani ¢lovéka agresivniho

Agresivné jednajici ¢loveék se — na rozdil od pasivné jednajiciho — projevuje za kazdou
cenu, zvyhodiuje sebe samého, neboji se. Agrese tedy predstavuje utok. Agrese muze
zacinat nepfimymi projevy, kdy agresivné jednajici ¢loveék nekiici, ale je spiSe jizlivy,
ponizujici, drzy, maze také citove vydirat (,, Mds prece rad zvirata, vezmi si mého pejska,
kdo jiny by se onéj tak dobre dovedl postarat...”). Kprvkim agrese také patii
nevysvétlitelné vzdychani, ,,mlaskdni ¢i praskdni dvefmi. Pfimé projevy agrese pak
vSichni zname: nadavky, nechut poslouchat, kiik, skdkani do feci s ignorovanim druhé
osoby. Agresor nedovede naslouchat, neni pokorny. Postoj agresivné jednajiciho ¢lovéka
je bojovny, k typickym neverbalnim gestim patii zat'ata pest, ukazovani prstem, pohled do
oc¢i je relativné dlouhy, avSak uptfeny. Mluva agresivniho Clovéka je rychla, hlas byva
silny, rozhodny a ptikazujici. Mlzeme fici, Ze agresivné jednajici ¢lovék voli nevhodné
komunika¢ni prostfedky 1 tehdy, sleduje-li uslechtily cil — toto jej vSak neomlouva.

S agresivitou pak tizce souvisi manipulace, kterou mtizeme nazyvat protipdlem asertivity,
ata mize byt skrytd nebo pfimo viditelnd. V literatuie se objevuje tzv. Shostormovo
déleni, které popisuje 9 druhlt manipulativniho jedne’mi.23 Pro naSe potieby vybirame pouze
nékteré charakteristiky manipulétorti:

23 Srov. napi. v Psychologies : Asertivita: zpiisob zdravého sebeprosazovani [online]. 2002 , 29.10.2002 [cit.
2007-06-15]. Dostupny z WWW: <http://web.quick.cz/psychologies/asertivita.htm>.
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Manipulujici osoba (tzv. manipulator) zpravidla popird tvrzeni, ze
manipuluje; Casto zuii nebo ostatni zesmésiuje, ostatni mu vSak vyhovi
tteba jen proto, aby uz konecné ,,ztichl®.

Jiny manipuluje stylem ,chudacka”, svou manipulaci prezentuje
zpusobem pasivity — nema sily, schopnosti, prosttedky, aby to ¢i ono
ucinil.

N¢ékdo je ,,chudackem™ jen nékdy — zpravidla, kdyz ma néco udélat (napf.
brigadda), v situacich, které mu mohou pfinést vyhody ¢i zisk na své
nemoci zapomene a ochotné pracuje.

Jiny predstira zavislost na ostatnich, avSak ve skutecnosti jen na nich
parazituje — ,,veze se®.

Mnozi vydiraji také citove, citové vydirani v rodiné mize mit tieba tuto
podobu: ,, Podivej, co vSechno pro tebe délam... A to, to md byt tviij
vdek?

Manipulativni postoj ,,mafidna“ je pfiznacny jednanim: ,, Udélam pro
tebe vse, budu te chranit... Ty se mné vsak nikdy nesmis postavit, ale
musis se mnou vzdy souhlasit nebo mné alespon nestat v cesté. Pokud by
ses mi postavil, skoncil jsi! “

Chyby v komunikaci

R. Lecher® uvadi vycet nejéastjsich ,.chyb*, kterych se v komunikaci dopoustime,
ptectéte si je pozorng, snazte se jich ve své komunikaci vyvarovat:

Poslouchame nepozorné — uniknou nam tak dulezité informace.
Poslouchame vybérové — z fe€i druhého si vybirdme jen to, co vyhovuje
nasim nazortim, postojlim ¢i pfanim a ostatni ,,poustime* ven.

Pouzivame slova, kterym druhy nemize rozumét — odborné vyrazy, slang,
nafeci... (Méjte na paméti, Ze nasi klienti nerozumi odbornym vyraziim ci
profesionalismiim, proto mluvme tak, aby i laik rozumeél!)

Myslenky formulujeme nejasné.

Neovéifime si, zda druhd strana nase vyjadieni pochopila.

Slovni vyjadieni neni v souladu s neslovnimi komunika¢nimi prostfedky,
naptiklad se tvafime vesele pii nepiijemném sdéleni.

Rétorické chyby:
o Pouzivani podminovaciho zptisobu — ,,kdyby*, ,,mélo by* — ptsobi
nejiste.
o Opakovani slov — ,,prosté, proste®, ,tak, tak®, ...
o Vycpavky (slovni vata) — ,hmmmm®, ,mnnnn“, ,vlastng®,
takze®. ..

Jist¢ jste si vSimli, Ze mnohé chyby v komunikaci jsou zplsobeny nedostateCnym
naslouchanim, proto nepodcenujte aktivni naslouchani!

% Srov. LEICHER, R. Proddvejte s iispéchem! Brno: Grada Publishing, a.s., 2005. ISBN 80-247-1439-6.

S. 53-54.
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4.5 Aktivni naslouchani

Aktivni naslouchani je dulezitym ptedpokladem pro efektivni obchodni jednani, kdo si
osvoji tento zpisob komunikace, nauc¢i se odnaset si s pracovnich porad vice informaci nez
ostatni. Vice jste se o aktivnim naslouchani dozvédéli na jednom z prezencnich setkani.
Ptipomerite si zasady aktivniho naslouchdni!

Hlavni body si napiSte zde:

4.6 Pochvala a kritika

Verbalni komunikaci vhodn& pouZivame k pochvale a kritice. ® Jak jsme uvedli jiz vyse —
Vtextu o zasadach uspéSné komunikace, je pozitivni ocefiovat druhé. Pokud moZzno,
vyhybame se kritice. Ur¢it¢ bychom neméli kritizovat klienta. Jelikoz se vSak muzeme
ocitnout v situaci, kdy bude tfeba kritizovat napt. kolegu v praci nebo podfizeného
zameéstnance, uvedeme nékolik naméti i v této podkapitole.

4.6.1 Pochvala

Pochvala, vyjadieni toho, Ze si druhého vazime, oceniujeme jej, jeho praci, je dar. Rozviji
a zachovava sebetictu toho, kdo je chvalen. Pochvala ma vétsi silu nez trest a kritizovani,
méjme se vSak na pozoru pfed povrchnimi slovy — neupfimna pochvala nebyva dobie
pfijata.

4.6.2 Kritika

Upfimna kritika méa cenu zlata. Je potfebné naucit se sdélit ji druhému nezranujicim
zpusobem. Také je nutné naucit se piijimat ji vi€i nasi osobé, je tieba naucit se na kritiku
vhodné reagovat.

Opravnénou kritiku bychom méli pfijmout, méli bychom se za své chyby omluvit, snazit
se uskutecnit napravu. Prosime, neberte kritiku jako povySovani se druhého nad véami,
berte ji jako namét ke zlepseni. Neni to snadné, je to také znakem nejenom komunikacniho
dospivani. Bud’te proto na toto pfipraveni.

% Subkapitola zpracovéana podle informaci ze seminéfe, vlastnich zkuSenosti a publikace PAULINOVA, L.
Psychologie pro Tebe. Praha: Informatorium, s.r.o., 1998. ISBN 80-85427-30-0. s. 69.
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Také na neopravnénou Kritiku je tieba reagovat. Doporucujeme zacit tzv. empatickym
polstatkem (Mrzi mé, Ze to tak vidis...), pozadejte o uptesnujici informace (Miizes mi rici,
V ¢em vidis hlavni problém?), vyjadiete svlij nazor a své pocity. Pokud vite, ze je kritika
neopravnénd, nefikejte, ze se vas partner myli, spise zkuste fici, jak celou situaci vidite vy,
muzete opét uzit empaticky polstarek a navrhnéte feSeni (Dékuji za tvij nazor. Ja se na
celou vec divam takto..., navrhuji, Zze bychom mohli od pristiho tydne kontrolovat vykazy
spolecne, tak prejdeme pozdéjsim problemum. Co na to rikas?)

4.6.3 Zasady kritiky

Kdyz kritizujeme druhé, budme opatrni, aby na$§ komunikaéni partner nevnimal nasi
kritiku jako utok. Drzme se proto nasledujicich naméti:

tikejme ji mezi ¢tyfma o€ima

tikejme ji konkrétni osobé

kritiku zac¢inejme pozitivnim hodnocenim (,,Vim, Ze praci zvladas dobfte, ale dnes
jsi ptisel pozdé.*)

kritizujme aktudlni véc (nevytahujme staré véci, které¢ s aktudlnim problémem
nesouvisi, ani nefikejme véty typu: Uz pred dvéma lety se mné ten navrh
nelibil... — nabizi se pak otazka: Pro¢ kritika nezaznéla jiz pred dvéma lety?)

nepouzivejme slova: vzdycky, nikdy, vSichni (,,vZdycky to délas Spatné®, ,,nikdy
nepiijdes v€as®, vSichni to o tobé& fikaji*)

nesrovnavejme S jinym clovékem (,,Pepa vzdycky vypisuje putovky pro celou
smeénu.”, ,,J4 jsem méla samé jednicky.*)

pii kritice ddvejme navrh feSeni (konstruktivni kritika)

pfti kritice se neomlouvejme (,,Promin, ale hrozné smrdis.“ — je to neupiimné)

Odbornici doporucuji pii kritice, ktera se tyka jednoho ¢lena tymu, uzit mnozného Cisla, je-
li to mozné. Pfi pochvale zase uZivat ¢isla jednotného. Onen kritizovany se nebude citit tak
Spatng, ale mél by (je-li objektivni) pochopit situaci a zménit se. Porovnejte sami situaci

¢.2a3.

1. Jano, ta prezentace navrhu Zeleznicni prepravy pro naseho nového klienta dopadla
vyborné. Podalas skvély vykon, jsi fakt dobra.

2. Petre, zpracoval jsi zajimavou prezentaci, umis pracovat vyborné s pocitacem, ale
Jjeji prezentovani bylo nevyhovujici. Mozna jsi byl nervozni, ale tvij projev piisobil
zcela nepripravené a zmatené. Celkovy dojem z prezentace tak byl prakticky
nulovy. Vérim, zZe se na svij mluvni projev lépe pripravis a zZe se néco takového jiz
nikdy nebude opakovat.

3. Petre, zpracoval jsi zajimavou prezentaci, umis pracovat vyborné s pocitacem, ale

podcenili jsme pripravu ustni casti prezentace. Celkove pak naSe snazeni
nedosahovalo ani primérné urovné. Musime pristé vice pracovat na pripravé
rétorickeé stranky prezentace. Myslim, Ze bychom se mohli sejit ve ctvrtek
a pripravit prezentaci na patecni schiizku s firmou ABC. Vyhovovalo by ti to v deset
dopoledne?
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Jako roziifujici text uvadime aryvek z Lacinovy knihy.?®

rozSifujici text

,To, co otvira stavidla kritikove libovili, poskytuje
postizenému stejné Siroké moznosti obrany... "

., ...je dovoleno osociti kritika u zaméstnavatele; strhati
osobné nebo skrze osobu ktomu zjednanou jeho Kkritickou
nebo jinou cinnost; prohlasit jej za blba a zbaviti obrazné
svépravnosti; Zalovati jej za urazku na cti; dopustiti se na
nem sam urdzky, zejména nafackovati mu; svesti jeho
slecnu, manzelku nebo dceru, propasovati do jeho listu
pochvalny clanek o sobé. Jak vidite, polemické zapasy se
vedou ve stylu naprosto volném. Procesni prdavo polemiky
obsahneme zcela snadno, mat jen dva paragrafy:

§1 Handra onuci tresce

§2 Zadny se polepsit nechce*

4.7 Interpersonalni komunikace — shrnuti

shrnuti

Dozvédeéli jste se, ze interpersondlni komunikace je komunikaci
mezilidskou. Vite, Ze nasi komunikaci neovliviiuji pouze slova, ale
také gesta, prostfedi, adokonce aktualni psychicky stav
komunikujicich osob. Dozvéd€li jste se také, Ze neni mozZné
rozliSovat mluvciho a posluchace, nebot’ tyto dvé role se vzajemné
prolinaji.

Ujasnili jste si zpisoby komunikace c¢loveéka pasivniho,
agresivniho a asertivniho. Prosime Vas, abyste neztotoznovali
asertivitu a automatickou pomoc pro vSechny situace, také si

nemyslete, ze asertivita je sebeprosazeni tvrdymi lokty. Pamatujte na skuteCnost, Ze
asertivni ¢lovek musi byt ¢lovékem moralnim!

V zéavéru kapitoly jste méli moznost proniknout do zasad kritiky a pochvaly. Naucte se
konstruktivné kritizovat a neSetfit pochvalou. Také se naucte pfijimat kritiku, vime, lehce
se to tik4, ale naucit se to stoji mnoho Usili.

% Srov. LACINA, V. Cteni o psani. Praha: Sfinx, 1949. s. 193-194.
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4.8 Ukoly

Domaci kol na pristi prezen¢ni vyuku:

1. Zamyslete se nad tim, z jakych divoda se asi tak
podrobné zabyvame rozborem schématu komunikace.
Pro¢ se zabyvame také tim, vjakém psychickém
rozpolozeni se na§ komunikacni partner nachazi. Jaky
vyznam to ma pro nasi pozdé&jsi praxi? domaci ukol

2. Sledujte komunikaci kolem sebe a zapiSte zajimavé postiehy, kterych jste si vSimli pii
pozorovani vlastni komunikace nebo komunikace druhych. Pokuste se situaci vysvétlit
Z hlediska schématu komunikace. (Musite mit alespon jednu situaci zaznamenanou

pisemné.)
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INTERPERSONALNI KOMUNIKACE

PRACOVNI LISTY

pracovni list
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5 PREZENTACE JAKO DIALOG

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

Cil kapitoly: Uvédomit si zékladni informace
0 prezentaci, seznamit se se zasadami zpracovavani
pocitacovych prezentaci.

Cas potiebny k samostudiu
a spInéni tukoli: 2 hodiny

Prezentace je sd€lovani informaci s vyuzitim slovnich

- I obrazovych prostiedkt. Cilem prezentace je predani

prOStUdUJ informaci posluchac¢im tak, aby si z ni posluchaci
zapamatovali co nejvice.

5.1 Obecné zasady prezentace

Na prezencnich setkanich jsme si pfipomnéli, Ze kazda lidska komunikace je dialogem,
mluvéi je zaroven posluchatem a poslucha¢ mluvéim (viz kap. 4.1). Také vefejna
prezentace (na konferenci, na setkani s obchodnimi partnery ¢i potencialnimi klienty) je
dialogem prezentujiciho a auditoria.?’

PrednaSejici musi byt dobife pfipraven (musi znat a rozumét tomu, co predklada
posluchactim).

K ptipravé patii nejen vytvorfeni vlastni prezentace na pocitaci, ale také pfiprava mistnosti
(rozmisténi zidli tak, aby vSichni vidéli, zatemnéni mistnosti), techniky 1 sebe samého
(vhodné oblecenti).

Pti vlastni prezentaci je tFeba mluvit pomalu, zietelné a plynule, pouzivat vyrazy
odpovidajici irovni vzdélani posluchadi, sledovat reakce posluchacii.

Neni vhodné mit ruce v kapsach, drbat se ve vlasech, divat se na podlahu nebo prilis
sledovat textové podklady, stat ztuhle nebo prehnané gestikulovat.

Na konci prezentace je vhodné ji kratce shrnout a uvést zdroje, odkud se Cerpalo.
Vidy je tieba dat posluchac¢iim moZnost klast otazky. Mizeme to ucinit napt. takto:
Chtel by mné nékdo polozit otazku?; Nyni, damy a panové, jsem pripraven zodpovédet
Vase otdzky. Po zaznéni této vyzvy dame posluchacim chvili, aby si otazku rozmysleli.
Tuto prazdnou chvili mizeme vyplnit napt. i touto vetou, kterd posluchace na otazky
ptipravi: V souvislosti s timto tématem se mné posluchaci c¢asto ptaji na..”®

27 Auditorium = publikum.
% Srov. VYMETAL, J. Priivodce iispéSnou komunikaci. Efektivni komunikace v praxi. Praha : Grada, 2008.
ISBN 978-80-247-2614-4. s. 198.
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Prezentace ma byt pfiméfené dlouhd, je tfeba vybrat podstatné informace. Prezentaci je
dobré si pfedem nanecisto vyzkouset. Pokud mate tu moznost, vyzkousejte si prezentaci
promitnout piimo na platné, nebot’ barvy v pocitaci vypadaji zpravidla jinak nez barvy
na promitacim platné.

5.2 Zasady pro zpracovani pocitacové prezentace

Je tfeba volit kontrastni barvy, jemné odstiny nejsou na platné zietelné. Pozor, na monitoru
jsou blizké odstiny snadno rozlisitelné, na platné ne. Monitor barvy prozaii a vysviti,
platno je ma matnéj$i, na platné maji barvy jiny odstin, prezentace vypada jinak (je dobré
si vyslednou prezentaci pfedem na platno promitnout a barvy doladit). Pozadi ma byt
tmavé, text svétly. Bude 1épe Citelny nez tmavy text na svétlém pozadi.

Obrazky musi byt dostatecné velké, minimalné pies 4 platna. Pozor na barvy v obrézcich.
Casto pii promitnuti obrazku na platno vibec neni poznat, co obrazek zobrazuje. Podobné
barvy vypadaji stejné€, na monitoru je pfitom obrazek rozpoznatelny bez problémii.

Text musi byt napsan velkym pismem a nesmi ho byt na strance pfili§ mnoho (nikdy by
prezentace neméla mit vice jak 10 fadkd, 1épe méné). Pouzivat se maji bezpatkova tucna
pisma (napt. Arial, Tahoma), ktera jsou na platné 1épe Citelna nez pisma patkova.

Texty musi byt stru¢né (vSe, co prezentujici osoba fikd, nema byt v prezentaci napsano).
Na jednom snimku prezentace by nemélo byt vice jak 40 slov, néktetfi odbornici doporucuji
Metodu 5x5, tedy pét fadka a na kazdém maximélné 5 slov, podle této metody by jeden
obrazek prezentace nemél obsahovat vice jak 25 slov. Jiné zdroje (napt. Privodce
usp&Snou komunikaci) uvadéji, Ze na jednom snimku nema byt vice jak 6-8 radkd, na
jednom fadku ma byt 3—6 slov; jeden snimek nemd obsahovat vice jak 3 barvy a velikost
pisma ma byt minimalné 30 bodi.?

- Prezentace ptfedpokladd mluveny komentaf, text v prezentaci je jen heslovity,

obsahuje zékladni myslenky, vede prezentujiciho pii vykladu.

Veskery text v prezentaci samoziejmé musi splilovat typograficka pravidla.

V prezentaci pouzivejte grafy, schémata, obrazky, graficky zpracované informace se 1épe
pamatuji. Nesmi se vSak pouZzivat samoucelné jen pro efekt.

Pii tvorbé prezentace je tfeba dbat také na zasady dobré grafiky (zarovnani grafickych
objektli, opticky stfed stranky). Pamatujme na to, ze pfiliSné mnozstvi animaci pisobi
ruSivé — zpusobuje komunikacni Sum, nebot obecenstvo pak nesleduje text ¢i promluvu
prezentujiciho, ale ocekava, jaka animace z prezentace opét ,,vyskoci“.

2 Srov. VYMETAL, J. Privodce tispéSnou komunikaci. Efektivai komunikace v praxi. Praha : Grada, 2008.
ISBN 978-80-247-2614-4. s. 190-191.
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5.3 Ukoly

Ke kapitole 5 se nevaze zadny specificky domaci tkol.
Projdéte si peclivé texty této kapitoly 1 kapitol
nasledujicich, v nich jiz tkoly naleznete.

Snazte se ke studiu textl pfistupovat obzvlasteé peclive,
nasim spoleCnym cilem je pfece naucit se vytvaret
vyborné prezentace. Tuto dovednost vyuzijete nejen nékdy
vV budoucnu, ale jiz nyni pfi ptipraveé zdkovskych projekta
Ci pii prezentacich semindrnich praci na vysoké skole.
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PRACOVNI LISTY

Co mne nejvice zaujalo na skupinové praci k prezentaénim dovednostem?

PREZENTACE JAKO DIALOG

Prezentace 0 prezentaci

Casopisy, PC...)

Sebehodnoceni
(PRED) Celkove se citim na
Indikatory:
(PO) Hodnotim se znamkou 1. 2. 3. 4.
‘s . provedené s
splnéné na splnéné s , . <
, , <. . | vyhradami, |nesplnéné,
vyborné mensimi | . \ ,
, . , . | je nutné neprovedené
urovni vyhradami .
Kritéria: zlepSeni
1. Obsah odpovida zadani
2. Projev byl pfipraven a logicky vystavén
3. Hovoii srozumitelné, plynule
4. Moduluje hlas
5. Pouziva vhodna gesta, mimiku, spravny postoj
6. Zaujal posluchace a aktivizoval je otazkami
7. Reaguje na stanoviska posluchact
8. Pouziva prezentacni material (grafy, foto,

Celkové prezentaci hodnotim znamkou

Doporucuji vice pracovat na:
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Prezentace o prezentaci
Sebehodnoceni
(PRED) Celkove se citim na
Indikatory:
(PO) Hodnotim se znamkou 1. 2. 3. 4.
spInéné na spinéné s p rrovedene. S s
vyborné mens$imi yyhradz,imh nesplnéne, .
urovni vyhradami Je mitne’ neprovedené
Kritéria: zlepSeni
1. Obsah odpovida zadani
2. Projev byl pfipraven a logicky vystavén
3. Hovoii srozumitelné, plynule
4. Moduluje hlas
5. Pouziva vhodna gesta, mimiku, spravny postoj
6. Zaujal posluchace a aktivizoval je otazkami
7. Reaguje na stanoviska posluchact
8. Pouziva prezenta¢ni material (grafy, foto,
Casopisy, PC...)
Celkové prezentaci hodnotim znamkou
Prezentace o prezentaci
Sebehodnoceni
(PRED) Celkove se citim na
Indikatory:
(PO) Hodnotim se znamkou 1. 2. 3. 4.
‘o < provedené s
spInéné na splnéné s , . -
Voborné mensimi yyhradaml, nesplnéné,
ﬁzovni vhradami je nutné neprovedené
Kritéria: zlepseni
. Obsah odpovida zadani

. Projev byl pfipraven a logicky vystavén

. Hovofi srozumitelné, plynule

. Pouziva vhodna gesta, mimiku, spravny postoj

1
2
3
4. Moduluje hlas
5
6

. Zaujal posluchace a aktivizoval je otazkami

. Reaguje na stanoviska posluchact

7
8. Pouziva prezentacni material (grafy, foto,
Casopisy, PC...)

Celkové prezentaci hodnotim znamkou
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6 NAMETY PRO EFEKTIVNI PREZENTACI

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

Cil kapitoly: Seznamit se se zakladnimi naméty pro
efektivni prezentaci, jako je o¢ni kontakt, prvky pro
oziveni atmosféry apod. Druhd c¢ast kapitoly se snazi
¢tenafe upozornit na nevhodné postoje pti prezentaci.

Cas potiebny k samostudiu
a splnéni ukoli: 5 hodin

Prezentace je sd€lovani informaci s vyuzitim slovnich
I obrazovych prostfedkt. Cilem prezentace je piedani
informaci poslucha¢im tak, aby si z ni posluchaci
zapamatovali co nejvice.

prostuduj

6.1 Naméty pro efektivni prezentaci

6.1.1 O¢ni kontakt a komunikace ¢inem

Nezapominejte, Ze v pribéhu prezentace je tieba dodrZzovat zasady obecné komunikace
a dodrzovat s poslucha¢i o¢ni kontakt — minimalné na zacatku, v pribéhu a na konci
prezentace. Jak vime, 1 nase chovéni , komunikuje®. Jednejme proto tak, abychom svymi
¢iny nepopirali to, o cem chceme hovotit. Méjme téZ na paméti vhodny odév, ktery se bude
liSit podle komunikacni situace; nicméné prezentace s kSiltovkou na hlavé a v Sortkach asi
nebude piisobit daveéryhodné nikdy.

6.1.2 Vkladat prvky pro ozZiveni atmosféry

Usp&sna prezentace je ta, ktera udrzi pozornost posluchaci. Prvek pro oZiveni atmosféry
muze byt feSen jak praci s hlasem, tak 1 napf. pouzitim zajimavych efektd, které
prezentacni program nabizi. Text se pfece nemusi pouze staticky objevit, ale miZe se napf.
postupné odkryvat ¢i ,,naskékat* na své misto. Poslucha¢ tak bude netrpélivé ¢ekat, co se
kde objevi. Doporucujeme vsak volit jednotné animace na celou prezentaci.

Rozhodné bud’te s efekty stfidmi, mnoho efekti najednou také mtize posluchace odradit,
zvlasté amatérsky puisobi prehrsel animaci nebo riizné prechody mezi snimky (mnohdy to
pak vypada, ze se prednésejici s prezentaCnim programem ucil teprve pracovat a vyzkousSel
si, co vSe dokaze).

69



~ o
*
s Ny B2
- * * . ’
eviopsky | %, 7 !
gociain] MINISTERSTVO SKOLSTVI, OP Vadslavani
[~ 4 fondv CR EVROPSKA UNIE ~ MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

6.1.3 Pripravit si podklady pro prednasejiciho i posluchace

Vv tisténé podobé

Tisténd prezentace je pro posluchace neocenitelnym darem. Mohou si do podklada
dopisovat své vlastni pozndmky a u mnohych z nich bude fungovat i fotografickd pamét,
kdy si zapamatuji, jak snimek vypadal, a ¢asem se k nému mohou v podkladech vratit. Vy
pak téz muzete posluchace smérovat pii vykladu na konkrétni snimky, které¢ jiz byly
predstaveny.

V asi nejrozsifenéj§im programu pro tvorbu prezentaci, v PowerPointu, lze vytisknout
prezentaci jako text, jako jednotlivé snimky ¢i jako podklady. Doporucujeme tisknout
prezentaci pro posluchace jako podklady, nebot do takovychto materiald si mohou
posluchaci snadno dopisovat své poznamky.

Ve starsich verzich PowerPointu se podklady tiskly takto: Soubor — tisk — podklady;
V novéjsich verzich se podklady s moznosti dopisovani tisknou ndsledovné: Soubor — tisk —
nastaveni — kliknout na Snimky na celou stranku — vybrat Podklady (t7i snimky).

6.1.4 Vidy mit na mysli pravidla pro srozumitelnost informace

At se to tyka snimkil prezentace, nebo webovych stranek, vZdy se jedna o prostiedek
komunikace mezi lidmi. Podané informace musi byt stru¢né, jasné, piehledné.

Je tfeba mit na zfeteli 1 moZnost sledovani prezentace lidmi zrakové postiZzenymi, at’ jiZ trpi
poruchou barvocitu nebo jsou barvoslepi, trpi Sedym zékalem nebo jsou kratkozraci apod.
Volime proto ty grafické prvky, které umozZnuji jednoznaCny a srozumitelny pienos
informace.

Pamatujme, ze i kvili nevhodné zpracované prezentaci muze dojit ke komunikac¢nimu
Sumu — napf. klient sleduje nevhodn€ zpracovanou prezentaci, zamysli se nad jejim
kycovitym pojetim a prestava poslouchat to, co mu fikame.

6.1.5 Mit vzdy na zreteli, pro koho prezentaci vytvarime

Pii tvorbé prezentace je nutné dodrZovat ndsledujici zdsadu: je-li prezentace urcena
druhym lidem, nemél by jeji autor ve své kreativité preferovat vlastni, mnohdy mylna ¢i
neprofesionalni, esteticka hlediska a postupy.

Je lepsi pouzit nabizené Sablony V jiz zmiflovaném PowerPointu, kterych je dostate¢ny
vybér, nez se snazit o vlastni narocné ¢i komplikované grafické vyjadreni, které mnohdy
zabere pii tvorbé prezentace nejvice Casu a tviréi energie (preference formy pted
obsahem).
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6.2 Nékolik inspiraci, jak stat a nestat pri prezentaci

Nize otiSténé obrazky vyjadiujici mozné postoje pfi prezentaci patii do oblasti neverbalni
komunikace — posturiky. Text je zpracovan podle knihy V. Cerného Prodejni techniky. *°

A. Prili§ toporné
Mozné snad na uvod oficialniho vystoupeni.

B. Nejisté, legracni

Ruce je 1épe umistit vySe. V intervalu mezi pasem a rameny. Takto ne.

% Srov. CERNY, V. Prodejni techniky. Brno: Computer Press, 2003. ISBN 80-251-0032-4. s. 345-352.

71



o
* m
ti t* ..
- * bl .
evropsky ™ lt §

socidini MINISTERSTVO SKOLSTVI, OP Vzdélavani
[~ 4 fondvCR EVROPSKA UNIE ~ MLADEZE A TELOVYGHOVY  pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

Cl. Bariéra
Zde je sice zminény interval vyuzit, ale ruce vytvareji silnou bariéru. Mlze to byt
provokujici vsuvka. Rozhodné ne jako trvaly postoj.

C2. Opét bariéra
Takto ne. U nékterych nesmélych jedinct je to tradi¢ni postoj, kdyz klient namita. Chyba.
Miuze pisobit 1 jako odmitani. PouZijte vyjimecné, kdyZ chcete dat najevo nesouhlas.
Jinak ne.
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D. Povysené, preziravé, vyzyvavé — proto ne. Navic vam neni vidét na ruce. Kdovi, co
V nich mate. Mozna na nich mate $pinu, mozna nic a mozna krev.

E. To uz je lepsi, ale... Pozor na ukazovatko. Nesmi se zménit v bodec. Ruka v kapse
vSak pisobi velmi uvolnéné, na uvolnéném setkani by byla mozna pro zpestfeni, ale jen
velmi ziidka. Na oficialni prezentaci v§ak ruku v kapse mit nemiiZeme, je to znak

neprofesionality.
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F. Nejistota, nekompetentnost. Tato urc¢ité neprezentovat! Prezentujici osoba se tvafi,
jako by o problému nic nevédéla a hledala radu na stropé¢.

=

T
4
“
£

G. Provokace, zvétSovani objemu. MoZno pouzit adekvatné situaci jako kofeni, za
normalnich okolnosti je vSak tento postoj nevhodny.
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H. Strach, zmatek, potieba zav¥it bariéru. Tento postoj je k prezentaci také krajné
nevhodny.

CH. Rafinované flirtujici, odhalujici, rozptylujici. Drzte se racionality a nenechejte oci
klouzat, kam nemaji.
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6.3 Nékolik inspiraci k pozicim vsedé

Také tyto naméty jsou metodicky zpracovany podle publikace V. Cerného Prodejni
techniky.

A. Ukaznéna a sluSna pozice. Svéd¢i o sebekontrole, nékdy o nejistot€ a malé
uvolnénosti.

%1 Srov. CERNY, V. Prodejni techniky. Brno: Computer Press, 2003. ISBN 80-251-0032-4. s. 355-358.
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C. Uvolnénost, pohoda, snad i zajem. Pro profesionalni prezentaci velmi nevhodny az
lezérni postoj, mozno jej uzit jen pii neformalnim setkani napt. v klubovné.

- .

C. Bojovna pozice. Nemusi jit o boj s vami, ale tfeba o boj s problémem. Mize piisobit
vyzyvave, je proto krajné nevhodna.
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6.4 Prezentace —,,Eso* prodeje

Kvalitni prezentace predstavuje vrchol prodejniho rozhovoru. To, co zakaznik vidi, ho
upouta dvakrat silnéji nez to, co slysi.

v r o _r e o s 32
Doporuéené zasady prezentace pri prodejnim rozhovoru:

1.
2.

3.

o

~

10.

11.

Uplné kazda prezentace musi byt predem pe¢livé piipravena.

Na zacéatku sdélte zakaznikovi, co mu budete ukazovat, nebot je dobré, kdyz
vytvoftite ur€ité napéti predtim, nez zdkaznik uvidi vasi nabidku.

Reknéte téz, jak dlouho prezentace potrva, pamatujme, ¢ méné znamena vice.
Podrobna a rozsahla prezentace unavuje.

Sousttedte se na to, co zakaznika zajima. Neukazujte vSechno. Zdlraznéte jen to,
co ho oslovuje. Vynechejte detaily, které by mohly klienta rusit a mast.

Zajistéte, aby zlstalo mimo zorné pole zdkaznika vSe, co by ho mohlo rozptylovat.
Aktivujte zakaznika. Dovolte mu, aby pfi prezentaci spolupracoval, nebot’ tak se
bude rychle identifikovat s vasi nabidkou. (Tohoto mtizeme docilit otazkami, kdy je
titeba zvolit jednu ze dvou variant, v prezentaci mizeme mit hypertextovy odkaz,
ktery posune prezentaci podle odpovédi klienta.)

Pti prezentaci pokladejte klientovi otdzky.

Vyuzivejte pii prezentaci efekty, které zapusobily jiz pfi jinych ptredvadécich
akcich.

Pti prezentaci stupiiujte napéti tim, Ze budete stale vice stavét do poptedi prospéch
(vyhody).

Nikdy prezentaci nevytvarejte stylem Ctr+C z textového editoru (napi. Wordu)
a Ctr+V do programu pro tvofeni prezentaci (napt. PowerPointu)! Myslete na to,
aby jeden snimek neobsahoval vice jak 40 slov!

Po kazdé prezentaci se postarejte o zpétnou vazbu, tim, Ze se klienta zeptate, jak se
mu prezentace libila.

%2 yycet je prevzat z, pouze v uréitych bodech je upraven nebo doplndn pro potieby stiedoskolskych
studentl: LEICHER, R. Prodavejte s uispéchem! Brno: Grada Publishing, a.s., 2005. ISBN 80-247-1439-6. s.

70-72.
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6.5 Ukoly

Zpracujte kratkou prezentaci (cca 2—3 minuty) napf.
v PowerPointu a pripravte si jeji ustni projev.

Témata:

1) Mé oblibena literarni, filmova, hereckd, sportovni,
hudebni postava.

2) Postovni zasilka nebo financni sluzba.

3) Prezentace dopravni trasy nakladu.

4) Prezentace libovolného vyrobku.

domaci ukol

5) Jiné téma:

Prezentaci muzete zaslat e-mailem ke konzultaci nebo si mizete domluvit schizku
s lektory, ktefi Vam poskytnou reflexi. Na pfisti prezencni setkani pfineste prezentaci na
vhodném médiu.

Technicka poznamka: MozZné pripony souboru: ppt, pptx, pps, ppsx, odp.
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NAMETY PRO EFEKTIVNI PREZENTACI

PRACOVNI LISTY

pracovni list

Poznamky:
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Prezentace

5 Sebehodnoceni
(PRED) Celkov¢ se citim na

(PO) Hodnotim se body

Jména:

Kritéria hodnoceni / bodové rozhrani:

Pocditatova prezentace (moZnost zisku max. 15 b)

Vhodné pozadi (kontrastni s pismem), max. 2 b

Vhodné pismo (velikost, bezpatkové), max. 3 b

Zasada ,,Méné textu®, max. 40 slov na snimku, max. 3 b

Prezentace je ,,0Zivena“ obrazky, grafy, max. 3 b

Prezentace je ukonéena snimkem ,,pod€kovani, max. 2 b

Prezentujici ovlada praci s programem, max. 2 b

MEZISOUCET

Verbalni a neverbalni projev prezentujiciho
(mozZnost zisku max. 50 bodii)

V tvodu se predstavi, 0 nebo 2 body

Seznami posluchace s cilem a strukturou, max. 3 body

Prezentuje ve vhodném postoji:
Celem k publiku 3 b, nékdy bokem 2 b, ¢asto bokem 1 b,
nevhodny postoj 0 b

Vhodné neverbalni projevy (bez houpani, divani se
nahoru ¢i do zemé, hrani si s tuzkou, Gprava odévu...),
max. 5 bodu

Pouziva desky k podloZeni pisemnych podkladi?
Ano: 2 b, Ne: 0 b, prezentuje bez pis. podkladi: 5 bodi

Prezentaci fikd zpaméti: 4 b, pouziva pisemnych
podkladid (3 —1Db), ¢te: 0 b

Prezentace je vedena logicky, je srozumitelnd, max. 5 b

Myslenky z prezentace jsou slovné rozvijeny, jsou
uvadény piiklady, jsou vysvétlovany pojmy apod., max.
7b

Oc¢ni kontakt je dodrzovan, max. 3 b

Mluvni projev je zfetelny, dostatecné hlasity a spravné
artikulovany a modulovany, max. 5b

Prezentujici oslovuje posluchace, da prostor k otdzkam,
max. 2 b

Dovede reagovat na dotazy posluchaci (jsou-li
polozeny), max. 3 b

Soucasti prezentace je doplitkovy material (letaky,
ti§ténd prezentace apod.), max. 3 b

MEZISOUCET

Celkové prezentaci hodnotim po¢tem bodii:
(maximalni mozny zisk: 65 bodii)
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Prezentace

Jména:

Kritéria hodnoceni / bodové rozhrani:

Pocita¢ova prezentace (mozZnost zisku max. 15 b)

Vhodné pozadi (kontrastni s pismem), max. 2 b

Vhodné pismo (velikost, bezpatkové), max. 3 b

Zasada ,Méné textu*, max. 40 slov na snimku, max. 3 b

Prezentace je ,,0zivena“ obrazky, grafy, max. 3 b

Prezentace je ukon¢ena snimkem ,,podékovani“, max. 2 b

Prezentujici ovlada praci s programem, max. 2 b

MEZISOUCET

Verbalni a neverbalni projev prezentujiciho
(mozZnost zisku max. 50 bodii)

V tivodu se predstavi, 0 nebo 2 body

Seznami posluchace s cilem a strukturou, max. 3 body

Prezentuje ve vhodném postoji:
¢elem k publiku 3 b, nékdy bokem 2 b, ¢asto bokem 1 b,
nevhodny postoj 0 b

Vhodné neverbalni projevy (bez houpani, divani se
nahoru ¢i do zemég, hrani si s tuzkou, Gprava odévu...),
max. 5 bodu

Pouziva desky k podlozeni pisemnych podkladi?
Ano: 2 b, Ne: 0 b, prezentuje bez pis. podkladi: 5 bodi

Prezentaci fika zpaméti: 4 b, pouziva pisemnych
podkladii (3 —1b), ¢te: 0 b

Prezentace je vedena logicky, je srozumitelna, max. 5 b

Myslenky z prezentace jsou slovné rozvijeny, jsou
uvadény priklady, jsou vysvétlovany pojmy apod., max.
7h

Oc¢ni kontakt je dodrzovan, max. 3 b

Mluvni projev je zietelny, dostatecné hlasity a spravné
artikulovany a modulovany, max. 5b

Prezentujici oslovuje posluchace, da prostor k otazkam,
max. 2 b

Dovede reagovat na dotazy poslucha¢ (jsou-li
poloZeny), max. 3 b

Soucasti prezentace je dopliikovy material (letaky,
tiSté€na prezentace apod.), max. 3 b

MEZISOUCET

Celkové prezentaci hodnotim poétem bodii:
(maximalni moZny zisk: 65 bodii)
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7 PRAKTICKE CVICENI PREZENTACNICH
DOVEDNOSTI

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

Cil kapitoly: Cilem této kapitoly je shrnout vse, co jiz bylo
feCeno o prezentacich a poskytnout ctenafi zaveéreCna
doporuceni pted samotnym praktickym vystoupenim.

Cas potiebny k samostudiu
a splnéni ukolii: 5 hodin

prostudu;

V ptedchdzejicich kapitolach jste se dozvédéli podstatné
N informace o komunikaci, posledni dva oddily studijnich textl
byly zaméfeny na kvalitni prezentaci. NeZ se budeme vénovat
praktickému nacviku prezentacnich dovednosti, pfipomerite si
opet zasady spravné prezentace, uvédomte si, které postoje
prezentujiciho nejsou vhodné, a zkuste se zamyslet nad tim,
proc byva mluvena prezentace doprovazena
prezentaci vizualni (nejcastéji PowerPointovou, ale mize se
jednat o vytiSténé plakaty, promitani diapozitivl apod.).

zamysli se

Tak uz jste ptiSli na odpoveéd? Jisté si vzpomindte na to, co bylo feeno v prvni kapitole:
VétSina lidi si pamatuje: 20 % z toho, co slysi, 30 % z toho, co vidi, 50 % z toho, co slysi
a vidi, 70 % z toho, co fekne. Az 90 % si pamatujeme z toho, co sami udélame.®® A jeste je
tieba dodat, e 83 % informaci ziskivame zrakem.** Toto tvrzeni viak neodporuje
pfedchozimu, jen nds ma piivést k uvédoméni si informace, Ze prezentace musi byt
vizudln€ zajimavd a srozumitelna.

Prezentujeme-li ustné i vizualn¢, mame nad¢ji, ze si posluchaci zapamatuji az 50 %
informaci, a to je ptece vice nez 20 %...

% Riizné zdroje uvadgji rizné hodnoty, vychazeli jsme z Wikipedie — Pamét’ (psychologie). [Online] [Citace:
25. ervence 2011.] http://cs.wikipedia.org/wiki/Pam%C4%9B%C5%A5_%28psychologie%29

% Srov. VYMETAL, J. Priivodce tispéSnou komunikaci. Efektivni komunikace v praxi. Praha : Grada, 2008.
ISBN 978-80-247-2614-4. s. 190.
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7.1 Neé&kolik drobnych rad na zavér tématu o prezentacich

zapamatuj si

o Jiz vite, Ze je dobré dodrzovat s posluchaci o¢ni
kontakt, nékdo vS§ak namitne: ,,Ja se bojim divat na
cizi lidi. Mam pak trému a nejsem schopen mluvit.*

o Co radit? Je-li to mozné, vezméte s sebou do
mistnosti, kde prezentace probihd (miize to napft.
byt sal — v ptipad¢ konferenci), nékolik znamych,
ti necht’ se posadi do riznych ¢asti salu, vy se pak
postupné divejte na n¢, ono to bude vypadat, Ze se
divate do publika.

o Neni-li vySe zminéné mozné, nedivejte se ptimo na lidi, ale napf. za

né: na obraz visici té¢sné nad hlavou nekterého z posluchact, na
skiin, vypina¢ apod. Nezapominejte se divat pied sebe i do stran;
nedivejte se stile na stejné misto. Nehled'te prosim také do stropu
nebo na podlahu.

o Jisté hned dodate: ,,Ale jaA mam trému i tak. Co délat?«>®

o Tréma je jisté nepfijemna: jsme nervozni, sevie se nam hrdlo, zCervename,
potime se, mame stazeny zaludek, tfesou se ndm ruce ¢i kolena, zrychluje ¢i
zpomaluje se nam dech, busi ndm srdce, nejsme schopni mluvit. ..

o Pro uklidnéni je teba fici, Ze takika kazdy prednasejici ¢i prezentujici nékdy
poznal tento stav a zpravidla do n€kolika minut u prednésejicich tyto stavy
pominou.

o Jan Vymeétal doporucuje nasledujici ,,cviky* pro zklidnéni prezentujiciho:

Hluboké protistresové dychani az do dosazeni uvolnéni
Vypiti nékolika douskli nealkoholického napoje

Stfidavé napinani a uvolfiovani svalli — napt. tlaceni $picky nohy do
podlahy a nasledné uvolnéni

Prochazeni, broukani oblibené melodie
Snizovani diilezitosti prezentace (Svét se nezbofi...)

Uvédomeni si logické struktury prezentace atp.

e Vite také, jak v pribéhu prezentace nestiat, miZete v§ak namitnout: ,Jak

stat?«

o Tak, aby vase verbalni komunikace byla v souladu s neverbalni; je jasné, ze
neni mozné stat jako ,,tvrdé Y*, ruce jsou pied ndmi, neklesaji pod pas,
muzeme mit dlané u sebe, mizeme ,taktn¢* gestikulovat a zdiraziovat
podstatné informace. Stojime vzpiimenég, tak abychom prezentaci nestinili
svym télem, jsme ¢elem k divakiim, pohybujeme se jen nékolik malo krokt
doptedu ¢i dozadu, popt. do boku. Chceme-li néco zdiraznit a ukézat

® Srov. VYMETAL, J. Priivodce tispésnou komunikaci. Efektivni komunikace v praxi. Praha : Grada, 2008.
ISBN 978-80-247-2614-4. s. 194-195.
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naplatné (napi. laserovym ukazovatkem), pak se postavime k divakiim
bokem, nikdy se v§ak nepostavime zady k obecenstvu!

¢ DalSsi Vase namitka muZze byt: ,,Jak mluvit?*

o Odpovéd je snadnd: srozumitelné; méli bychom se vyvarovat toho, Ze text

prezentace Cteme ze snimku, musime si ke kazdému snimku pfipravit, co
budeme fikat, tuto pripravu pak mizeme ¢ist, coz neni zrovna nejlepsi, nebo
budeme jednotlivé snimky komentovat jak pomoci ¢teni, tak svymi slovy,
coz je jist¢ lepsi. Idealem pak je prezentovat zcela bez Cteni, i zde je tieba
mit v ruce osnovu, ktera slouzi jako zdchytny bod.

e MiiZete téZ namitnout: , Jak je to s éasem, doma se sice pripravim, ale jak
poznam, Ze ¢as dodrZzuji? Mam se divat na hodinky?*

7.2

o
' o0

vyzkousej

o Je lepsi, kdyz sleduji hodiny, které visi v pfednaSkovém sale nebo jsou na

spodni list¢ PC (i kdyz tu zpravidla pfi prezentaci nevidite), je to méne
napadné nez hledéni na svou ruku s hodinkami. Je vSak také dobré mit
V obecenstvu zndmého, ktery bude sledovat Cas a davat nam smluvena
neverbalni znameni, jako pridej, zpomal, uz budes muset koncit (napt. dvé
¢i tfi minuty pfed koncem prezentace mize nenapadné rukama naznacit
znamé gesto TIME).

Konkrétni cvi¢eni prezentaci

Cviceni konkrétnich prezentacnich dovednosti probé&hlo jiz na minulém
| predminulém prezenénim setkani, také po této lekci bude tfeba, abyste
vytvoftili prezentaci. Podivejte se na stranku s tikoly a dejte se do prace!
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7.3 Ukoly

Zpracujte prezentaci (cca 7-10 minut) napi.
v PowerPointu a pFipravte si jeji ustni projev.

Témata:

1) Mij obor — prezentace oboru, ktery studuji pro zaky

9. trid ZS

2) Prezentace o posté pro zaky niz§iho nebo vyssiho stupné ot

78 domaci ukol

3) Prezentace vybrané postovni sluzby zakéim ZS
4) Prezentace vybrané¢ho druhu nakladni dopravy pro zaky ZS

5) Jiné téma:

Prezentaci mizete zaslat e-mailem ke konzultaci nebo si mulzete domluvit schiizku
s lektory, ktefi Vam poskytnou reflexi. Na pfisti prezencni setkdni pfineste prezentaci na
vhodném médiu.

Technicka poznamka: Mozné pripony souboru: ppt, pptx, pps, ppsx, odp.
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PRAKTICKE CVICENI PREZENTACNICH
DOVEDNOSTI

PRACOVNI LISTY

pracovni list

Poznamky:
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Prezentace

5 Sebehodnoceni
(PRED) Celkové se citim na

Jména:

(PO) Hodnotim se body

Kritéria hodnoceni / bodové rozhrani:

Pocitacova prezentace (moZnost zisku max. 15 b)

Vhodné pozadi (kontrastni s pismem), max. 2 b

Vhodné pismo (velikost, bezpatkové), max. 3 b

Zasada ,,Mén¢ textu®, max. 40 slov na snimku, max. 3 b

Prezentace je ,,0Zivena“ obrazky, grafy, max. 3 b

Prezentace je ukoncena snimkem ,,podékovani*, max. 2 b

Prezentujici ovlada praci s programem, max. 2 b

MEZISOUCET

Verbalni a neverbalni projev prezentujiciho
(moZnost zisku max. 50 bodi)

V tivodu se predstavi, 0 nebo 2 body

Seznami posluchace s cilem a strukturou, max. 3 body

Prezentuje ve vhodném postoji:
¢elem k publiku 3 b, n€kdy bokem 2 b, ¢asto bokem 1 b,
nevhodny postoj 0 b

Vhodné neverbalni projevy (bez houpani, divani se
nahoru ¢i do zemé, hrani si s tuzkou, Gprava odévu...),
max. 5 bodu

Pouziva desky k podlozeni pisemnych podklada?
Ano: 2 b, Ne: 0 b, prezentuje bez pis. podkladi: 5 boda

Prezentaci fika zpaméti: 4 b, pouziva pisemnych
podkladii (3 —1Db), ¢te: 0 b

Prezentace je vedena logicky, je srozumitelna, max. 5 b

Myslenky z prezentace jsou slovné rozvijeny, jsou
uvadény piiklady, jsou vysvétlovany pojmy apod., max.
7b

O¢ni kontakt je dodrZzovan, max. 3 b

Mluvni projev je zietelny, dostate¢né hlasity a spravné
artikulovany a modulovany, max. 5b

Prezentujici oslovuje posluchace, da prostor k otdzkam,
max. 2 b

Dovede reagovat na dotazy posluchaci (jsou-li
polozeny), max. 3 b

Soucasti prezentace je doplitkovy material (letaky,
ti§téna prezentace apod.), max. 3 b

MEZISOUCET

Celkové prezentaci hodnotim po¢tem bodii:
(maximélni mozny zisk: 65 bodii)
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Prezentace

Jména:

Kritéria hodnoceni / bodové rozhrani:

Pocitatova prezentace (mozZnost zisku max. 15 b)

Vhodné pozadi (kontrastni s pismem), max. 2 b

Vhodné pismo (velikost, bezpatkové), max. 3 b

Zasada ,,Méné textu, max. 40 slov na snimku, max. 3 b

Prezentace je ,,0zZivena“ obrazky, grafy, max. 3 b

Prezentace je ukonéena snimkem ,,podékovani®, max. 2 b

Prezentujici ovlada praci s programem, max. 2 b

MEZISOUCET

Verbalni a neverbalni projev prezentujiciho
(moznost zisku max. 50 bodi)

V tvodu se predstavi, 0 nebo 2 body

Seznami posluchace s cilem a strukturou, max. 3 body

Prezentuje ve vhodném postoji:
¢elem k publiku 3 b, nékdy bokem 2 b, asto bokem 1 b,
nevhodny postoj 0 b

Vhodné neverbalni projevy (bez houpani, divani se
nahoru ¢i do zemé, hrani si s tuzkou, uprava odévu...),
max. 5 bodl

Pouziva desky k podlozeni pisemnych podklada?
Ano: 2 b, Ne: 0 b, prezentuje bez pis. podkladi: 5 bodi

Prezentaci tikd zpaméti: 4 b, pouziva pisemnych
podkladid (3 —1Db), ¢te: 0 b

Prezentace je vedena logicky, je srozumitelna, max. 5 b

Myslenky z prezentace jsou slovné rozvijeny, jsou
uvadény priklady, jsou vysvétlovany pojmy apod., max.
7h

Oc¢ni kontakt je dodrzovan, max. 3 b

Mluvni projev je zietelny, dostatecné hlasity a spravné
artikulovany a modulovany, max. 5b

Prezentujici oslovuje posluchace, da prostor k otazkam,
max. 2 b

Dovede reagovat na dotazy posluchact (jsou-li
polozeny), max. 3 b

Soucasti prezentace je doplitkovy material (letaky,
tiSténa prezentace apod.), max. 3 b

MEZISOUCET

Celkové prezentaci hodnotim poétem bodii:
(maximalni moZny zisk: 65 bodii)
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8 SPECIFIKA OBCHODNIHO JEDNANI

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

Cil kapitoly: Cilem této kapitoly je proniknout do podstaty
obchodovani a nabidnout ctenafim nékolik naméth pro
vlastni obchodni komunikaci.

Cas potiebny k samostudiu
a spInéni ukoli: 10 hodin

prostuduj

Vézené studentky, vazeni studenti,

vnasem kurzu komunika¢nich dovednosti jsme pronikli do obecnych zékonitosti
komunikace, pochopili jste, jaké jsou rozdily mezi komunikaci verbalni a neverbalni, jiz
vite, co je to komunikacni situace, a dovedete urcit, jak ovliviiuje komunikacni proces.
Naucili jste se také vSe potiebné o prezentacich — jak z hlediska jejich tvorby v realité
pocitacovych programu, tak z hlediska jejich ptfimého prezentovani. Ve druhé ¢asti téchto
studijnich texti se budeme vénovat obchodni komunikaci, jednani s klientem. Vénujte
proto, prosim, zvySenou pozornost nasledujicim kapitolam, nebot” Vam poskytnou cenné
informace, které se budeme na prezenc¢nich setkdnich ucit aplikovat do praxe.

Pfejeme Vam, at’ se Vam nasledujici fadky dobie studuji a att Vam pomohou ve Vasem
profesnim zivoté.

Natasa Kuznikova a Gabriel Juchelka
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spolupracuj
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8.1 Obchodovani je...

Obchodovani je soucasti komunikace, spociva v kladeni otazek ve spravnou chvili
a spravnym lidem. Obchodovani je vlastné také procesem, v némz je tfeba (aktivng)
naslouchat, urocit své znalosti, dovednosti, odborné¢ kompetence. Soucasti obchodovani je
vyvolat v klientovi touhu po produktu, sluzb¢, tuto touhu pak naplit uzavienim obchodu.
Touhu vyvolavame tim, ze se zaméfujeme na uzitky, vyhody produktu ¢i sluzby. Nas
klient musi vidét, v ¢em je to pro n¢j vyhodné! Obchodovani je zaloZzeno na vztazich.
Vztahy je nutné budovat, napt. uptimnosti, vlastnim svédectvim, moralkou! Pokud budeme
obchodovat a uzijeme-li nemoralnich praktik, 1zi, manipulace, mame jistotu, ze s danym
klientem jiz vicekrat dalsi obchod neuzavieme.

Obchodovani je dulezitym tkolem zaméstnanct firem, nebot’ ptinasi firmé zisk. Aby firma
meéla zisk, je tfeba, pii pfiSel klient, ten ndm dava své penize, avSak my mu musime
nabizet, davat na$ piistup a naSe odhodlani pomoci klientovi. Méli bychom si vybudovat
takovou strategii obchodovani, Ze budeme skutecné chtit klientovi pomoci vyresit jeho
problém, a to ne proto, Ze musime, Ze to po ndas chce zaméstnavatel, ale proto, Ze
skutecné chceme, Ze jsme vnitiné odhodlani!

Abychom zvladli obchod, musime:

spolupracuj

Bariéry v obchodovani (na strané zaméstnance, klienta, firemniho prostiedi):

Pii prodeji mluvime o vyhodach a uzitku produktu c¢i
sluzby. Klienta informujeme aradime mu, aby nem¢l
nepiijemny pocit, ze nabizime (,,nutime*) produkt. Podle
pruzkum jsou klienti citlivi na slovo ,,nabidka®, proto je tieba
snazit se klientovi zminit uZitek a vyhodu, pro klienta je
piece zajimava takova sluzba ¢i takovy produkt, ktery pro néj

zapamatuj si bude uzitecny.
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Nez se seznamite s podrobnégisim  rozpracovianim  informaci
0 obchodovani, zkuste se zamyslet:

Jste klienty, kteri potiebuji prepravit naklad. Co je Vasim cilem?
Premistit naklad z bodu A do bodu B. Vas cil je zaroven Vasi potiebou.
Dopravni firma vlastni dva nakladni automobily — skiifiovou Avii a
moderni DAF. Avii vyuziva k preprave, ktera tolik ,,nehori*, cili je
; pomalejsi, proto je i cena této sluzby nizsi. DAF se vyuziva k preprave
zamysli se lukrativnejsich nakladu, tato preprava je rychlejsi, ale samozrejmé
drazsi.

Jak by s Vami, jako klienty, mél zaméstnanec dopravni firmy komunikovat? Ma zminovat
problematiku ceny na prvnim misté. Nebo by mel zminovat vzhled vozii? Domnivame se, Ze
nikoliv. VZdyt Vam muzZe byt jedno, v cem se ndklad prepravuje, dulezité je, aby byl
V poradku dopraven. Co je tedy onim klientskym uzitkem? Co byste jako klienti ocenili,
kdyby Vam bylo sdéleno.

Zde si své poznamky zapiste:

8.2 Naméty pro efektivni prodej

Véfime, ze jste se zamysleli, nyni je na Case hloubéji proniknout do obvchodovéni. Nize
uvedené i§16f0rmace podkapitoly 8.2 jsou zpracovany podle publikace V. Cerného Prodejni
techniky.

8.2.1 Jak motivovat lidi ke koupi

Prodej je v podstaté tvoriva, Cili kreativni ¢innost. Diky tvofivosti byste méli zdkaznika
presveédcit, ze vas produkt ¢i sluzba dokaze uspokojit jeho nejnaléhavéjsi potieby.

Jak tvofivost timto smérem rozvinout v realit¢ poStovnich, finan¢nich a logistickych
sluzeb? Uvazujte o sluzbach, které nabizite. Ptejte se svych znamych nebo i svych klientu,
co by vlastn¢ chtéli, jaké parametry ma podle nich mit dobra sluzba. Ziskate tak informace,
na které musite hledat odpovéd’ v portfoliu®’ sluzeb spole¢nosti, v niZ budete pracovat.

% Srov. CERNY, V. Prodejni techniky. Brno: Computer Press, 2003. ISBN 80-251-0032-4. s. 184-185.
37 pPortfolio = souhrn nabidky sluZzeb dané firmy
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8.2.2 Pro¢ lidé kupuji

Lidé nakupuji, aby se zbavili nespokojenosti. Veskeré¢ lidské chovani vznikd z néjakého
pocitu nespokojenosti => potieb. Zakaznici od svého rozhodnuti o koupi ocekavaji
urcité vysledky. Je proto Zadouci, abyste pfi prodejnim rozhovoru zminovali, o kolik 1épe
na tom vas klient bude, kdyz bude pouzivat Vase zbozi nebo vyuzije Vasi sluzby. Kdyz
zminite uzitky plynouci pro klienta, tak budou mit Vase slova vétsi motivacni silu!

Clovek je ke koupi tedy motivovan, teorie nam prozrazuje, Ze rozlidujeme tzv. dva typy
motivatort (pfedstavme si je jako motory, které Zenou klienta ke koupi).

Prvotni motivdtory jsou zakladnim diivodem, pro¢ ¢lovék néco kupuje. To jsou minimalni
vlastnosti, které musi Vas vyrobek nebo sluzba spliiovat, aby Vas zakaznik vibec
poslouchal. Jidlo musi zasytit, tiskarna musi tisknout, destnik musi chranit pred destém.

Druhotné motivdtory jsou divody, pro¢ lidé koupi pravé Vas produkt ¢i sluzbu. Jsou to
véci pridané, které ¢ini Vasi nabidku lepSi neZ je nabidka konkurence. MiiZe to byt
reklama, mizZe to byt dobra predchozi zkuSenost, kvalitni obsluha. MiiZe to byt
design, cena, pozarucni servis atp.

Zakaznik nechce koupi sluzby nebo vyrobku utrpét ztratu, proto je
tteba, aby byl pfesvédcen o tom, Ze je pro n¢j vyhodné koupit.
Tohoto vyuzivaji (zneuzivaji?) i televizni reklamy. Je-li v reklamé
uvedeno, Ze je treba zavolat do deseti minut, jen tak ziskame druhy
vyrobek zdarma, vzbuzuje se tim u klienta pocit, Ze neprodeld, ale
musi se rozhodnout rychle. Z psychologického hlediska je to do jisté
zapamatuj si  miry ndtlak, aby o koupi dlouze neuvaZoval a rozhodl se ponékud
impulzivne. Ma vsak pocit, ze vydélal, vidyt dostal néco zdarma.

Ze zékaznikova hlediska je zdkladnim problémem uZite¢nost.

,Produkt déla to, co o ném feknete, ze bude délat a déla to, aniz by se pokazil.“ V rdmci
prodejniho rozhovoru je dileZita moralka a pravdomluvnost, nemtzete o produktu fici, Ze
umi néco, co ve skutenosti neumi, riskujete tak nejen reklamaci zbozi, ale také ztratu
zékaznika a dalSich zakaznikli potencidlnich, ktefi se dozvi o tom, Ze se v tom ¢i onom
obchod¢ nemluvi pravda.

Klient je ke koupi motivovan dvéma zptsoby: primarné tim, Ze
néco potiebuje; druhotné se rozhoduje pro véc, ktera bude pro néj
mit co mozna nejvétsi uzitek.
Jako spravni prodejci musite znat vyhody kazdého produktu,
ktery nabizite. Vyhodou miiZe byt i cena, je v§ak vZdy lepsi, kdyz
je vyhodou kvalita za prijatelnou cenu.
4 Pfi prodejnim rozhovoru musite zjistit, co klient chce a nabidnout
zapamatuj si mu (pokud mozno vice) alternativ.
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Pokud studujete obor Logistické a finan¢ni sluzby, zamyslete se nad
sluzbou EMS a dal§im poStovnim ¢i finanénim produktem
analeznéte 5 vyhod daného produktu. Myslite si, ze je to tézké
a nemozné? Nesnadné to mozna je, ale neni to nemozné, u sluzby
EMS lze nalézt az 10 vyhod. V pribéhu Vaseho studia byste méli
. cca 5 vyhod nalézt u kazdého produktu, abyste pak mohli vést
zamysli se fund + orodeint rozh
undovany prodejni rozhovor.

Studujete-li obor Provoz a ekonomika dopravy, zamyslete se nad 5ti vyhodami Zelezni¢ni
a 5ti vyhodami kamionové nékladni dopravy.

Své poznamky muzete napsat nize:

Dalo to zabrat? Asi ano, ale véfte, ze to nebylo zbytecné. Pokud jste ukol
splnili poctivé, nebudete mit problém s vypracovanim korespondenéniho
ukolu. Nyni vSak mate narok na chvili relaxace, na ptestavku.

piestavka

8.2.3 Obecné naméty k efektivnimu prodeji

Je zfejmé, Ze obchodovani je procesem, dynamickym procesem, na jehoZ konci by mélo
dojit k uzavieni obchodu. Hovofime-li napf. o prodeji n&jakého hmotného produktu,
muzeme sledovat vyvoj v nazirani klienta na samotny prode;.

Kdyz ziskdvame pozornost klienta, snazime se vzbudit jeho zvédavost; pozdéji se snazime
ziskat klientliv zdjem, toho docilime tak, ze se prostfednictvim nabidky snazime prokazat
Vv klientovi potiebu (potrebuji tento vyrobek). Dale pak musime prokazat piinos — klient
musi védeét, jaky uzitek bude mit z toho, Ze si vyrobek (ale tfeba 1 sluzbu) potidi. Cely tento
proces by mél vyustit k tomu, Ze klient zacne skuteén¢ vyrobek chtit. V zavéru stoji
uzavieni obchodu.

Je zfeymé, ze musime klienta zaujmout, vzbudit zakaznikovu
zvédavost. On musi mit pocit, Ze existuje moznost feSeni jeho
problému. Zaroven vSak musime vzbudit dobry prvni dojem,
dobry dojem vzbudime uUsmévem, pozdravem, upiimnosti,
ochotou atp. Zékaznik by m¢l mit pocit, Ze Vas zajima, proto
Klidn¢ mluvte o tom, co jej bavi — pozor: nejedna se vsak
0 nezdvazné klaboseni, ale o vytvofeni prostoru pro obchodni
rozéifujici text komunikaci, kterou zac¢iname tim, ze se snazime klienta

upozornit na to, Ze ma problém a Ze mate TfeSeni.
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Nezapominejte na vztah mezi prodejcem a klientem, na jejich kvalité zavisi kvalita
prodeje. Navazani kontaktu s klientem by nemélo trvat déle nez 4 minuty, jisté jsou
specifické situace, které budou vyzadovat Casu vice, existuji také situace, které vyzaduji
casu mén¢ — napt. vétSina situaci u prepazky na poste.

Vyse popsané skute¢nosti budeme spiSe vyuzivat pii prodeji dopravnich
sluzeb pfii jednani s klientem, finan¢nich produktl ¢i pojistek; u pirepazky
posty probihd komunikace rychleji, dynamictéji, nicméné prave
| Upfepazky muzeme v klientovi vyvolat potiebu a ukazat mu, Ze
existuje teSeni (napr. casté platby poukdzek = potreba uSetrit na
postovném = feseni ERA ucet = poukdzky bez poplatku = podporime-li
motivaci — to je mésicni uspora 88 K¢ — tzn. tisicovka rocné...).

Abychom byli zdkaznikem pfijati, musi vidét, ze ndm na ném zalezi. Nase postoje vici

klientim musi byt moralni, nesmime v klientovi vidét pouze jeho penize, ale predevsim

Clovéka, nebot’ — jak jiz bylo feCeno — pozitivni vztahy jsou v dne$ni dobé podminkou

uspésného prodeje.

Snazime se tedy v klientovi vyvolat potiebu a ukazat mu, ze mu chcete pomoci jeho

potifebu (jeho problém) vyiesit; nezapomindme vSak na klientovo okoli.

Posud’te sami: Madte s klientem schuizku v jeho byté, snaZite se jej motivovat k uzavieni
stavebniho sporeni. Klientem je mlada maminka, kterda se musi starat asi o 3leté dité. Jeho
projevy Vas rusi. AvSak nemiizete na sobé dat znat, Zze Vam odbihdani matky k malému
synkovi vadi, spise se poptejte na to, jak dité roste. Méjte u sebe néjakou drobnost, ktera
potési jak klienta, tak jeho déti — napr. propagacni pastelky. U prepazky posty to miiZe byt
i drobnost — napr. okopirovany obrdzek s postovni tematikou nebo upraveny
,, korespondencni listek* s détskym motivem atp.

Bylo by jiste vhodné, aby podobné materialy mély firmy, u nichz budete pracovat,
Vytvoreny. Pokud nemaji, motivujte své nadrizené — vzdyt' béznd reklamni propiska stoji
cca 5 korun. Pokud viak nic podobného ve firmeé nebudete mit, proc¢ si obdobné materialy
nezajistit na vlastni pést, apelujeme predevsim na déti, nebot rodice jsou citlivi k projeviim
pozornosti vici détem — a vyrobit si malou omalovanku s kontaktem na Vas prece stoji jen
par minut a zvladne to i bézny uZivatel pocitace.

Dale je tfeba analyzovat konkrétni potfeby klienta a zpracovat nabidku. Klient musi védeét,
jak na tom bude Iépe, kdyz si potidi dany produkt nebo sluzbu.

V pritbéhu prodejnich rozhovorii mizeme vyuzivat tzv. zkuSebniho uzavieni obchodu,
které jste jiz poznali na prezen¢nim setkani.

Dalsim prvkem pro efektivni prodej je zakomponovani piibéhu do prodejniho rozhovoru,
piibéhy maji pomoci v motivaci ke koupi (pfibéh zndmého nebo Vas pravdivy piibéh
0 vyhodach vyrobku...). Pomoci také mulze, kdyz z pozice prodejce pfizname urcity
nedostatek, pusobi to v€rohodné: Nase nové auto md automatickou prevodovku. Ale
nejezdi samo, musite jej samozrejme ridit Vy. Ale diky tomu, Ze nebudete muset radit, miize
se i jizda v poledni Spicce stat klidnou projizdkou.
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Vézené studentky, Vazeni studenti,

vyse uvedené podkapitoly jsou velmi rozsahlé a slozité, nicméné Vam
mohou pomoci pii Vasi pozd¢€jsi praci obchodnika.

Nyni si vSak zaslouzite prestavku, odpocinte si a k textim se vratte
zitra, opét si zopakujte vySe uvedené texty a teprve pak se zaméite na

— nize uvedené.
prestavka
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8.3 Cesko-¢esky slovnik

Nadpis této podkapitoly zni divng, nedivte se vSak. Cesko-Cesky slovnik neni slovnik
cizojazy¢ny, obsahuje vyroky, které klient vnima negativng¢; nabizime ale takévyrazy, které

klient vnima 1épe.

8.3.1 Pri komunikaci s klientem neni vhodné:

porouceni, ptikazovani

obsahu promluvy)

o

pouzivani odbornych vyrazl, kterym klient nerozumi (komunikacni sum ve slozce

schovavani se za ptredpisy (alibismus)

zleh¢ovani, ,,prani Spinavého pradla‘“ (ztratil se balik — to zavinila doprava)
...to mate jesté dobré, to jste mél vidét ten rozbity balik vcera!
nevyzadana rada (Fikala jsem Vam,

Ze to mate poslat v protinarazové obdlce)

8.3.2 Nahrazeni nevhodnych vyrazi

Cesko - éesky slovnik:

(Slova v levém sloupci nahrazujeme slovy ve sloupci pravém.)

musite

musite se podepsat

Jje to draZsi

cena je vys$Si

nabidka

problém, komplikace (nepouzivat!)
velky problém

ale

proc¢

Spatné

strasné, désné krdasné
hrozné milé

nechcete, nemadte, nedite
miuZu se Vs zeptat

domnivam se, myslim si — nepouzivat
- nejisté, (,,vim* nebo ,,nevim*®)
to nejde

mohu prosit o..., je nutné, je tfeba, mohl
byste, zajdéte, prosim do elektrarny

poprosim Vas o podpis

cena je 104,- K¢, stoji to 140,-K¢
za 104,-K¢ ziskate. ..

muizu Vam doporucit

situace

nestandardni situace

avsak, nicméné, nebot’

Z jakého davodu

nespravng; bude tieba doplnit...
velmi krasné

velmi milé

(vypustit ,,ne) — chtél byste
abych Vam dokazala poradit, mtizu se Vas
zeptat

fict, jak to jde
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8.4 Obchodni rozhovor z hlediska nonverbalni

komunikace

Na nize uvedenych fotografiich jsou frekventanti pilotnich kurzii v rdmci projektu Postilion.
Uvadéné informace viak metodicky vychazeji z publikace V. Cerného Prodejni techniky.
Vsem, kteti chtéji hloub&ji proniknout do prodejnich strategii, tuto podrobnou odbornou
publikaci doporu¢ujeme ke koupi a studiu.*®

8.4.1 Zakladni moznosti sezeni u stolu

Pravouhlé - pro obchodni jednani je nejlepSi, svéd¢i o spolupraci, ochoté jednat,
partnerstvi, uvolnénosti.

® Srov. CERNY, V. Prodejni techniky. Brno: Computer Press, 2003. ISBN 80-251-0032-4. 5. 294-296.
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Konfrontaéni — pro obchodni jednani je nejméné vyhodné, svéd¢i o bojovnosti, nedivéie,
odli$nosti ndzort,, konfrontaci, nepratelstvi, soupefeni. Zvlastné neosobné pilisobi takové
sezeni, kdy se kazdy partner nachazi na opacné stran¢ stolu na jeho délku — viz druhy obréazek.
Plsobi to jako bariéra. Mizeme se snazit tuto konfrontacni polohu zménit tim, Ze naSemu
partnerovi zaéneme ukazovat letdky, tiskopisy, takze musime logicky zménit polohu. Neni
vSak dobr¢ tiskopis ¢i prospekt ihned klientovi piedat, mohl by si bariéru vytvotit praveé z této
tiskoviny.
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Uhlop#iéné — Ize jej pouzit jako tvodni a postupné piiblizovani k neznamému klientovi,
mize také svédcit o klientoveé nezajmu — oba k sobé maji daleko.

Vedle sebe - tak sedavaji, ti, kteti se dobfe znaji a nepotiebuji byt v o¢nim kontaktu,
protoZe zastavaji stejné nazory. Vypovida o soundleZitosti, spojenectvi a solidarité. Takovéto
sezeni v pfipadé neznamého klienta je na povazenou, nebot’ nemizeme sledovat jeho
nonverbalni projevy.
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8.5 Pravidla spolecenského chovani

Pravidla spoleenského styku vychazi z principu ucty ¢lovéka k ¢lovéku. Osoby, kterym
davame prednost pied ostatnimi, oznacujeme jako spoleCensky starsi: jsou to lidé starsi
oproti mladsim, Zeny vi¢i muziim a v pracovnim styku nadfizeni (bez ohledu na vék
a pohlavi) vici podiizenym.

S nékterymi aspekty spolecenského chovéni jste se seznamili v kapitole o nonverbalni
komunikaci, kdy jste se ucili spradvné podavat ruku a rozeznavat neverbalni signaly pii
rizném typu podani ruky.

8.5.1 Pozdrav

Zacatek 1 konec témét kazdého spolecenského kontaktu ohranicuje pozdrav. Obecné plati
pravidlo, ze zdravi osoba spolecensky mladsi osobu spolecensky star$i. Hlasovy pozdrav
by mél byt zietelny, ale nikoli hluény. V zadném piipadé pfi ném nesmi mit 0soby ruce
v kapsach. O¢ima navazeme vizualni kontakt se zdravenou 0sobou a ptidame mily asmév.
Pokud se vidime s touze osobou n€kolikrat denné, coz je v pracovni sféfe bézné, staci — ale
zaroven by nemeélo chybét — kyvnuti hlavou, pohled do o¢i a podobné.

Existuji vyjimky: naptiklad zdravi vzdy ten, kdo vchazi do mistnosti (¢ekarna u lékate). Na
druhé stran¢ vitdme zdravenim hosta, coz bezvyhradné plati v pracovni sféte u obchodnich
navstév.

Ptijde-li klient k pfepazce banky, posty, pojistovny ¢i do dopravni kancelare musite jako
zaméstnanci pozdravit nejdrive!

Podobna pravidla plati i tehdy, pfijde-li za Vami klient (jako host) do kancelare.

Ptijdete-1i na domluvenou schiizku (do domu klienta, do kancelafe obchodniho partnera)
zdravite jako prvni zase Vy.

8.5.2 Predstavovani

Pfi vzdjemném predstavovani plati pravidlo, ze se predstavuje nebo je predstavovana vzdy
osoba spolecensky mladsi osobé spoleCensky star§i. To znamend, ze v pracovni oblasti se
pfedstavuje podiizeny nadiizenému (opét bez ohledu na pohlavi a vek). Pfedstavovani byva
Casto ukolem zprostfedkovatele (sekretarka, spolecny znamy). Ten by pifi zachovani vyse
uvedeného pravidla mél hovofit zieteln€, a uvést titul, kfestni jméno a piijmeni a v pracovni
sféfe 1 vykondvanou funkci. Je mozné také pouzit frazi: ,,Seznamte se, prosim.” ,,Dovolte,
abych se predstavil. Jmenuji se...“(titul se neuvadi).

Pti predstavovani by frazi ,,TéSi mé*“ méla odpovidat pouze osoba spoleCensky starsi,
zatimco osoba spolecensky mladsi by méla fici pouze ,,Dobry den®.
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8.5.3 Podavani ruky

Ruku podava osoba spolecensky vyznamnéjsi. Ale pozor! Ruku podavame jako prvni, kdyz
vitame hosta, napf. pracovniho nebo obchodniho partnera. Pii podani ruky si vyménime
pohled a muzi 1 tklonu. Ruku podédvame celou nejen dva prsty. Stisk by mél byt mirny, ale
srdecny a zaroven kratky. Kdyz se chceme vyhnout podani upocené ruky, je vhodny stisk
nikoliv celou dlani, ale jen palcem, ukazovackem a malickem pfi mirném prohnuté dlani
(vytvorime tzv. vanicku). Za nevhodné musime povazovat podani ruky bez jakéhokoliv
stisku (tzv. ,, lekld ryba ).

8.5.4 Jak si sednout pfi obchodnim jednani

Jiz vite, Ze bychom pii obchodnim jednani mé&li sedét pravothle, avSak ne vzdy je to mozné.
Kdyz nam hostitel fekne, abychom se posadili, a ukaze na konkrétni misto, musime Si
sednout tam, kam nam bylo ukazano.

Nikdy si nesmime sednout diive, nez budeme vyzvéani. Pokud hostitel sedi a Vam misto
k sezeni nenabidl, slusné se zeptejte, zda si muzete sednout. Zpravidla Vam bude
odpovédéno kladné, avsak muzete se setkat i s odpovédi zapornou.

8.5.5 Vymeéna vizitky

Zpravidla davame vizitku sekretafce, ta ji pfi uvedeni piedd ftediteli ¢1 vedoucimu.
V ptipadé, ze v daném podniku sekretarka nepracuje; preddme vizitku pii predstaveni.
Vizitku predavame tak, aby ten, komu ji davame, nemusel vizitku otacet — z naseho pohledu
tedy podavame vizitku ,,vzhliru nohama*. Vizitku naseho obchodniho partnera si nechavame
stale pred sebou, abychom mohli mit na o¢ich jeho jméno.

8.5.6 ,Vizitka“ obchodniho zastupce

Vizitkou obchodniho zéstupce je jeho obleceni, pfi¢emz tuto vizitku dokresluje jeho ving,
dech, chrup, tvaf, vlasy a ruce. Obleceni musi byt vzdy cisté, modni, ale pfitom seridzni.
Vysoka uroveinl télesné hygieny by méla byt samoziejmosti. Vhodné oblefeni u muzu je
oblek, vazanka a u Zen kostymek. Pracovni materidl pfenasi obchodni zastupce v aktovce ¢i
kuftiku.

8.5.7 Business lunch

Business lunch nebo business dinner, jak se dnes v obchodnich kruzich tika, je prilezitosti
K projednani obchodnich zalezitosti v pfijemné&jSim prostiedi, nez je stroha kancelaf.
K vhodné atmosféte a tispéSnosti obchodniho jednani jisté ptispéje znalost zasad stolovani.
Do restaurace vstupuje prvni muz, tvofi jakysi $tit k bezpe¢nému vstupu. Z restaurace
vychézi prvni zena. Muz pomtize damé z kabatu. Spolecensky vyznamnéjsi osoba (Zena,
host, obchodni parter) musi mit komfortngj$i misto. Je usazena zady ke zdi, bude mit
rozhled po celé mistnosti, pocit bezpeé¢i a nebude ji obtéZzovat prochazejici obsluha.
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Platény ubrousek patii na klin, po dojedeni ho nechame lezet vedle talite.

Jist za¢ina vzdy Zzena nebo nejvazendjsi osoba u stolu. Méme-li na stole zalozenu sadu vice
piibort, odebirame je pfi jednotlivych chodech vzdy z vnéjsku smérem k talifi.

Piibor pevné zapteme o vnitini plochy dlani. Ukazovacky dodavdme nasi manipulaci silu.
Vidlicku drzime vzdy hroty smérem dolt. Po zamichani kavy 1zicku odkladdme na talitek,
neolizujeme ji.*

8.5.8 Pozvanka na spoleCenskou udalost

V ramci profesniho Zivota se miizeme setkat s tim, ze obdrzime pozvanku na spolecenskou
akci. Pozvanka neni jen pisemnym pozvanim na urCitou akci, je soucasné dilezitym
voditkem pro rozhodovani, zda se akce zucastnime, co si vezmeme na sebe a zda ptijdeme
S partnerem ¢i bez n¢ho. Dulezité pravidlo: Nikdy nechodime tam, kam nejsme pozvani.
Na pozvance byva uvedené telefonni &islo pro potvrzeni udasti ¢ sdéleni omluvy. Zadost
0 potvrzeni Gcasti je uvedené zkratkou R. S. V. P., francouzsky — répondez s'il vous plait,
nebo nékdy ¢esky R. L. O. — racte laskavé odpoveédét.

Pozvanka nam také napovi, co na sebe. Pfedepsan je oblek pro muze, protoze se ocekava, ze
Zena bude oblecena ve stejném stylu jako muz.

White tie znamena bily motylek, tedy frak. Black tie — ¢erny motylek. A ten se nosi ke
smokingu neboli dinner jacket ¢i tuxedo. O stupent méné slavnostni je tmavy oblek, nékdy
také zvany jako dark suit. Formal dress znamena spoleCensky odév. Lounge suit je
vychazkovy odév. Vyrazy informal nebo casual znamenaji obleceni neformalni.

Na pozvance miiZe byt také no jeans.*’

% MATHE, 1. SPACEK, L. Etiketa. Praha: BB art s.r.0., 2005. ISBN 80-7341-564-X
““ MATHE, 1. SPACEK, L. Etiketa. Praha: BB art s.r.0., 2005. ISBN 80-7341-564-X
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8.6 Ukoly

Na pfisti prezencni setkani se piipravte (pisemné
bankovnich produktti a jejich uzitky. Uzitky totiz
(jak jiz vite, prodavaji) sluzby ¢i vyrobky.

Pokud studujete obor Provoz a ekonomika dopravy,
zamyslete se nad wuzitky jednotlivych druhi
ptepravy, uvazujte také o uzitcich vyuziti prepravy
automobilové s riznym typem pohonu (benzin,
nafta, plyn...).
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SPECIFIKA OBCHODNIHO JEDNANI

pracovni list

Cesko - éesky slovnik:

NEVHODNY VYRAZ
musite
musite se podepsat
je to draZsi
cena je vys$Si
nabidka
problém, komplikace (nepouzivat!)
velky problém
ale
proc¢
Spatné
Strasne, désné krdasné
hrozné milé
nechcete, nemdte, nedite
miiZu se Vs zeptat

domnivam se, myslim si — nepouzivat -
nejisté, (,,vim* nebo ,,nevim*)

to nejde
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Uzitky produktii v poStovnictvi, finanénictvi a logistice:

107



~ o
*
s Ny B2
- * * . ’
eviopsky | %, 7 !
gociain] MINISTERSTVO SKOLSTVI, OP Vadslavani
[~ 4 fondv CR EVROPSKA UNIE ~ MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

9 JEDNANI S PRIVATNIM KLIENTEM

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

Cil kapitoly: Cilem této kapitoly je rozvinout dovednosti ziskané
studiem piedchozi kapitoly a proniknout do podstaty jednani
S privatnim (tedy soukromym) klientem pii béznych obchodnich
situacich na postach, v bankach ¢i dopravnich kancelétich.

Cas potiebny k samostudiu
a spInéni ukoli: 10 hodin
prostuduj

9.1 Osobnost klientu

Abychom mohli s klientem jednat co mozna nejefektivnéji, je dulezité spravné klienta
odhadnout, poznat, jak asi bude zaméten, co je pro n¢j dilezité. Zjistime, ze mnoho klientti
neni nikterak vyhranénych a Ze neni tfeba vénovat jim specidlni péci z hlediska
komunikace aobchodniho jednani, avSak je ziejmé, Ze se muZeme setkat s n€kolika
vyjimkami.

Predstavte si situaci: K pirepazce posty prijde clovek, ktery bude na prvni pohled ponékud
nervézni, az ustraseny. Je pékné, Cisté oblecen. Zdadnd vystiednost. V ruce drii kufiik.
Pristoupi k prepdzce a nepronikavym, spise bojacnym, hlasem rekne, Ze chce poslat
doporuceny dopis. Zameéstnankyné rekne, zZe je treba vyplnit podaci listek. Muz zacne
pomalu uhlednym pismem vypliiovat pozadovany tiskopis. Zaméstnankyné se neudrzi
a rekne muzi, Ze to nemusi vypliovat tak peclive, vidyt o nic nejde. (...) Zasilku prijme,
ledabyle na ni nalepi cennou nalepku a podaci nalepku a pred zraky odchodivsiho klienta
hodi dopis do prepravniho kose.

Kdyby zaméstnankyné byla byvala vice pozornejsi a zkusenéjsi v obchodnim jednani,
vSimla by si, Ze se jedna o tzv. ,,detailistu“, ktery je ziejmé jeste melancholikem. Takovyto
clovek potrebuje rad; je precizni a preciznost vyzaduje. Ledabylé lepeni nalepek na dopis
a ,,odhozeni* dopisu nékam do kose v ném bude evokovat nespolehlivost a ,,neporadnost
celého podniku.

Zamyslete se, jak s nim méla zaméstnankyné jednat, aby byl vnitiné spokojen?

Od nepaméti lidé touzi porozumét jinym lidem. Ne&kdy proto, aby vzajemné souZiti
zlepsili, jindy proto, aby na toho druhého vyzrali, nebo dokonce proto, aby nasli nejlepsi
zpusob, jak se toho druhého zbavit. Touha vyznat se v sobé a v druhych je velmi davna.
A stejné tak touha umét jednat s riznymi typy lidi. | v dnesni dob¢ je potfeba rozumeét
druhym nutnd k efektivni obchodni komunikaci.
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Psychologie 20. stoleti se snazila dat podobnym snaham védecky rozmér. Clovéka v celé
jeho Sifi a pestrosti zaCala nazyvat osobnosti. Vymyslela fadu metod a postupu, jak
osobnost poznavat, popisovat a urCovat, nékdy také Skatulkovat. Mezi stile oblibené
metody patii rizné druhy dotazniki a testli. Jsou mezi nimi metody distojné, ale i takoveé,
které budi usmév. Casto pravé tim, ze ¢lovéka chapou velmi schematicky a dost naivné.

Na druhé strané nekdy touzime pravé po schématech a zjednodusenich. Dokonce pro
nekteré lidi to mize byt bezpochyby ten nejlepsi vstup do oblasti pfemysleni o sob¢, ale
také o druhych.

Tato kapitola nabizi nékolik schémat, jak pfemyslet o druhych. A nabizi také drobné
navody, jak jednat s riznymi typy osobnosti. Ale berte je, prosim, s rezervou a jen jako
inspiraci. Realny Zivot je nastésti daleko pestiejsi, sloZitéjsi a dobrodruznéjsi.

Navic stale plati, Ze pozorné naslouchani druhym i sobé&, pozorovani a citlivé vnimani, je
mnohem lepsi néstroj pro poznani druhych nez tucty testu.

Pojd’'me se vénovat dilezitému tématu poznavani osobnosti z riznych thlt.

9.2 Komunikaéni typologie klientii podle Ceské posty, s. p.

Kazdy Clovek je original a ma své specifické komunikaéni potieby. Presto je mozné lidi
podle urcitych ptevladajicich prvka v jejich komunikaci rozdé€lit do nékolika zakladnich
typt. NiZe se seznamite s typizaci klientd, jak ji uvadi Ceska poéta.41 V rdmci tohoto
rozdéleni je pak mozné rychle a jednoduSe zjistit, jaky komunikacni pfistup zvolit, aby
byla pro klienta komunikace pfijemna a efektivni.

ZjednoduSené miZzeme rozdélit lidi do ¢tyf komunikacnich typl. Tyto typy maji rozdilna
pravidla spolecenského chovani. Pfi rozhovoru je pozname podle toho, na co se zamétuji,
zda vice na data, fakta a ¢isla nebo na vztahy mezi lidmi. Znovu pfipomindme, Ze niZe
uvedené déleni je schematické, predstavuje vyhranéné typy, s nimiz se (nastésti) prevazné
setkavat nebudete. Uvédomte si, ze se v kazdém ¢loveéku misi néco z detailisty, vysledkaie,
harmonika 1 zdbavéfe.

9.2.1 Typ zaméreny na detail - DETAILISTA

avvr

- hodné pfemysli

- jedna rozvazn¢, pomalu

- kontroluje se

- nepodléhd emocim

- pomald, rozvazna chlize

- nesta¢i mu slovni vysvétleni, potfebuje to vidét ,,Cerné na bilém* (zvl. p#i uzavirani
pojistek apod. je Zadoucit psat na papir, ukazovat klientovi grafy..., aby vidél)

- auto — naprosty potadek, CD setfazena podle abecedy, piedem stanoveny plan cesty

- pes — pudl s bambulkami na nohach, perfektné upraveny

- zapnuty i posledni knoflik u kosile, nazehlené puky

* Cerpano ze studijnich materiali Ceské posty, s. p., Rozvoj klientského piistupu.
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- pomald, jasnd mluva, pfipada ndm strojena
penize v penézence sefazené podle castek
- je zaméfeny na data, fakta a Cisla

delsi dobu se rozhoduje

Doporudeni:
- na zakladé otazek nabidnout jedno FeSeni se spoustou podkladi
- bud’te presni, své informace dokumentujte presnymi Cisly a fakty
- nerad’te a respektujte potiebu osobniho odstupu

zapamatu;j si

9.2.2 Typ zaméFeny na vysledek —- VYSLEDKAR

vevr

- komunikace oteviend (Klient bude spise mluvnéjsi, extrovert)
- je aktivni a ambiciozni, sebevédomy az arogantni

- ma potiebu rozhodovat

- na prvnim misté se zabyva fakty a pak lidmi

- vypada jako inspekce

- jerazantni a diirazny

- je zaméfeny na data, detaily ho nezajimaji

- miuZe piejit do agrese, dovolava se vedeni

- penézenka — piehlidka platebnich karet

- auto — posledni model, rychlé, to, co zaujme

- pes — ten, ktery je v modeé

- znackové obleceni, oblek, boty z krokodyli kiize

- jasnd, zfetelna, rychla mluva, jde rychle k jadru véci, ,,Cas jsou penize*
- rychld, razna, energicka chiize — pfimo k pfepazce

Doporuceni:
- mluvte rovnou bez zbyte¢nych oklik
- vystupujte sebevédomé, ale bud’te opatrni, abyste neprovokovali
jeho autoritu
- nabidnout vice FeSeni, aby si mohl saim vybrat
zapamatuj si

9.2.3 Typ zaméFeny na zibavu - ZABAVAR

evvr

- potiebuje spolecnost

- snazi se na sebe upoutat pozornost

- jedna undhlené

- podléha vlastnim emocim

- auto — ptedélané, upravené, vylepsené, 1iS¢i ohon na anténé, tuning
- pes —muze byt i pouli¢ni smés, ale hlavné, Ze umi zabavné kousky
- vesela chiize, neni vidét, ale uz je slySet (,,nazdar slunicka®)
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mluvi prekotné, rozhazuje rukama, s kazdym se da do feci, rad se bavi, chce byt
baven

vystiedni obleceni, ,.kapsace®, je mu jedno, vV ¢em jde

penézenku nemusi mit, penize hleda po kapsach

de€la z komara velblouda, je ,,herec®, potiebuje publikum

Doporucdeni:

;/ f\._. - chovejte se pratelsky

kY

- poslouchejte a povidejte si s nim
! O W . W w W w7 r .
/ - zduraznéte, jak mu naSe sluzba usetri praci

i

x\h_____,_/ _ - nabidnout jedno FeSeni s odkazem na zjednodusSeni (to, co mu
Zapamatu) si usnadni Zivot)
9.2.4 Typ zaméfeny na harmonii - HARMONIK

— komunikace uzavriena (klient bude spise tissi, introvert)

- velka citlivost

- pochopeni pro druhé

- Casto se omlouva, plisobi bojacné

- na prvnim misté jsou lidé, aZ pak fakta

- krizi na ném nepozname, je to pisatel stiznosti (na stroji...)

- auto — nebude nijak vysttedni, spiSe tradi¢ni

- pes —z utulku, takovy, o kterého se miiZe starat, je to ¢len rodiny

- opatrna chlize, dava pozor, aby do n¢koho nevrazil, nema rad konflikty

- nenapadné, bézné obleceni

- mluvi pomalu, chce nam vyjit vsttic, nechce dé€lat potize, spiSe méné gest

- chce s kazdym vyjit, hleda soulad

- Vv penézence ma fotky, rybi Supinky, Ctyflistek, staré ictenky

Doporudeni:

- bud’te trpélivi, snaZte se vytvorit dobry osobni vztah

- nemluvte rychle, je moZné si s nim popovidat i o osobnich
tématech

- pokuste se vytvorit pocit jistoty

- bud’te opatrni pfi zménach a novych navrzich

zapamatuj si - nabidnout jedno FeSeni s osobnim doporucenim (to, co je

osvédcené)
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9.3 Extravert nebo introvert

H. J. Eysenck, anglicky profesor psychologie, v sedmdesatych letech
20. stoleti propracoval osobnostni charakteristiky extraverze, introverze
a neuroticismus. Podivejme se na jednoduché charakteristiky
zminénych typl 1idi.* Pomoci testu, ktery je napf. v jiz zminované
rozsifujici text  knize V. Cerného na str. 418 mizZete zjistit, jak jste na tom vy sami.
Zkuste vyhledat v odborné literatute informace o tom, jak se jednotlivé
typy lidi projevuji.

Jen v kostce uvadime, Ze extravert je sociabilni, ma rad spolecnost, potiebuje mit kolem
sebe lidi, rad si s nimi povida, je vesely a bezstarostny, rad se sméje, ale mize mit sklon
k agresivité, mlze ztratit nervy.

Introvert je spiSe uzavieny do sebe, tichy, samotarsky, ddva predost mensi spole¢nosti,
spiSe jen svym zndmym. VSe bere vazné¢, méa rad spofadany zpusob zivota, nechce
vybocovat z fady. Snazi se kontrolovat, mén¢ Casto sklouzne k agresivité. Db4 na moralku,
byva pesimisticky.

Nevyrovnanost — neurotismus

Jedna se 0 ustarané¢ho, tizkostlivého a utrapeného Cloveka, ktery je naladovy, casto miva
Spatnou naladu nebo nékdy téZ deprese; Casto trpi nespavosti. Je siln¢ emotivni, jeho
reakce jsou nepiimétené, ¢asto mu trva velmi dlouho, nez se uklidni.

A pokud jste si uvédomili, Ze ¢lovek a lidska duse jsou velmi pestra mozaika, kterd se neda
vtésnat do poucek, ucebnic, a testll, potom jste ziejmé mnohému porozuméli.

Patrné vite, Ze poznavat sebe a druhé je tvrdad prace, kterd vyzaduje trpélivost. Prace
zaloZena hlavné na pozorovani a vnimani. Méné€ uzZ na hodnoceni, souzeni a Skatulkovani.
Pak asi také vite, Ze tato kapitola je myslena jako inspirace.

2 Srov CERNY, V. Prodejni techniky. Brno: Computer Press, 2003. ISBN 80-251-0032-4. s. 417-420.
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9.4 Charakteristika temperamentu

Jiste jste si jiz vsimli, ze existuji lidé, které takrka nic nerozhazi. Dovedou se zasmat
I V pripade, ze sli dlouhou turu lesem ke stiedovékému hradu a tam zjistili, Ze zrovna neni
oteviract den. Jsou take lidé, kteri se lituji, jsou porad nestastni; ziji mezi nami také taci,
kteri ihned vybouchnou, a vy proste nevite, jak s nimi mdte hovorit.

Podobnych skutecnosti si vsiml jiz Hippokrates, ktery ve starovéku rozdeélil lidi do 4 oblasti
podle temperamentu. Myslel si, Ze clovek jedna podle toho, kterd ze $tav v cloveku
previada. Tato myslenka o télesnych stavach je dnes jiz prekonand, avsak stile plati, zZe
muzeme lidi delit do 4 hlavnich skupin temperamentu. S temperamentem se rodime,
nemiizeme jej zménit, ale miizeme, a snad i nekdy musime, jej ovladat, korigovat.

Vratme se vsak k Hippokratovi, ktery rikal, Ze clovék Zlucovity je cholerikem, clovék
S prevahou cerné zluci melancholicky, flegmatik je zase hlenovity a v sangvinikovi je
prevaha krve. A co jednotlivé ndzvy oznacuji, jak mohou ovlivnit komunikaci i obchodni
prodej, pochopime z tabulek.

Tabulky jsou prevzaty, jen mirné upraveny, z publikace V. Cerného Prodejni techniky.43

CHOLERIK Kladné vlastnosti Zaporné vlastnosti

Sila a hloubka citovych zazitkd,
sila reakci, vasnivost,

Celkova oduSevnélost, Zivost, vnimavost,
charakteristika moznosti velkého volniho vypéti,
zasadovost, fe¢ vyrazna, citove
zabarvena, vyrazna mimika.

Explozivni hnévivost, mrzutost,
podrazdénost, zvySena citova
drazdivost, nerovnomérnost zazitkd,
nespokojenost, ptilisna impulzivita,
vybusnost, prudkost, netrpelivost.

Velka praceschopnost, znacna
kvalita ¢innosti, rychlé pracovni
tempo, rychly pfechod od jedné
¢innosti k druhé, iniciativa, Nerovnomérnost v ¢innosti.
agilnost, podnikavost,
samostatnost, diikladnost.

Vlastnosti projevujici
se v ¢innosti (v praci
a v uceni)

Nesmiflivost, nesnasenlivost,

. . e uminénost, vzdorovitost,
Vlastnosti projevujici

(. Rychl¢ a energické jednani, nepoddajnost, panovacnost, citlivost,
se v chovani (ve , . . v . g .
vztahu k iinvm lidem sdilnost, Gsili po uplatnéni v urazlivost, nadrzovani, nestalost,

jiny > | kolektivu. impulzivnost, tvrdohlavost, tvrdost,

Leisalng) agresivnost, nekazen, nedostatek

sebeovladani, neovladatelnost.

* Srov. CERNY, V. Prodejni techniky. Brno: Computer Press, 2003. ISBN 80-251-0032-4. s. 423-426.
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SANGVINIK Kladné vlastnosti Zaporné vlastnosti
Optimismus, veselost,
reaktivnost, zivost, vinimavost, Meélkost citovych zazitka,
. vSimavost, piizptsobivost, lehkomyslnost, nerozvaznost,
Celkova

charakteristika

snadnost v pirekonavani potizi,
iniciativa, podnikavost,
pohotovost, pohyblivost,
vytecnost.

prehnana odvaha, nesoustfedénost,
nestalost, labilita, sklon k
rozptylovani.

Vlastnosti projevujici
se v ¢innosti (v praci
a v uceni)

Stala aktivita, zna¢na
praceschopnost, schopnost konat
n€kolik riznych ¢innosti
soucasné, rychlé tempo ¢innosti
a zajmu, rychly ptechod od jedné
¢innosti k druhé, znacna sila
reakci, rozhodnost, pruznost
¢innosti.

Povrchnost, nedikladnost, nestalost,
rychlé ochabnuti.

Vlastnosti projevujici
se v chovani (ve
vztahu k jinym lidem,
k sobé)

Sdilnost, otevienost, schopnost
podridit se, bezkonfliktnost,
smiflivost, Gstupnost,
ukaznénost, kolektivnost,
druznost, spolecenskost, smeleé
vystupovani, zadna tréma.

P1iliSna sdilnost, aZ Zvanivost,
ovlivnitelnost, nestalé chovani, mala
sebekriticnost, sebeuspokojent,
teatralnost.
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FLEGMATIK Kladné vlastnosti Zaporné vlastnosti
Nedostatek vasnég, lhostejnost,
slabost citll, nevyraznost citl,

. hoparnost, nev$im t
Vyrovnanost, spokojenost, ;g;zgﬁovzss‘é aevas;[ie aIfe:(;fli’ciativnost
Celkova dusevni klid, chladnokrevnost, : > apatic, ’

charakteristika

trpelivost, neundhlenost,
rozvaznost, vytrvalost.

fatalismus, nepruznost, t¢Zkopadnost,
vahavost, nerozhodnost,
neiniciativnost, téZkopadnost,
vahavost, malomluvnost, pasivita,
fe¢ pomald, pohodInost.

Vlastnosti projevujici
se v ¢innosti (v praci
a v uceni)

Muize vykonavat dlouhotrvajici
télesné a dusevni prace,
vytrvalost, rovnomérnost
¢innosti.

Nedostatek pracovniho nadseni,
neiniciativnost, mala aktivita,
pasivita, nedostatek zajmu,
nepruznost, stereotypnost ¢innosti,
Sablonovitost, pomalé tempo ¢innosti
vibec, pomaly piechod od jedné
¢innosti k druhé, sklon k
zanedbavani povinnosti, nepfesnost,
nepotadnost.

Vlastnosti projevujici
se v chovani (ve
vztahu K jinym lidem,
k sobé)

Samostatnost, neovlivnitelnost,
snasenlivost, ustupnost,
prizpisobivost a schopnost
prizpisobit se pozadavkim
kolektivu, druznost,
dobromyslnost, rovnomérnost a
stalost chovani, obliba
ustaleného denniho

Mala ptizptisobivost, uzavienost,
mala sdilnost, nespoleenskost,
ustupnost, kompromisnost, pomalé
zbavovani se Spatnych vlastnosti,
$patnych zvyku, navykdd,
konzervatismus.
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MELANCHOLIK

Kladné vlastnosti Zaporné vlastnosti

Celkova
charakteristika

Precitlivélost, pesimismus,
malomyslinost, trudomysinost, smutek,

Hloubka, stalost a trvalost citi, sebesouZeni, obavy z osudu,
rovnomérnost zazitkd, citovost, zachmufenost, roztrzitost, ticha a
VéZl’lOSt, hlubokomyslnost' neV}’/raZné feé, plaChOSt, béZliVOSt,

tichost, skleslost.

Neménné reakce, pomalost, strnulost

q . ... | Svédomitost, védomi pohybtl, mensi praceschopnost,
Vlastnosti projevujici N .. . r R . ,
- . .. | odpovédnosti, cit pro povinnost, | mensi kvalita ¢innosti, rychlé
Se v ¢innosti (v praci a 1 y .« p
7 e peclivost, houzevnatost, vycerpani, unavnost, pedantstvi,
dikladnost. neschopnost dlouhého soustredént,
nepruznost.

Vlastnosti projevujici
se v chovani (ve
vztahu k jinym lidem,
k sobé)

Nejistota, nedostatek odvahy,
priliSna uzavienost, samotaistvi,
sklon hluboce se ponotfovat do
vlastnich zazitkt, pocity
ménécennosti, nedostatek
ptizptisobivosti, nedveétivost,
nepatrna urazlivost, citlivost.

Rovnomérnost, ustalenost
chovani, ukaznénost, srdeCnost,
oddanost, vérnost.
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9.5 Typy temperamentu ve vztahu nadrizeny a podrizeny

Nasledujici tabulka** ukazuje, které typy temperamentu spolu zpravidla vychézi pfirozend
dobte, ajaké si musi dat urCitou praci, aby i jejich vztahy byly dobré a bezpecné
(+ oznacuje pozitivni vztah, - oznaCuje negativni vztah; ++ oznacuje vztah jednoznacné
pozitivni, -- jednozna¢né negativni, +- pak vztah smiSeny).

Vysvétleni:

Je-li nadrizeny cholerik a podrizeny flegmatik vychadzi podle tabulky znaménko -, coz
oznacuje negativni vztah.
Opét prosim berte tyto informace jako orientacni, jako inspiraci k premysleni, nebot’ nékdy
vyjimka potvrzuje pravidlo. V konkrétnim pripade to miize byt jinak.

nadiizeny —»
CHOLERIK | SANGVINIK | FLEGMATIK | MELANCHOLIK
podfizeny
CHOLERIK -- + - -
SANGVINIK + ++ + --
FLEGMATIK - - + +
MELANCHOLIK +- - + +

prestavka

Pravé jste zvladli kus prdce, nyni byste se meli zamyslet nad tim, co
Jjste cetli. Pouvazujte nad sebou. Zamyslete se nad tim, zda jste spise

extrovertné ci

introvertné zaméreni.

Zda jste cholerikem ci

melancholikem, nebo snad flegmatikem nebo sangvinikem. A pak si
odpocinte. V pristi podkapitole Vas totiz ceka velmi duileZité téma,

tema,

bez néhoz se pri obchodovani neobejdete. Jedna se

0 univerzalni naméty pro obchodovani v jakékoliv oblasti. A tak
dulezité téema, diky kterému se mate Sanci stat dobrymi obchodniky,
je potrebné studovat s cistou hlavou!

*  CERNY, V. Prodejni techniky. Brno: Computer Press, 2003. ISBN 80-251-0032-4. s. 423-426.
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9.6 Schody k aspéSnému prodeji

Jak jiz bylo feceno vyse, tato kapitola patii K tém nejdileZitéjSim
Vv celych studijnich textech. Muzete se zeptat, tak pro¢ je zafazena
skoro az na zavér? Odpovéd je jednoduchd. Nejdiive bylo tieba,
abyste pronikli do podstaty efektivni komunikace. Zamysleli se nad
vlastnimi komunika¢nimi schématy, sledovali nejen verbalni, ale téz
neverbalni komunikaci. Déle jste se zabyvali prezentacemi, které jsou
velmi dilezité nejen pii Vasem studiu, ale také v prezentaci sluzeb
a vyrobkl. Praxe ukazuje, Ze i kdyZ neptijdete hned pracovat, ale tfeba studovat, vyuzijete
efektivni prezentace napt. ve vysokoskolskych seminafrich.

Nyni se zamétfujeme na konkrétni postup pii obchodovani, jiz na prezencnim setkéni jste se
orientacné se schody prodeje sezndmili. Nyni je na Vasem samostudiu do nich pln¢
proniknout, na pfistich setkanich se budeme vénovat praktickym modelovym situacim, pii
kterych budete vyuzivat ,,schodii prodeje.

prostuduj

Ovéreni
zapamatuj si Smlouva +
rozlouceni
namitky jchod
nabidka |4. schod
analyza 3. schod
poti‘eb
kontakt |2.schod

1. schod

vvvvvv

obchod podari nebo ne. Neni vZdy nutné vyjit po vSech schodech. Pokud klient vi, co
chce, neni tfeba nabizet (napf. do obchodu prijde klient, ktery si chce zakoupit
rohlik). Avsak klientovi miZeme nabidnout néco k tomu rohliku, nap¥. maslo ¢i syr.
Takovéto reakci po uzavieni prvniho obchodu Fikame kriZovy prodej.

V pribéhu analyzy klientovych potieb muZeme nabizet dalSi produkty, napfr.
doplitkové postovni sluzby nebo nap¥. pri prodeji pocitace software ¢i hardware.
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9.6.1 Kontaktni faze — 1. schod

., Kdo se neumi usmivat, nemél by otevirat obchod.
cinské prislovi

ve r ooy v v ’ . e g = r 45
Pii navazani kontaktu srde¢né zdravim, klienta oslovuji jménem (pokud jej znam),
udrzuji ocni kontakt, usmivam se, jsem pozitivné naladén.

Ukazka pozitivniho, (citlivého a humorného) mysleni spisovatele Karla Capka:*®

. Jaro, panecku, to je docela jiny cas. Sedis a myslis: Kdyby bylo tepleji,
kdyby nebylo blato, kdyby neprselo. Ale nestézuj si, clovéce! Velika véc je
chlad, ktery té roztrdasd, mocné a tajemné je Sumeni desté, tise a pritulné
se ma blato k tvym botam.

rozsifujici text

Lo L
008,

Klouznes, upadnes. A je ti najednou, jako bys odpocival v nesmirné ndruci, nejsi nic,
nez castecka vsehomira. Zdvihas se a vidis: Spolu s sebou zdvihd ze zablacené travy
svou hlavicku sedmikrdska. Diva a tesknd je jednotnost prirody, mocné a krasné je jaro.
Jako kazdy cas. Jako kazda vec.

Pro GspéSné navazani kontaktu pouzivame ,,5 P*:
- pohled, pozdrav, pousmani, privitini, podékovani

Ptipravime si prvni vétu, kterou fekneme ihned po pozdravu, napf.:
Dobry den.
e Jak Vam mohu pomoci?
e Jaké mate ptani?

** Jméno pravidelného klienta si &asem zapamatujeme, na posté nam mohou pomoci informace z ob&anského
prukazu klienta apod. Pfi obchodnim jednani si na stole nechame navstivenku klienta, abychom méli na
ocich jeho jméno.

*® LACINA, V. Cteni o psani. Praha: Sfinx, 1949. s. 53. (Obréazek pievzat z téze publikace.)
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Pfi jiném jednéni nez pii jednani u pfepazky miizeme zacit jinak, tyto véty nam mohou
pomoci i u prepazky pii doporudovani jinych sluzeb nebo pii tzv. kiizovém prodeji:*’
e Jak by se Vam libilo...
Jakou mate ptredstavu...
Uvital byste, kdyby...
Pomohlo by Vam, kdyby...
Mozna byste uvital...
Mohla bych Vam poradit...
Pravé pro Vas mam vyborné fesent. ..
Mam pro Vas zajimavé feSent...
Jak by Vam vyhovovalo...
Mam pro Vas dobrou zpravu...
Pani XY, d¢kuji vdm, ze jste si udélala cas na toto setkdni. Vim, Ze jste velmi
zaneprazdnéna, a proto velice ocefuji, ze jste mné poskytla nékolik minut svého
¢asu. Budu velice stru¢ny.

Promarnim-li prvni prilezitost, nedostanu od klienta druhou $anci zanechat ,,prvni
dojem®.

Jisté chapete, Ze klienta nelze vitat slovy Mdm pro Vis zajimavé ieSeni, piijde-li
k prepaZzce banky, nejdiive vyieSime klientiiv problém, pak muZeme touto vétou
nabidnout jiné produkty.

.  Zamyslete se:
Ptedstavte si, ze chcete zajistit prepravu svého ndkladu z Ostravy do Plzné,
pfijdete do kancelafe renomované dopravni firmy. Zaméstnanec firmy Vas
nejenze nepozdravi, ale nenabidne Vam ani misto k posazeni. Chova se
zamyslise  vSeobecné¢ odméfeng, citite, ze jste mu na obtiz. Jakmile zjisti, Ze byste chtél
pfepravit lukrativni naklad, ktery pfepravni firmé piinese velky zisk, za¢ne se k Vam
chovat lépe, nabidne kavu, vénuje propagacéni propisku atp.
,Vyzehli si timto svym pozdé€j$im postojem to, co ,,si u Vas nadrobil®, kdyz jste se
setkali?

9.6.2 Analyza poti‘eb klienta — 2. schod

Diilezité je klienta zaujmout, aktivné mu naslouchat, zjistit klientovy potieby.

Analyzujeme vzdy podle obchodni situace, zda se jedna o situaci na posté pii zasilani
jednoho dopisu nebo o situaci v dopravni kancelafi, kde se jednd o uzavirani smlouvy
V hodnot¢ nekolika desitek tisic korun.

Analyzujeme tedy podle:
e druhu obchodu
e podle toho, kdo je nasim partnerem

" Ktizovy prodej = pii uzavieni obchodu nabizime dal§i obchod, doplitkové sluzby apod.
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podle toho, jaké ma problémy

podle jeho potieb

podle toho, co miizeme nabidnout

podle toho, jaké mame alternativy

podle toho, co mizeme ke své nabidce piidat

Pii jednani udrZujeme ocni kontakt, Setfime Klientiv i sviij ¢as. ZjiSténi poti‘eb
klienta zalezi na pokladani spravnych otizek. Nezapomindme na aktivni naslouchani.

9.6.2.1 Typy otazek:

Pokladanim otazek se ve své publikaci vénuje Leichner, vychazime z jeho publikace
Prodavejte s usp&chem.*®

Uzaviena otazka

Pii zjiStovani potieb klienta se pfiliS nepouzivd. Odpovéd klienta je pfiili§ strucna.
Odpovéd klienta silné omezuje na ,,ano“ nebo ,,ne“. Uzaviena otdazka se spise hodi na
konec prodejniho rozhovoru, abychom zjistili, zda chce ¢i nechce uzavrit obchod.

Napf.:
e _Libi se vam nas koncept?*
e Budete o tom rozhodovat Vy?*
e Uz jste si to rozmyslela?*

Oteviena otazka

Pouzivd se pii zjiStovani potieb klienta, dava zakaznikovi vétsi moznost k odpovédi,
za¢ina slovy: kdo, co, kdy, kde, kolik, jaky, proc...?

Napf.:

,,Jaké mate predstavy?

,,Jak rychle ma byt zasilka prepravena?

., Kdy Vam vyhovuje, abychom od Vas zasilky svazeli?
,, Co pro vas mohu jesté udelat?

,, Kolik kusu potrebujete?

., V jaké cenové relaci by se méela preprava pohybovat? *

*8 Srov. LEICHNER, R. Proddvejte s tispéchem! Bro: Grada Publishing, a.s., 2005. ISBN 80-247-1439-6. s.
44-47.
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Otazky zminujici prospéch

V ideélnim pfipad¢ se jedna o otevienou otazku spojenou vzdy se zminkou o prospéchu,
uzitku. Posud’te rozdil sami:

Nevhodna otazka: Vhodna otazka:

,, Co si o tom myslite? * ,, Co si myslite 0 uspoie nakladii?

,,Jak se vam to libi? ,,Jak se vam libi toto usporné opatieni? “
., Jak se vam jevi toto? * ., Jak se vam jevi toto snadné pouZiti?

Vyludovaci otazky

U vylucujicich otazek se uziva slovic¢ek nebo, ¢i.

Z hlediska psychologie prodeje je lepSi moZnost, kterou upi‘ednostiiujeme Fict aZ na
druhém misté€, bude jesté znit zdkaznikovi v usich, kdyz se bude rozhodovat.

Je vhodngjsi davat na vybér dve, resp. tfl, moznosti, mezi kterymi se ma klient rozhodnout.

Napt.:
e . Hodi se vam navstéva ve Ctvrtek nebo spise uz v sobotu?*
e Je pro vas lepsi chrom nebo mosaz?*
e  Preferujete prepravu Zelezni¢ni nebo kamionovou?*
Sugestivni otazky

V sugestivnich otazkach je obsaZena odpovéd, tyto otdzky maji podpofit souhlasnou
odpovéd’ klienta a wvytvofit pozitivni atmosféru. Je tfeba je pronaSet piijjemnym
nedirektivnim tonem.

Napf.:
o Jepravda, zZe se zajimdte o novinky? “
e Zalezi vam prece na tom, abychom dodavali rychle?
o Chcete zajisté uplatinovat narok na vsechny cenové vyhody? *

9.6.2.2 Zavérecna doporuceni ke kladeni otazek

Otazky bychom méli vzdy klést tak, aby klient nemél pocit vyslechu, mizeme mu pfimo
sd€lit, Ze se ptame proto, abychom pro néj nasli co mozna nejlepsi feSeni. Davejme si také
pozor na to, abychom otazky nekladli neosobné (jako stroj bez zajmu o klienta). Davejme
prostor klientovi k odpovédi, aktivné naslouchejme, davejme klientovi najevo, ze o n¢j
stojime.
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Pokud ptichazi klient s konkrétnim pozadavkem (chce koupit), napt. koupit osobni pocitac
daného typu a znacky, neprochazejme vSechny schody prodeje, ale prodejme to, co chce,
a vyuzijme tzv. kiizového prodeje a pomoci otazek analyzujme klientovy potieby s cilem
prodat dalsi produkt, naptiklad antivirovy SW.

Otazky jsou dulezité k tomu, abychom pomohli specifikovat klientovo piani, neni
spravné ihned doporucovat sluzby, ale otdzkami zjistime, co si klient pfeje, na tomto
zakladu piipravime nabidku.

N

zamysli se

zapamatuj si

Ktera varianta prodejniho rozhovoru je lepsi?

Zakaznik: Chtel bych poslat balicek.

Zamestnanec: Mdame tady pro Vas Balik do ruky, Balik na postu, cenny balik,
obycejny balik, doporuceny balicek a EMS.

Zakaznik: Miizete mné to vysvetlit?

Zakaznik: Chtel bych poslat balik.

Zameéstnanec: JaK rychle si prejete, aby byl dorucen? (oteviend ot.)
Zakaznik: Spécha to, jsou tam diilezité knihy.

Zamestnanec: Zdlezi Vam tedy na tom, aby byla tato dulezZita zasilka
prepravena rychle, a aby byla preprava pojisténa castkou hodnoty knih?
(sugestivni ot. v kombinaci s ot. zmiriujici prospéch)

Zakaznik: Samoziejmeé, knizky stoji deset tisic.

Zaméstnanec: An0, V tomto pripade Vam mohu nabidnout dvé expresni
sluzby posty s pojisténim obsahu. Jednda se o Balik do ruky nebo EMS. Obé
dveé zasilky budou doruceny zitra, EMS bude u adresata nejpozdéji ve 14
hodin. Budete si prat Balik do ruky nebo EMS? (vylucovaci ot.)

Dokud dobie nepoznam potieby klienta, nenabizim. VZdy ukazuji klientovi
sviij zajem o jeho prospéch a spokojenost. Spokojeny klient mne doporuci
svym pratelim i znAmym.

9.6.3 Nabidka produktu — 3. schod

Klientovi nabizime poté, co pozndme jeho potieby. Tim, Ze potfeby analyzujeme, si klient
uvédomuje, ze néco potiebuje, slysi sva vlastni slova a motivy ke koupi. Tim, ze klientovi
nabizime to, co skute¢né potiebuje, vidi, Ze rozumime jeho potiebam.

Nabizime-li, pak neproddvame sluzby nebo produkty, ale jejich uzitek (je to pohodlné,
bezpecné, rychlé, usetiite Cas, uSettite penize...).

Je dilezité nasim klientim nabizet FeSeni jeho problému (kdyZz se klienta tazeme na to,
zda by nechtél usetrit, vyvolavame v neém problem — plati mnoho za poukazecné,
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nabidneme klientovi sluzbu osobniho uctu, diky kterému usSetri => jeho problém bude
vyresen).

Vlastnosti jednotlivych produktt (to, co produkt umi), pfevadime pfti nabidce na vyhody.

9.6.3.1 Tipy pro strategie nabizeni

Opakujte zékaznikovu potiebu, specificky pozadavek (aktivni naslouchani —
porozumeéni)

,,Ano, mohu vam nabidnout...
produkt

,»Vyhovuje vam...“ — sdélte vyhody

,» Ted vam ukazu néco, co splituje vase predstavy o ...!*

dokazujte, piedkladejte — argumenty, reference, ¢lanky z novin, letaky

Pouzijte vizuélni prostfedky — konkrétni zbozi, prospekty, interaktivni prezentaci,
Vv ptipadé, Ze jste v kancelaii nebo v byté klienta a nabizite mu napf. Zivotni
pojisténi, je dobré mit pied sebou list papiru a dulezité myslenku z toho, co mu
rikate, vizualizovat.

shritte vyhody, uzitek

vnimejte i neverbalni komunikaci klienta

zeptejte se na vyjadieni souhlasu — zda produkt vyhovuje...

odsouhlaste s klientem dalsi kroky

13

nebo ,,Ano, mame tady...“ — vyberte vhodny

Doporuceni:

odhadnéte typ klienta a nekomplikujte mu rozhodovani

nabizejte to, co chtél klient

mluvte o vyhodéach a parametrech, které klienta zajimaly

nabidnéte alternativy

nemluvte piili§ odborng, jazyk ptizptsobte klientovi, pamatujte na komunikacni
Sum zpusobeny nepochopenim odbornych vyrazi.

Pamatujte si, ze klient nakupuje proto, aby byly vyfeSeny jeho problémy.
Klient potiebuje vyhody a uZitek, proto je nezapominame zminovat!

zapamatuj si
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9.6.4 Namitky, argumentace a jejich FeSeni — 4. schod

Namitky se objevuji ve vétSiné obchodnich jednani. Ale pozor: nékdy muZe byt
namitka vyslovena nepirimo nebo pouze nonverbalnim gestem. Nékdy vSak také klient
nemusi namitat viibec, pak tento schod preskakujeme! Namitky naznacuji, ze klient ma
zajem, prestoze jesté nesouhlasi. Namitky nejsou vlastné nic¢im jinym nez piispévkem do
rozhovoru a vy byste na né¢ méli reagovat klidné, se zvédavosti, ale ne kiecovité. Obzvlast’
u novych klientt jsou skeptické piispévky do rozhovoru zcela samoziejmou véci.

Musime si uvédomit, ze sjinymi namitkami se asi setkd pekaf, sjinymi pracovnik
dopravni kancelafe, s jinymi posStovni Ufednik pfi prodejnim rozhovoru k balikovym
zasilkdm, s jinymi poStovni Ufednik pfi rozhovoru k zalozeni osobniho Uc¢tu ¢i Zivotni

pojistky.

Nejcastéjsi namitky klientii mohou byt:
e (Cena je pro nas prili§ vysoka...
Opravdu balik dojde do druhého dne?
Mam mnoho préce, nemohu ted’ o tom piemyslet?
Mame jiného dodavatele...
To pro nés nepfichazi v tvahu...
V piipadé potieby se ozveme...
Kvalita neodpovida nasim predstavam...

Typy namitek:
e odmitnuti: ,,Mdme jiného dodavatele... *
e upiimna namitka: ,,Sklad je uz piny.
e zdrzovaci manévr: ,,V sezoné nemiuizeme. “

Jak jiz vite, namitkdm je mozné piedchdzet jiz pfi prezentaci vyrobku ¢i sluzby. Pro
zopakovani: Polozte ptfedpokladanou otazku (ndmitku) a zodpovézte ji.

Je také dobré, kdyZ pifi namitce k cené vyrobku zopakujeme uzitky sluzby ¢i vyrobku,
zeptejme se, co se zda klientovi drahé a méjme v zdloze nahradni feSeni (levnéjsi sluzbu,

klient ale musi védét, proC je levn€j$i => ma jiné niz§i parametry, napf. neni tak rychla

apod.).

Otéazkou zustava, jak reagovat na namitku ceny konkurence. Je dobré zminit, co za Vasi
cenu klient obdrzi. Pfiklanime se téz k tomu, ze je vhodné nechat klienta, aby si cenu

vvvvvv

citit k uzavieni obchodu tlacen.
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9.6.4.1 Jak s namitkami pracovat

Podkapitola je zpracovana podle informaci ze $koleni Ceské poéty49: Je velmi dulezitg,
naucit se pracovat s namitkou. Pokud se toto nenaucime, pak mulze namitka prerst
v konflikt. Porovnejte sami tyto situace:

Klient: To je ale moc drahé. Klient: To je ale moc drahé.

Zameéstnanec. Ne, to drahé neni. Zamestnanec: Chdpu, Ze se Vam to tak
Klient: Rikdm, %e se mné to zdd drahé. miize jevit. Za téch patndct stovek vSak
Zameéstnanec: Pokud nechcete investovat | ziskate komplexni Zivotni pojistku vcetné
ani 15 stovek, pak to nema cenu. pojisténi odpovédnosti. V pripade smrti za
Klient: No, tak tedy ne. Nashle. volantem je pojistné plnéni pul milionu.

Klient: To je hezké, ale zda se mné to
trochu moc. Nehledé na to, Ze po smrti ty
penize nebudu potiebovat.

Zaméstnanec: V tomto pripadé Vam mohu
pojistku sestavit tak, Ze v pripadé smrti ve
voze bude plnéni 50 tisic a spoluucast
Vv pripadé Skody nikoliv 500 korun, ale 2000
korun. Tim se dostaneme na castku 1100
korun mésicné. Pricemz pojisténi v pripade
nemoci zustane ve stejném rozsahu.

Klient: To uz se mné libi vic.

Zaméstnanec: Mohu tedy, pane Boruvko,
pripravit smlouvu, sepiSeme ji?

Abyste mohli profesionalné zvladat namitky, pak:
e neberte si namitku nikdy osobné
chovejte se klidn¢, vyrovnané a uvolnéné
dejme najevo pochopenti ,,...cenim si vasi upfimnosti; chapu Vase rozhotc¢eni...*
pfeved’'me klientovu namitku na otazku
nesnizujme, nezlehcujme klientovu namitku
za namitku klientovi podékujme

Jak se pripravit na namitky:

e ud¢lejte si seznam namitek
e sesbirejte argumenty, které ndm pomohou namitky piekonat
e namitky formulujte pisemné, naucte se je nazpamét

* Zpracovano podle skoleni Ceské posty, s.p.,: Zaklady obchodovani
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Technika zvladani namitek:

Tato technika zvladani ndamitek je stéZejni pro profesionilni
jednani, je dilezité vyjadiit souciténi s klientem. Nikdy na
namitky nereagujte negativné, nestijjte proti klientovi, ale
zapamatuj si vyjadrete pochopeni!
1. Pfijmu namitku a vyslovim pochopeni (,,Rozumim
vam...“, ,,Chapu vas...“, ,,V&fim, ze...“).
2. Konkretizuji namitku otazkou, kdo se pta, fidi rozhovor
— ptejte se! (,,Jestli tomu dobfe rozumim...“, ,,Co se Vam
na tom zda drahé?* ,Jak bychom mohli Iépe splnit VasSe
o¢ekavani?*) a zopakovat vyhody sluzby nebo produktu.
Zvlaste pti namitkach na cenu je dobré zopakovat uzitky:
»lakze, Vy chcete védét, co za téch 500 korun dostanete?
Nas produkt je vysoce..., coz Vam uSetfi spoustu ¢asu...
3. Nabidneme FeSeni (podobné, levnéjsi — kazda sluzba ma
cenu za kvalitu)
4. Ovérme si, zda byla namitka prekonana, zda bylo nase
vysvétleni prijato
(,,Co tomu fikate?* ,,Mzeme uzavtit smlouvu?“).

Vojtéch Cerny zmifiuje jesté jednu techniku, kterou miizeme vyuzit v ptipadé, ze klient
nechce pfi prodejnim rozhovoru dale pokraCovat ani fici pro¢. V tomto piipadé je dobré
zeptat se touto nebo podobnou otazkou:

Pane Novdku, zda se mi, ze premyslite nad néjakou otdazkou, myslim si, ze proto v jednani
nemiizeme dale pokracovat. Mohu se Vs, prosim, zeptat, jaka to je otazka.

Po polozZeni této otazky je nmutné n€kolik sekund mlcet, mame nadé&ji, Ze klient nakonec
otazku polozi. V tomto pifipadé mu podékujte a na otazku odpovézte nebo se podobné
zeptejte, zda se chce otdzat jeste na néco. Opét podékujte a odpovézte.50

% Srov. CERNY, V. Prodejni techniky. Brno: Computer Press, 2003. ISBN 80-251-0032-4. s. 219-220.
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Je dulezité, abyste méli piehled o nejCastéjSich ndmitkach, budte
piipraveni na né reagovat, pro ilustraci uvadime n€kolik modelovych
situaci z postovniho prostredi:*!

rozSifujici text

,,Je to drahé“ (u podeje EMS)
Chépu Vas, kazdy druh zésilky ma své vyhody a podle toho se odviji cena za tuto
sluzbu. EMS je nejrychlejsi pieprava zasilek do druhého dne, do 14:00 hodin;
muzeme sledovat pfes internet piepravu a lze k ni pfipojit rizné sluzby (dobirka,
dodejka...).
- Co tomu ftikate? V ptipad¢, Ze si prejete levnéjsi sluzbu, mame tady doporucenou
zasilku (ta vSak neni tak rychld).

»Rozmyslim si to* (u nabidky na osobni ucet)

- Rozumim Vam, je dalezité zodpovédné pfistupovat k sepsani smlouvy. Mizu se
zeptat, co konkrétné si potebujete jest¢ rozmyslet? Mozna jsem néco nevysvétlil
dostate¢né. V piipad¢, Ze chcete dojit znovu, mizu se s Vami domluvit
na konkrétni den a hodinu, abych se Vam mohl vénovat?

»Je to nekvalitni sluzba, nemam dobré zkusenosti“ (u podeje Balik do ruky)

- Chapu Vas a miZu se zeptat, z ¢eho vychazi Vase Spatnd zkuSenost? (snaZime se
zjistit konkrétn€, co klientovi vadi). V ptipad€, ze nechcete tuto sluzbu vyuzit,
mame tady jiny druh zasilky (napf. EMS, pilny cenny balik apod.) Muzu Vas
informovat?

»Nemam ted’ ¢as*“ (u nabidky stavebniho spoieni)
- Rozumim Vam, ¢as je vzacny pro vétSinu lidi. Mizu si s Vami domluvit schiizku
na termin, ktery Vam bude vyhovovat. Navrhnéte prosim den. Mlzeme si dat na
sebe telefonicky kontakt. Co tomu fikéate?

»Nemam zbyte¢né penize“ (u nabidky zivotniho pojisténi)
- Chapu Vas, Clovek vétSinou dobie zvazuje, kam investuje své finance. Je dobré
myslet také do budoucna a zajistit své blizké pro ptipad nenadalé udalosti. Hlavné
kdyz mame déti, je dobré myslet na jejich budoucnost.

»Nechci se zadluZzovat“ (u nabidky povoleného piecerpani)
- Chapu Vas. Povolené piecerpani Vam umozni mit v zasob¢ penize, které nemusite
vyuzivat ithned. Je to financni rezerva, naptiklad kdyZ nam vypovi pracka
a pottebujeme si pofidit novou. Z necerpané ¢astky neplatite Zadné uroky.

> Zpracovano na zakladé konzultaci s K. Kugerovou.
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Nasledujici schod, o némz bude fte¢, je Uzavieni obchodu; mezi
namitkou a uzavienim obchodu vSak musi byt ovéreni toho, zda klient
opravdu chce, co jsme mu nabidli — to je ona véta: Muzu pripravit
smlouvu?; Mohu Vam zbozZi zabalit?; Libi se Vam to tak? Mizeme
podepsat smlouvu? Zde pouzivame uzavienych otazek, potfebujeme
slySet kladnou odpovéed.

9.6.5 Uzavreni obchodu — 5. schod

V ptipad€ uspesného zpracovani vSech namitek a zodpovézeni piipadnych dotazli miizeme
pristoupit k uzavieni obchodu. Pokud klient sdéli, Ze potiebuje ¢as na rozmysleni, je
potifeba domluvit pristi kontakt nebo schiizku — iniciativa musime prokazat my.
V piipad¢é, Ze by snad klient nechtél sdélit n¢jaky termin, je vhodné mu pomoci otazek

vylucovacich pomoci, napft.

Zaméstnanec: Bude Vam stacit k rozhodnuti cas do konce tydne nebo se setkame az
po nedeli?

Klient: Rozmyslim si to pres vikend.

Zaméstnanec: Samozrirejmé, tak vazné rozhodnuti, vyzaduje cas. Setkame se tedy
V pondeli dopoledne nebo radéji v utery odpoledne.

Klient: V utery koncim v praci ve dvé odpoledne.

Zaméstnanec: Dobrd, miizeme se setkat ve tii hodiny tady v kancelari.

Klient: Ano.

Zaméstnanec: Poznacim si to do diare, budu se tésit na setkani.

Je vhodngjsi pted klientem poznacit termin schiizky do diafe,
aby m¢él pocit, Ze je pro Vas schiizka opravdu dillezitd, a aby
se citil zavazan pftijit.

Pokud to je vhodné, tak jesté informujeme klienta o zaruce, servisu, naslednych sluzbach.

9.6.5.1 K¥izovy prodej

V tuto chvili mame moZnost zKkusit uzavrit novy obchod, ktery bude souviset s jiz
uzavienym obchodem (ke stavebnimu spofeni — pojisténi domdacnosti, k Gvéru na bydleni
— zajisténi pro rodinu v podobé napt. zivotniho, urazového pojisténi...), nebo se miZeme
pokusit uzavrit zcela novy obchod (Napf. si vSimneme, zZe s klientem, ktery vybiral vétsi
mnozstvi penéz, je malé dité. Mizeme pak slovy: ,,Chcete udé€lat malé radost? Mame tady
pekné omalovanky,* nabidnout spottebni zbozi posty. Nesnazme se vSak obdobny pokus
0 obchod ¢init v pfipadé, kdy je ziejmé, ze klient ,,0ta¢i kazdou korunu®. Ziejm¢ by
omalovanku stejné nekoupil, citil by se trapné a dit¢ by mohlo plakat, ponévadz by
omalovanku stejné chtélo.).

Pamatujte, Ze i v obchodu musi vladnout moralka, klient je nas partner, nikoliv obét’,
kterou chceme obrat!!!

Budujeme dobry vztah se zékaznikem, chceme, aby se vratil.
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9.6.6 Rozlouceni —,,6. schod*

Ackoliv v naSem plélnku52 nemame zakreslen 6. schod, mohli bychom na jeho misto
postavit rozlouceni a podékovani za obchod.

Muzeme uzit napf. této fraze:

Mohu Vam jesté néjak pomoci?

o Ne, to je vSechno. Nashle...

Dékuji Vam, na shledanou.

Je jasné, ze i rozlouceni doprovazi pohled do o¢i klienta a usmév. Je krajné¢ nevhodné
uzivat automatizovanych ,,strojové odiikdvanych* frazi bez pohledu do o¢i.

Je neprofesiondlni, kdyZ zaméstnanec pfi louceni ,,dokoncuje* piijem zésilky, napt. lepi
podaci nalepky nebo v PC zadava trasu piepravy.

Pamatujme, Ze i pfi louc¢eni budujeme trvaly vztah s klientem!

9.7 Komunikace s klientem §kolniho véku na posté

Patfi ke standardim profesionalniho chovani, ze také na posté klientim vykame. Ptijde-li
malé dit¢ na poStu samo, napi. odeslat dopis, koupit znadmku ¢i noviny, budeme
respektovat schody prodeje a zasady komunikace s klientem v ponékud pozménéné
podobg, a to:

Détskému klientovi nenabizime zadné dalsi sluzby, pokud se jedna opravdu o malé
dité¢ a my citime, Ze ma od rodi¢i ,,mandat* naptiklad pouze k odeslani dopisu.
Détsky klient byl zpravidla instruovan rodi¢i, co ma délat, proto se minimalizuje
podrobna analyza potieb.

Pokud vidime, Ze dité potiebuje poradit, radime tak, jak bychom chtéli, aby nékdo
jednal s nasim ditétem.

Dit¢ se napf. muze zeptat na na$ nazor, napt. k ndkupu blahoptani mamince
k svatku apod. Mame na paméti, ze i dité nam pfinasi nas plat, snazime se mu
pomoci a neddvame mu najevo, Ze jeho starosti jsou malé starosti.

Ditéti zhruba do 5. tfidy mizeme tykat, vykani by takovéto dit¢ mohlo zneklidnit,
starSim pak vykdme, ale zvl. détem v puberté vykame tak, aby vycitili to, ze je
bereme, ale nemusime byt pfehnan¢ kamenni. Stfedoskoldkim jiz zdsadné vykame,
mnozi povazuji tykani za nerespektovani jejich osobnosti, dluzno podotknout, ze
tento pocit je opravnény.

°2\/ nagem nadrtku je rozloudeni souasti 5. schodu, neni viak dileZité, je-li na obrazku 5 nebo 6. schodd, je
vSak velmi dulezité, aby k podékovani a rozloudeni s klientem vidy doslo.
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9.8 Ukoly
Povinny pisemny kol na pristi prezen¢ni setkani:

vvvvvv

k cili. Odpocinte si, pak zkuste doplit schéma prodeje a ke
kazdému schodu napsat scénar fiktivniho prodejniho dom éCl’ l:l kOI
rozhovoru, jehoz autorem jste Vy.

5. schod

4. schod

3. schod

2.schod

1. schod

O~
=<

Scén
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JEDNANI S PRIVATNIM KLIENTEM

pracovni list

setkanich.

vyzkousej

PRACOVNI LISTY

Vazené studentky, Vazeni studenti,
do nize uvedenych tabulek budete provadet sebehodnoceni a hodnoceni
fiktivnich prodejnich rozhovoru, které budete realizovat na prezencnich

U otazky ¢. 6. je treba rozlisit, zda hodnotite roli klienta nebo prodejce!

Vzdy budete hodnotit pouze jednu roli, tedy bud’ klienta, nebo prodejce.

Hodnoceni ,,scének“ obchodnich

jednani Hodnoceni role: klient prodejce
SEBEHODNOCENI Indikatory:
1. 2. 3. 4.
. ~ provedeno s
splnéno na | splnéno s 2 : N
, , wr s vyhradami, | nesplnéno,
vyborné menSimi . 2
- . . . |je nutné neprovedeno
AL urovni vyhradami v .
Kritéria: zlepSeni

1. Obsah odpovida zadani

2. Projev byl pfipraven a logicky
vystaveén

3. Hovoti srozumitelng, plynule

4. Moduluje hlas

5. Pouziva vhodna gesta, mimiku,
spravny postoj

6. Profesionalné reaguje na otazky klienta
/ vhodné se taze z pozice klienta

7. Reaguje na stanoviska posluchacti
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Hodnoceni ,,scének* obchodnich
jednani Hodnoceni role: klient prodejce
Indikatory:
1. 2. 3. 4.
- . provedeno s
splnéno na | splnéno s , : =
: a - vyhradami, | nesplnéno,
vyborné mensSimi . A
s . , . | je nutné neprovedeno
R urovni vyhradami v .
Kritéria: zlepSeni
1. Obsah odpovida zadani
2. Projev byl ptipraven a logicky
vystavén
3. Hovoti srozumitelné, plynule
4. Moduluje hlas
5. Pouziva vhodna gesta, mimiku,
spravny postoj
6. Profesionalné reaguje na otazky klienta
/ vhodné se taze z pozice klienta
7. Reaguje na stanoviska posluchact
Hodnoceni role: klient prodejce
1. 2. 3. 4.

1. Obsah odpovida zadani

2. Projev byl ptipraven a logicky
vystavén

3. Hovoti srozumitelng, plynule

4. Moduluje hlas

5. Pouziva vhodna gesta, mimiku,
spravny postoj

6. Profesionalné reaguje na otazky klienta
/ vhodné se taze z pozice klienta

7. Reaguje na stanoviska posluchacti
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Hodnoceni ,,scének* obchodnich
jednani Hodnoceni role: klient prodejce
Indikatory:
1. 2. 3. 4.
- . provedeno s
splnéno na | splnéno s - c .
, , N vyhradami, | nesplnéno,
vyborné menSimi . A
. . , .| je nutné neprovedeno
YR arovni vyhradami .
Kritéria: zlepSeni
1. Obsah odpovida zadani
2. Projev byl ptipraven a logicky
vystavén
3. Hovofi srozumitelné, plynule
4. Moduluje hlas
5. Pouziva vhodna gesta, mimiku,
spravny postoj
6. Profesionalné reaguje na otazky klienta
/ vhodné se taze z pozice klienta
7. Reaguje na stanoviska posluchacti
Hodnoceni role: klient prodejce
1. 2. 3. 4.

1. Obsah odpovida zadani

2. Projev byl pfipraven a logicky
vystavén

3. Hovofi srozumitelné, plynule

4. Moduluje hlas

5. Pouziva vhodna gesta, mimiku,
spravny postoj

6. Profesionalné reaguje na otazky klienta
/ vhodné se taze z pozice klienta

7. Reaguje na stanoviska posluchacti
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Poznamky:
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10 JEDNANI S KOMERCNIM KLIENTEM

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

Cil kapitoly: Cilem této kapitoly je rozvinout dovednosti ziskané
studiem predchozi kapitoly a proniknout do podstaty jednani
S komerénim klientem.

Cas potiebny k samostudiu: 3 hodiny

prostuduj

10.1 Kdo to je ,,komercni klient*?

Komerc¢ni klient je takovy klient, ktery postu, banku, pfepravni firmu vyuZiva ke
svému podnikani. Zpravidla se jednd o zakaznika, ktery vyuziva sluzby ve vys§i mife —
pfinasi nam tedy vyssi zisk. Z tohoto divodu se vétSina firem snazi vénovat komerénim
klientim s maximalni moznou péci. Je nepravdépodobné, ze se ihned po studiu budete
vénovat péci o tyto klienty. Uvadime proto jen obecné naméty pro profesionalni pfistup ke
komer¢nim klientim.

10.2 Zasady jednani s komercénim klientem

Abychom byli skuteCnymi profesionaly, musime byt nejen odborné zdatni, ale predevSim
si musime osvojit zplisoby profesiondlniho jednani. Zpravidla navstévujeme komercni
Klienty v jejich sidle. Navstéva byva predem dohodnuta, napi. telefonicky
(0 profesionalnim telefonovani pojednavame nize). I pii jednani s komerénim klientem
vyuzivame zasady, které jsme popsali v 9. kapitole.

Na smluvenou schizku pfichdzime vZzdy vcas. Radéji ptfijdeme s pétiminutovym
predstihem a pockame za dvefmi, nez abychom pfisli pozd¢é — prvni dojem mizZeme udé¢lat
jen jednou, zalezi na nds, jaky bude. Je jasné, Ze jsme vhodné odéni (muzi tmavy oblek
s jednobarevnou kosili a vzdy s kravatou, zeny nejlépe v kostymu). Je tfeba mit pfimefené
upraveny uces, tvar i ruce. Neni vhodny extravagantni uces, vyrazné lieni a napadné
Sperky. Je nepfipustné piijit se sportovni brasnou ¢i igelitovou taskou.

Pii vstupu do kancelafe sekretarky feditele (vedouciho) se predstavime a pieddme
navstivenku (vizitku). Vizitku poddvame tak, aby osoba, kterd ji pfijima, vidéla nase
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jméno, aniz by vizitku obracela ¢i otacela. Sekretdtka nas uvede k fediteli nebo
vedoucimu, s nimz budeme jednat. Zpravidla nas ptedstavi. Pokud ndm nas hostitel nepoda
ruku, nebudeme mu ji nabizet sami. Na§ hostite] nam nabidne misto k sezeni, pokud tak
neucini, dovolime se sami (napt. vétou Pane rediteli, mohu si prisednout?). Pokud vedouci
sekretarku nemd a jedname primo s nim, predstavime se mu sami a preddame mu svou
vizitku podle zasad uvedenych vyse.

Pii jednani mame pted sebou vizitku naSeho komunikacniho partnera (byla-li nam
pfedana), to proto, abychom méli pfed o¢ima jeho jméno a funkci. Reditele oslovujeme
zasadn¢ pane rediteli, generalniho teditele pane generdlni rediteli, vedouci pani vedouci
(v obchodnim jednani Zeny vzdy oslovujeme pani nikoli sle¢no). Jedname-li
s zivnostnikem, ktery Casto posild napt. ru¢né vyrabéna mydla, nebudeme ho oslovovat
pane zZivnostniku, ale jménem — proto je vhodné mit vizitku na oc¢ich, abychom v pribéhu
jednéani nezapomnéli na jméno naseho komunikac¢niho partnera.

M¢li bychom mit zpracovan pisemny podklad pro vedeni obchodniho rozhovoru,
nepoustime se vSak hned do obchodniho jednani, ale napt. pochvalime vybaveni klientovy
kancelare, napt. obraz, popf. se zminime o pocasi.

Na§ hostitel nam mulZe nabidnout napf. kavu, ¢aj, vodu. Zvazte sami, jak se vam bude
u kavy jednat? Neni vhodnéjsi studeny napoj, ktery vas ,,Casoveé neomezuje?

Odvolame se na telefonicky rozhovor a zminime, pro¢ jsme pfisli. Komunikujeme pak
takovym zplisobem, abychom od klienta ziskali potfebné informace, snazme se nabizet
formou zminovani uzitkl, které klient obdrzi, kdyz pfistoupi na nasSi nabidku. UzZivame
zasad aktivniho naslouchani, vhodné reagujeme na piipadné namitky, snazime se nalézt
konstruktivni feSeni, vyhybame se negativnim obratim apod.

Na konci jednani provedeme rekapitulaci celé navstévy a zminime zéavéry, které
Z obchodni schlizky vyplynuly. Domluvime termin pfiSti navstévy, popf. termin sepsani
smlouvy — pokud nam klient nesd€li termin, naSi pfiSti navstévy, pokusime se jej

navrhnout sami, vyuzivame spise otazek s vybérem moznosti.

Po navratu do na$i kanceldfe si provedeme pisemné shrnuti navstévy a zaloZime si
kartotéku, kde si budeme priibézné zapisovat, kam jsme v jedndnich dospéli.

10.3Naméty pro profesionalni telefonovani — sjednani

schuzky

Telefonovani je dtlezitou slozkou obchodovani. Stale castéji vznikaji specializované
spolecnosti, které se zabyvaji tzv. telefonickym marketingem. Pfi sjednavani schizky vSak
nevyuzivame obecnych frazi, ale mame jasny cil: dohodnout osobni schiizku s klientem.
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Informace K profesionalnimu telefonovani jsou zpracovany podle publikace Prodadvejte
S Lispéchem.53

Nezapominejme se piedstavit — kromé pozdravu, jména a pracovni pozice je tfeba uvést
I nazev firmy, pro kterou pracujeme.

Je tfeba, abychom zjistili osobu, kterd je odpovédna za oblast, kterou budeme fesit, napf.
Mohu se prosim zeptat, kdo ma ve Vasi firmé na starosti mezinarodni prepravu?

V zakaznikovi je tfeba vzbudit pocit zvédavosti — musime jej zaujmout, aby se chtél s nami
setkat. Napt. Pane Velocipéde, vim, Ze mdte pod sebou zajisténi mezindrodni prepravy ve
Vasi firme. Také vim, jak vysoké ceny ropy ovliviiuji ceny prepravy. Mam pro Vas nekolik
navrhu, jak by se dalo v této oblasti uSetrit.

Zmiite obecné zalezitosti a snazte se domluvit si schiizku. Pfi domlouvani osobni schlizky
zminime prospéch, jaky z toho bude klient mit, uvedeme, jak dlouho by méla schiizka trvat
(doporucujeme 30 minut), zminime, jak je pro nas na§ komunikacni partner (a jeho cas)
cenny a snazime se dospét k terminu schiizky — miZzeme jej navrhnout otdzkami na vybér
odpovedi.

53 Srov. Leicher, R. Proddvejte s ispéchem! Brmo: Grada Publishing, a.s., 2005. ISBN 80-247-1439-6. s. 23-
3L
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Pokud jste poctive studovali vySe uvedené texty, meli byste
znat to nejpodstatnéjsi. Chceme Vam vsak nabidnout dalsi
naméty, které jist€ vyuzijete ve své praxi. Berte je prosim
jako naméty pro vlastni rlst v profesnich komunikaénich
dovednostech.

Ke svym klientim se chovejme vzdy pratelsky, budme

ochotni jim pomoci, bud'me zdvofili, uctivi a jednejme

odborné. Musime propojovat vysoké odborné znalosti
shrnuti a profesionalni piistup.

Pfi jednani s klientem udrZzujeme o¢ni kontakt, zdravime jej jako prvni a profesionalné
analyzujeme jeho piani: Jak Vam mohu pomoci? nebo Jaké je Vase prani? apod. Zname-li
zékaznikovo jméno, pouzivame ho. Zakaznik musi citit, ze si jej vazime, proto
nezapominame na slova, jako je prosim, dékuji apod.

Pokud je to mozné, vyhybejme se zapornym slovnim obratim.

Zakaznik nesmi mit pocit, ze vas obtézuje. Pokud se klientovi nemuzete ihned vénovat
(napt. dokoncujete zpracovani sluzby piedchoziho klienta nebo mate nutny sluZebni
telefonni hovor), pozdravte ho a omluvte se, uved’te, Ze se mu budete vénovat za okamzik.

Snazme se vzdy vystupovat profesionalné, pokud mu nejste schopni poradit, omluvte se
asdélte, do kdy informace zjistite, popf. jej odkaZte na pracovnika specializované
ptepazky. Pfed klienty nikdy nehovofme o nepfitomnych osobach, nekritizujme své kolegy
ani nadfizené. Nediskutujme s klienty o tématech politickych ¢i ndbozenskych, miZzeme
uzit této vety: Pani Zvédava, je to jiste slozité tema, které by nam zabralo mnoho casu, a ja
musim zpracovat jeste mnoho zasilek.

Dbéame na to, abychom vZdy byli vhodné obleceni, a také abychom méli usporadany své
véci — at’ uz v kuffiku, nebo na pracovnim stole. Pokud nemame uspofadany své véci,
vzbuzujeme tim u klienta dojem chaoti¢nosti celé firmy, pro niZ pracujeme.

Jste lidé, neumite Cinit zazraky, proto se nékdy miZete dostat do situace, Ze i pfi nejvyssi
mife Vasi ochoty nebudete moci klientovi vyhovét. Pokud se napt. klientovi, ktery chce
poslat dopis, zda sluzba doporucené drahd, a i pfes zminéni vSech uzitkl této sluzby ji
nechce sjednat. Mate jedinou moZnost — nabidnout standardni psani. Pokud klient bude
povazovat desetikorunu za neadekvatni cenu sluzby, pak musite fici néco v tomto smyslu:
Pane Vajecino, mrzi mne, Ze Vam nemohu nabidnout nic jiného, avsak zadnou levnéjsi
sluzbu nez standardni psani tady pro Vas nemam. Chapu, Ze se chcete podivat na ceny
konkurence, pokud vsak ani tam nebudete spokojen a Vy zjistite, Ze i pres to vSechno mame
nejlevnéjsi sluzby, prijdte, rada Vam pomohu.
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JEDNANI S KOMERCNIM KLIENTEM

PRACOVNI LISTY

pracovni list

Poznamky:
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11 RESENI  NESTANDARDNICH KOMUNIKACNICH
SITUACI

TEXTY PRO SAMOSTUDIUM

Cil kapitoly: Cilem této kapitoly je alespont rAmcové proniknout
do teorie konfliktu v pracovnich podminkach. Po studiu texth
ziskate zakladni naméty pro zvladani konfliktu na pracovisti.

Cas potiebny k samostudiu: 5 hodin
prostuduj

11.1 Nestandardni situace

Nestandartni situace je kazda situace, v niZ dochdzi nebo mulZe dojit ke konfliktu.
Konflikty ¢asto vznikaji z diivodu kritiky, a kritika nejednou vznika z divodu nespravné
zpracované namitky.

Kritiku nikdy neberme osobné&, neni spravné ji zpracovavat protiitokem (klienta neziskam
tim, ze jej budu kritizovat). Dalsi chybou ve zpracovavani kritiky je jeji odmitani,
zleh¢ovani ¢1 vymlouvani se.

Kritiku zpracovavame podobné& jako namitku: nebereme ji osobné, pfijimame ji, otdzkami
konkretizujeme a snaZime se nalézt feSeni.

Pamatujme, ze nejlep$i zpusob zvladani kritiky je: Pracovat tak, abychom nedali
klientovi prilezitost kritizovat — tzn. pracovat bezchybné!

11.2 Zasady pro reSeni problémovych situaci

1. Nechat klienta vykficet

2. Zvladat vlastni emoce (nenechat se strhnout ke kiiku)

3. Je-li to moZné, iesSme konflikt v oddélené mistnosti, aby ostatni klienti nebyli ucastni
konfliktni situace.

4. Projevit pochopeni (empaticky polstaiek = otupovani hrotit)
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5. Souhlasit jen stim, s ¢im muzeme (nelze souhlasit s né¢im, o ¢em nemame plné
informace)

6. Pokladejme cilené otazky

7. Hledejme vhodné feSeni

Z psychologického hlediska ma prevahu ten, kdo stoji. U prepdzek bank ci post zpravidla
sedime, klient nad nami stoji. Proto se v konfliktni situaci postavme také. Musime to vSak
udelat dumysiné, napr. pod zaminkou vyhledat informace v ceniku, ktery je policce.
Vezmeme cenik do ruky a ziistaneme stat. Idedlni by bylo, kdybychom mohli klienta posadit
a my stali nad nim.

Rekli jsme, Ze musime zvlddnout své emoce. Miizeme se na chvili odmicet, pocitat do desiti.
Odejit (pod zaminkou napr. hledani zasilky) na misto, kde nds nebude slySet, a tam se
vykFicet.

Pokud je klient nastvany a rve, je dobré odejit pod zaminkou hledani néjaké informace
apod. Nechame-li klienta jednu ¢i dvé minuty bez nékoho, na koho by mohl kiicet,
zpravidla se uklidni.

Zvilaste pri zvladani problémovych situaci se vyhybejme uzivani slovicek jako musite,
neskdkejme klientovi do reci, aktivné naslouchejme a nepiisobme nadrazené. Davejme si
také pozor na usmeév pri zvladani konfliktni situace: klient jej miize vnimat jako vysmech!
Spise se tvarme vazné, aby klient videél, Ze mame zdjem Fesit jeho situaci.

Zjistime-li, Ze chyba je skutecné na strané nasi ¢i nasi firmy, omluvme se a hledejme
reseni.

11.3 Vybrané asertivni techniky pro zvladani nestandardnich

situaci

11.3.1 Otevrené dvere — Jak na kritiku?

Kritizujici osoba se Casto snazi vyvolat v druhém c¢lovekovi pocit viny. Proto byva kritika
vnimana jako napadeni — itok, Casto se tedy kritice branime protiutokem — agresi: kiikem,
kritizovanim toho, kdo nas napadl. Rovnéz muzeme na kritiku reagovat vymlouvanim se,
coz je také nespravny pasivni postoj — o vSech téchto situacich jsme jiz vySe uvedli, Ze jsou
nespravné. Zkusme vyuzit techniku otevienych dvefti:

Pii vyuziti techniky otevienych dveii opravnénou kritiku akceptujeme tak, Ze svému

kritikovi pfizname, ze ma pravdu. Takto pfijmeme kritiku klidn¢€ a nedavadme kritizujicimu

podnéty pro posileni hnévu. Tedy, pokud pfijimame kritiku, tak jedin¢ s vaznym — nikoli
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ironickym — vyrazem. Dluzno podotknout, ze tuto techniku nemusime vyuzit jen pfi
jednani s klientem, ale i s kolegou na pracovisti. Situace pak mize vypadat napt. takto:

., Hele, ty tvé navrhy kombinované prepravu pro firmu Skrblik nestaly za nic. Zase jsi to
zpackal. *

., Ano, mas pravdu, zvoral jsem to.
., Zvoral, zvoral, ale co s tim chces délat? “*

., Pristé se vice pripravim, radeji zustanu v praci déle a sviij navrh budu konzultovat
S BozZenkou. Budu se snaZit, aby se ten malér uz neopakoval. *

., Taky doufam, Ze se to uz nebude opakovat.

‘

11.3.2 Metoda poskrabané gramofonové desky

Urcité¢ to znate, kdyz je gramofonova deska poskrdband, preskakuje, a pak se
z reproduktoru stale dokola ozyva taz véta, taz véta, taz véta, taz véta... Metoda poskrabané
gramofonové desky vyuziva tohoto principu, nebot’ spociva v klidném opakovani toho, co
mluv¢i chee. Obrovskou vyhodou této techniky je skute¢nost, ze mluvéi nemusi mit
pfipraveno vétsi mnozstvi argumentl a dale, ze umoznuje unikat manipulativnim 1é¢kdm
a trvat na svém.

Je vSak tifeba podotknout, Ze takto technika nefunguje vzdy, setkdme-li se totiz
s agresivnim Clovékem, tak na nds po tfetim opakovani naSeho poZadavku zautoci
minimalné slovem. Proto je nutné — a patii to k asertivnimu chovani — posoudit danou
situaci a na zékladé¢ analyzy uZit nejvhodné&jsi metodu.

Piiklad:

Pani Novakova, chapu Vas, Ze manzel zasilku nutné potrebuje. Odesilatel si zaplatil za to,
abych zasilku vydal jen manzelovi. Miizeme vSak zmenit ukladaci postu a zitra si ji manzel
muiZe vyzvednout v Ostrave.

Chapu Vas, pani Novdkova, odesilatel si vsak zaplatil za to, abychom zasilku vydali pouze
manzelovi. Miizeme si vsak poslat na postu do Ostravy a tam si ji miize klidné vyzvednout.

Rozumim Vam, pani Novikova, a chapu, Ze manzel zasilku nutné potrebuje. Odesilatel si
vSak vyslovné pral, abychom zasilku vydali vyhradné manzelovi do vlastnich rukou.
Miizeme vsak zmeénit ukladaci postu a manzel si miize dopis prevzit na jakékoliv posté
Vv republice...
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11.3.3 Dalsi zpiisoby asertivniho zvladani nestandardnich situaci

Miuizeme metodu otevienych dvefi pon¢kud zménit — uzname svou chybu a pozddame
partnera o radu: co mame délat?

Nebojme se ani kompromisu — je-li mozny.
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RESENI NES]’ANDARDNiCH
KOMUNIKACNICH SITUACI

PRACOVNI LISTY

pracovni list

Poznamky:
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12 PRAKTICKE RESENI OBECNYCH KOMUNIKACNICH
SITUACI

13 PRAKTICKE RESENI SPECIFICKY OBCHODNICH
SITUACI

Milé studentky, Vazeni studenti,
3 dospéli ke konci naSich studijnich textl. Zavérecné kapitoly
' 00 naSich skript jsou jiné nez vSechny ptedchozi. Nezacinaji cilem,
dobou potiebnou k samostudiu. Dokonce i vstupni symbol je
jini nez v ptedchozich oddilech. Dospéli jste ke konci, vSe, co
jste meli nastudovat, jste jisté nastudovali, jiz VAm neméame co
fici. VSe podstatné jsme povédeli. Moznéa se Vam zd4, Ze jsme
byli pfili§ podrobni, Zze jsme Vas mucili naroénym studiem.
Véite, Ze vSe, co obsahuji nase texty je pouze zakladem, snazili
Vyzkouéej jsme se, aby to byl zaklad pevny. Stavét vSak musite sami.
Na tyto stranky ke dvéma kapitolam si, prosime, zapisujte vSe
podstatné, co Vas v prubéhu kurzu napadalo. Poznamenejte si zde i vlastni zplsoby
komunikace, které se Vam osvédcily v obecnych ¢i obchodnich jednanich.

Mizete si zde znamenat i poznamky ze setkani s odborniky, ktefi Vas v ramci Kurzu
komunikac¢nich a prezentacnich dovednosti navstivili, ¢i reflexe odbornych exkurzi.

Véazeni pratelé, dovolujeme si uZit toto az familidrni oznaceni, vzdyt jsme spolu krok za
krokem v prubéhu celého roku putovali fi$i komunikace, pfejeme Vam mnoho zdaru ve
Vasem osobnim 1 profesnim Zivoté. Budeme radi, napiSete-li ndm, jak se Vam studovalo,
co Vam nas kurz dal ¢i vzal, v¢éem Vas oslovil. Co Vam chybélo. Za VaSe pozitivni
reflexe, doporuceni 1 konstruktivni kritiku jiz nyni dékujeme.

Ptejeme Vam hodné tspéchti pii zavérecné zkousSce, na kterou byste se méli piipravovat
minimaln¢ 6 hodin.

Gabriel Juchelka (Juchelka.gabriel@oa-opava.cz)
Natasa Kuznikova (Kuznikova.natasa@oa-opava.cz)
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PRILOHA - INFORMACE
K SOCIOLOGICEMU PRUZKUMU

Uvod

Sociologie je spoleenska véda, ktera vznikla v 19. stoleti, zabyva se
spolec¢nosti, spolecenskymi skupinami a vztahy mezi témito skupinami.
Na rozdil od psychologie se zaméfuje na skupiny, tedy na veétsi
mnozstvi osob, psychologie se zaméfuje pievazné na jedince. Soucasti
sociologického badani je sestavovani dotaznikd a prizkumy nézoru,
volebnich preferenci, poptavky zakazniki. (My se vSak budeme
zamgéfovat vyhradné na prizkum trhu.) Sociologové pak ziskana data analyzuji a poskytuji tak material napf.
pro marketingové oddéleni podnikii, aby marketingovi odbornici vytvaieli nové produkty, nové zpisoby
propagace atp.

rozsirujici text

Sociologickému vyzkumu, jeho metodam a formam se na vysokych Skolach uéi v samostatnych predmétech,
analyza dotaznikti pak vyzaduje znalost matematického statistického zpracovani dat, je tedy memoZné
v ramci jednoho, ¢i dokonce casti jednoho setkani, naucit se vSe podrobné. Predkladame vam jen
zakladni teze, které vam maji poslouzit k tomu, abyste dokazali realizovat sociologicky pruzkum v té
nejzakladnéjsi podobé pro potteby oboru, ktery studujete a pro potieby zavérecné zkousky naseho kurzu.

Poznamka: Rozdil mezi vyzkumem a priizkumem je nasledujici: Vyzkum musi mit predepsanou formu, musi
se do néj zapojit predepsané procento respondentii atp. Priizkum vyuziva jen urcité prvky vyzkumu, ucastni se
jej méné osob a pouzité metody nemusi byt zcela védecke.

Zpusoby sociologického pruzkumu v souvislosti s pruzkumem trhu

Publikace Neila Russella-Jonese Marketing uvadi tyto zakladni priizkumné metody:>*
o telefonické dotazovani

pisemné dotazovani

internetovy prizkum

dotazovani na ulici

osobni rozhovory

pozorovani

Pro potieby naseho projektu se budeme vénovat pouze dotaznikové pruzkumné metodé.

Poznamka: Je-li dotaznik respondentovi®® ¢tem a on iistné odpovidd, jeho odpovédi jsou pak
., prizkumnikem* zapisovany do dotazniku, nazyvame tuto metodu Fizenym rogzhovorem. Rizeny rozhovor
a dotaznik se pak od sebe prakticky nelisi, proto to, co uvdidime k dotazniku, lze pouZit i p¥i Fizeném
respondentii, nemusime cekat, zda nam nékdo posle vyplnény dotaznik postou ¢i e-mailem, mizeme také
respondentim vysveétlit otdazky, kterym nerozumi.

> Srov. RUSSELL-JONES, N. Marketing (Management do kapsy |). Praha: Portal, 2005. ISBN 80-7367-
008-9. s. 38.
% respondent = ten, kdo je dotazovan
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Pozadavky na sestaveni dotazniku

Prvni dilezitou véci, kterou si musi ten, kdo sestavuje dotaznik, nalezité¢ rozmyslet, je, k cemu ma dotaznik
slouzit, co ma zjistit. Na zaklad¢ téchto skutecnosti bude probihat samotnd konstrukce dotazniku. Nize
uvadime naméty z publikace Jaroslava Cihovského Sociologicky vyzkum.

Pozadavky spravného dotazniku

musi zahrnovat vSechny zkoumané problémy, na néz se ma odpovidat

formulace otdzek musi umoznovat moznost odpovédeét

musi motivovat respondenta, nesmi ho otravit ¢i znechutit

otazky musi byt srozumitelné, jednoznaéné, jednoduché, umoznujici upfimnost odpovédi

nesmi byt rozsahly a ¢asové naroény

otazky se musi vztahovat k formulovanym hypotézdam, aby je mohly testovat (potvrdi se, upiesni ¢i
vyvrati)

e otazky by mély tvofit uzavieny celek

Ve vySe uvedeném vyctu bylo uvedeno slovo hypotéza, hypotéza znamena, Ze si stanovime néjaky
predpoklad, napf. obchodni balik podavaji vice mladi lidé do 40 let nez starSi lidé. Dotaznik pak tento
predpoklad potvrdi nebo vyvrati. Hypotézy jsou nutné u vyzkumu, pii jednoduchém prizkumu si hypotézy
nemusime stanovovat, ale musime védét, co chceme zkoumat, napt. zjistit, jaka skupina lidi podava nejvice
obchodnich baliki na posté Opava 2.

Jiz jsme tikali, Ze ¢teny dotaznik je Fizeny rozhovor, uvadime proto naméty J. Cihovského pro usp&sny
rozhovor s respondentem:*’

Podminky tuspéSnosti rozhovoru

e  pripravenost tazatele (znalost problematiky, prostiedi)
uméni navazat a udrzet kontakt
dodrzovani norem prostfedi (obleceni, jazyk)
uméni poslouchat (neovliviilovani, nezasahovani, neutralita)
presny a pravdivy zadznam

Chyby pii rozhovoru
1. Chyby tazatele - odborna neptipravenost (nutna instruktaz)
- nevhodnost (v€k, pohlavi, oble€eni, jazyk)
- prili$né sebevédomi, podceniovani, viucovani nazoru,
sugestivni®® otazky
- pfitomnost tfeti osoby

2. Chyby prostiedi - nevhodna doba (nelze odhadnout), nevhodné prosttedi, nevhodna situace
(hluk, tazani se osobnich véci napf. v ekarné, kde rozhovor uslysi
ostatni...)

3. Chyby respondenta - nechce, nevi, neumi, nerozumi

Faze rozhovoru

1. Pripravna - zahrnuje piipravu tazatelll a vybér respondent

2. Zahajeni - umeéni a takt, prolomeni nediivéry, vysvétleni kdo? co? proc?,
diskrétnost, anonymita

*® CIHOVSKY, J. Sociologicky vyzkum. Olomouc: FTK UP Olomouc, 2006. s. 15.

" CIHOVSKY, J. Sociologicky vyzkum. Olomouc: FTK UP Olomouc, 2006. s. 16.

%8 sugestivni otdzka: tazatel vnucuje sviij nazor, napi.: Vy rad&ji podavéte obchodni balik, protoZe to je
rychlejsi, ze?
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3. Pribéh - udrzet zajem, neptekrodit délku 60 min (spise ale kratsi!)
4. Zaznam - pfesny, pravdivy, u nahravani souhlas respondenta
5. Zakonceni - podékovani, srde¢nost, neformalnost pfani, zakladné informace

a moznosti ziskat informaci

Konstrukce dotazniku

Jiz vime, ze dotaznik musime sestavovat s ohledem na to, co chceme zjistit, miZeme vyuzit otdzek s vybérem
odpovédi (jsou dany navrhy a respondent pouze vybird) nebo s doplnénim odpoveédi nebo kombinované.
Musime si také uvédomit, zda dame moznost doplit pouze jeden jev ¢i vice jevi. Pro zpracovavani udaji
leps$i davat na vybér jen jeden jev, ale ne vzdy to je mozné.

Priklad: Zaznam odpovédi respondenta:

Uved'te prosim 3 druhy zasilek, které nejcastéji podavate: psani, OB, EMS

X

Uved'te prosim zasilku, kterou nejcastéji podavate: EMS

Uved'te prosim druh zasilky, kterou podavate nejcastéji
po vySe uvedené zasilce: psani

Uved'te prosim druh zasilky, kterou nejcastéji podavate
po vyse uvedenych zasilkach: OB

Vidime, Ze druhd varianta, rozdéleni prvni otazky do tii otdzek, se bude snadnéji vyhodnocovat, v prvnim
Diipadé jsme nevédéli, ktera zdsilka je pro daného klienta prioritni.

Samotny dotaznik musi mit nadpis, kde je uvedeno, co se jim zjistuje, dale pod nadpisem uvadime udaje o
tazateli a cili dotazniku. Nebojte se uvadét, Ze jste studenty, mate totiZ nadéji, Ze se ze shovivavosti
S témi, ktefi maji $§kolni tikol, do odpovidani zapoji vice lidi, neZ by se zapojilo, kdyby se jednalo o
prizkum ,,oficialni agentury“. Je vhodné uvést, kolik ¢asu vyplnéni dotazniku zabere.

Poznamka: Pokud dotazniky vypliuji respondenti piimo na ulici nebo pred postou atp., neméli bychom je
zdrzovat déle nez pét minut, lépe je zdrzet respondenta dvé ci tri minuty. Pamatujme na to, ze dnesni doba je
uspéchana! Pokud volime podrobnéjsi dotaznik, ktery nebudeme vybirat hned, uvedeme cas v zahlavi také,
napr. pruzkum vztahu rodiny ke sluzbam posty. Dotazniky zaneseme respondentium domii (napr. po predchozi
telefonické domluve) a opét je vyzvedneme nebo predlozime s dotaznikem ofrankovanou obalku a pozZaddame
respondenty, aby vyplnény dotaznik poslali postou. Z hlediska navratnosti je jistéjsi prvni varianta.

Je vhodné (ale nikoliv nutné) vénovat respondentiim, kteri se do Setreni zapojili, malou odménu, napr. jen
karticku s podékovanim a logem Skoly, bonbon, tuzku atp.

Dalsi cast dotazniku vénujeme charakteristice respondenttli, musime védét, zda se jedna o ¢loveka mladého ¢i
starého, o muze ¢i zenu atp. Z hlediska zpracovani dotazniku (i z hlediska taktu) je lepsi davat vekova

rozmezi, napf. 15 — 18 let; 19 — 25 let apod.

V nasledujici ¢asti pokladame hlavni otazky podle ukolu, ktery jsme si stanovili, plati zasada, Ze nejspornéjsi
otazky uvadime az na konec, abychom respondenta hned na pocatku negativné nemotivovali.

150



:
*
'Q #‘ ‘.
- * * o

socialni ; -
MINISTERSTVO SKOLSTVI, OP Vzdélavani
[~ 4 fondvCR EVROPSKA UNIE ~ MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

V zavéru dotazniku nezapomeneme podékovat respondentovi za i€ast v prizkumu, mizete tam také uvézt
dotaz, zda si pieje, abyste mu vysledky celého prizkumu zaslali na e-mail. Respondent miize byt zvédavy,
jak odpovidala vétsina, kazdopadné to ptisobi vérohodné a vstiicné.

Poznamka: Pokud volime metodu rizeného rozhovoru, pak se v uvodu predstavime, vysvétlime cil
dotazovani, klademe otazky a na konci rovneéz podekujeme!

Pred samotnym dotazovanim

Nez se s hotovym dotaznikem vydame do ulic nebo k respondentim, musime provést tzv. predvyzkum.
Musime na malém vzorku (nejlépe znamych) ovéfit, zda rozumi otazkdm v dotazniku a zda je mozné
odpovédi interpretovat. V ptipad€, ze narazime na problém, dotaznik upravime, provedeme dalsi
predvyzkum, a teprve poté, co je vSe v pfedvyzkumné fazi v poradku, realizujeme vlastni prizkumné Setieni.
Analyza ziskanych dat, interpretace vysledki

Ziskana data z dotaznikd ¢i fizenych rozhovort peclivé roztfidime, zkoumame odpovédi muzd a Zen,
zkoumame odpovédi podle vekovych kategorii, zkoumame celkové odpovédi. Sestavujeme grafy.
V tabulkach a grafech (které vzdy slovné komentujeme!) uvadime tzv. absolutni Cetnost (to je pocet
konkrétnich odpovédi) a relativni Cetnost (to je pfevedeni poctu odpovédi na procenta). Srovnavame
jednotlivé kategorie a miizeme se pokusit o interpretaci, ¢ili vysvétleni vysledkd, pro¢ jsme zjistili, co jsme
zjistili, miZzeme se pokusit stanovit navrh na zménu. Napf. miizeme zjistit, ze vétSina nasich respondentl b
ptivitala oteviraci dobu posty od 8 do 12 hodin a od 14 do 15 hodin, misto od 8 do 11 hodin a od 13 do 15
hodin. V ptipadé, Ze bychom na podobné zjisténi piisli, méli bychom je taktné sdélit vedoucimu posty, ktery
by v kooperaci se svymi nafizenymi, mé&l provést oficidlni vyzkum vedeny odborniky, na zakladé tohoto
vyzkumu by pak mohlo dojit ke zméné provozni doby.

Pfi interpretaci vysledktl prizkumu uvadime v Givodu, co a pro¢ jsme zjistovali, v hlavni ¢asti prace pak
uvadime samotné vysledky a v zavéru v nékolika malo vétach shrnujeme zjisténé udaje, mizeme pak nastinit
moznosti feSeni nebo uvést, jaky navazujici prizkum by mohl v budoucnu nasledovat.

To hlavni na konec?

Jist€ vas napada otazka: Kolik lidi se ma prizkumu zucastnit, aby byl vérohodny? Odpovéd je jednoducha:
Co mozna nejvice. Toto vSak naplnit nelze.

Dulezité je, aby byl vzorek respondentti reprezentativni: Budu-li zkoumat postoje ob¢anti obce XY, kterd ma
500 obyvatel, viéi posté a zacastni-li se prizkumu 50 lidi, jedna se o 10 % respondentll — a to je vérohodny
vzorek, pokud kopiruje slozeni obce, tedy pokud v ném jsou zahrnuti muzi i zeny, stafi i mladi, 1idé vyuceni i
lidé s vys8im vzdélanim atd.

Jiny prizkum se mize specificky zaméfit na seniory, pak dotazniky distribuujeme vyhradné mezi diichodce.
Délame-li prizkum u konkrétni posty, mizeme si zjistit, kolik klienti na po$tu zhruba denné dochazi, podle
tohoto ¢isla miizeme stanovit pocet respondentll. ¢im vétsi posta, tim mensi procento klientll oslovime, tim

vice muze byt vysledek zkreslen.

Domnivame se, ze bychom méli pracovat s poctem minimdlné¢ 30-50 dotaznikl, pokud vSak na postu
prichézi 30 klienth denn€, postaci i nizsi pocet.

Vychazime-li z predpokladu, e k volbam do Poslanecké snémovny Parlamentu CR piislo v roce 2010 vice
nez 5 miliénd voli¢d a Ze prizkumy vefejného minéni byly provadéna na vzorku cca 1.000 obyvatel,
zjistime, ze se jednalo o vzorek 0,01 %.

151



e -
* ﬁ
" " ..
- * * .
evropsky LR ‘t H

socialni -
MINISTERSTVO SKOLSTVI, OP Vzdélavani
[~ 4 fondv CR EVROPSKA UNIE ~ MLADEZE A TELOVYCHOVY  pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

POZNAMKY:
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