Vyjednavani se zakaznikem




Jak zvladate konflikty?

ZvaZte situace, kdy shledadvate, Ze se vase prani lisi od prani jiné osoby. Jak obvykle
reagujete na takové situace?

Na nasledujicich strankach je nékolik dvojic tvrzeni popisujicich mozné typy chovani
v urcite situaci. V kazde dvojici zakrouzkujte tvrzeni A nebo B, podle toho, co je
nejvice charakteristicke pro Vase vilastni chovani. (To znamena: oznacte, ktera z
techto dvou reakci je vice typicka pro Vase chovani v situacich, kdy shledate, ze
Vase prani se lisi od prani nekoho jiného.) V. mnoha pripadech nemusi byt ani A,
ani B tvrzeni pfimo typické pro Vase chovani. Pfesto vyberte tu reakci, ke které
byste se pravdépodobné priklonili.

Zakrouzkujte své volby a teprve potom zaneste do tabulky.
1.  (A) Jsou okamziky, kdy nechavam ostatnim odpovédnost za FeSeni problému.

(B) Spise nez bych vyjednaval o vécech, na kterych se neshodneme, snazim se
zduraznit veci, na kterych se oba shodneme.

2.  (A) Snazim se nalézt kompromisni feSeni.
(B) Pokousim se vzit v Uvahu vSechny zajmy - moje i druhého.
3.  (A) Obvykle si stojim za svymi cili.
(B) Pokousim se zmirnit pocity druhého a zachovat nas vztah
4.  (A) Snazim se najit kompromisni reseni.
(B) Nékdy obétuji sva vlastni prani pranim druhé osoby.
5. (A) Zasadné vyhledavam pomoc druhého pfi hledani reseni.
(B) Snazim se délat to, co je nutné, abych se vyvaroval zbyte¢ného napéti.
6. (A) Snazim se vyhnout nepfijemnostem.
(B) Snazim se ziskat svou pozici.
7. (A) Snazim se odlozit problém do té doby, nez budu mit ¢as si vSe promyslet.
(B) Vzdavam se nékterych stanovisek vymeénou za jiné.
8. (A) Obvykle si stojim za svymi cili.
(B) Snazim se své obavy a problémy dat okamzité najevo.
9. (A) Mam pocit, Ze odlisSnosti nestoji vzdy za znepokojeni.
(B) Vynakladam urcité usili, abych dosahl svého.
10. (A) Stojim si za svymi cili.
(B) Snazim se najit kompromisni reseni.
11. (A) Pokousim se dat vSechny obavy a problémy okamzité na najevo.
(B) Pokousim se zmirnit pocity druhého a zachovat nas vztah.
12. (A) N&kdy se vyhybam postojim, které by vyvolaly polemiku.
(B) Necham druhého zastavat nékteré z jeho stanovisek, jestlize on mi necha
zastavat nékteré z mych.

13. (A) Navrhuji zlaty stred.

(B) Naléham, aby bylo po mém.
14. (A) Sdéluji druhému své predstavy a ptam se na jeho.

(B) Snazim se druhému zdUvodnit sv(j postoj a ukazat mu jeho vyhody.
15. (A) Pokousim se zmirnit pocity druhého a zachovat nas vztah.

(B) Snazim se délat, co je nutné, abych se vyvaroval napéti.
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. (A) Snazim se nezranit city druhého.

(B) Snazim se presvéddit druhou osobu o vyhodach svého postoje.

(A) Obvykle si stojim za svymi cili.

(B) Snazim se délat, co je nutné, abych se vyvaroval zbyte¢ného napéti.
(A) Pokud to druhého potési, necham ho dale zastavat jeho nazory.

(B) Necham druhého zastavat nékteré z jeho stanovisek, jestlize on mé necha
zastavat nékteré z mych.

(A) Pokousim se dat vsechny obavy a problémy okamzité najevo.

(B) Snazim se odlozit problém do té doby, az budu mit ¢as si vSe promyslet.
(A) Pokousim se hned propracovat k nasim odliSnostem.

(B) SnaZim se najit prijatelnou kombinaci ziskl a ztrat pro oba z nas.

(A) Kdyz se pristoupi k jednani, snazim se byt ohleduplny k pfanim druhé osoby.
(B) Vzdy se priklanim k pfimé diskusi o problému.

(A) Snazim se najit postoj, ktery je uprostfed mezi postojem druhého a mym.
(B) Prosazuji sva prani.

(A) Velmi casto usiluji o uspokojovani vsech nasich prani.

(B) Jsou okamziky, kdy nechavam ostatnim odpovédnost za feSeni problému.
(A) Jestlize se postoj druhého zda byt pro né&j velmi dlleZity, snazim se mu
vyhovét.

(B) Snazim se presvédcit druhého ke kompromisu.

(A) Snazim se druhému zdGQvodnit sv{j postoj a ukazat mu jeho vyhody.

(B) Kdyz se pristoupi k jednani, snazim se byt ohleduplny k pfanim druhého.
(A) Navrhuji zlaty stred.

(B) Témér vzdy usiluji o splnéni vSech nasich prani.

(A) Nékdy se vyhybam postojtiim, které vyvolaly polemiku.

(B) Jestlize to druhého potési, necham ho dale zastavat jeho nazory.

(A) Obvykle si stojim za svymi cili.

(B) Obvykle vyhledavam pomoc druhého pfi hledani reseni.

(A) Navrhuji zlaty stred.

(B) Mam pocit, ze odlisnosti nestoji vzdy za znepokojeni.

(A) Snazim se nezranit city druhého.

(B) Vzdy se podélim o problému s druhou osobou, takze ho miZzeme vyfesit
spolecné.
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Celkovy poget bodi
zakrouzkovanych
v kazdém
sloupci:




I. Boj/soupereni

.je styl FfeSeni konfliktu zaméfeny na dosazeni vlastnlch zajmU na Ukor druhého. Je t
zpusob orlentovany na silu, ve kterém clovék vyuziva veskeré schopnostl které lze po
k prosazem svého vlastnlho postoje, svou schopnost argumentovat, své spoleCenske
postaveni, ekonomlcke sankce Tento styl fedeni konfliktu mize ale take znamenat
~postavit se za sva prava", obhajobu postoje, o kterém Clovék vérfi, ze je spravny nebc
jednoduse jen snahu 2vitézit.

Vyuziti:
1. KdyzZ je nezbytna rychld, rozhodna akce - napf. pfi ohrozeni Zivota
2. Pri dllezitych problémech, kde je tfeba realizovat nepopularni opatfeni -
- snizovani nakladd, prosazovani nepopuldrnich pravidel a disciplindrnich opatteni.
3. V zdlezitostech tykajicich se Zivota spolecnosti, kdyz vite, Ze mate pravdu.
4. Kdyz se chranite pred lidmi, ktefi vyuzivaji vaseho nekonkurencniho chovani.

Jestlize jste méli vysoké skore:

1. Obklopuji vas pfitakavaci? Jestlize ano, pak je to mozna dano tim, ze zjistili,
Zze vam neni radno odporovat nebo zjistili, Zze je marné vas ovlivnit.
(Tim se zbavujete informaci.)

2. Maji podfizeni strach pred vami pfiznat nevédomost nebo nejistotu? (
V konkurencnim prostfedi musi ¢lovék za vliv a respekt bojovat - to znamena,
7e musi pFedstirat mnohem vétsi jistotu a sebeddvéru, ne? kterou skuteéné citi.
Dusledkem toho je, Ze jsou lidé méné ochotni zadat o informaci nebo nazor -
- sniZzuje se tak jejich schopnost ucit se.)

Jestlize jste méli skoére nizké:

1. Citite se Casto v nékterych situacich bezmocni?
(Je to mozna tim, ze si neuvédomujete, jakou vlastné mate moc, neumite
ji vyuzivat nebo ji vyuZivat nechcete. Omezenim vaseho vlivu se ale mize
snizovat uc¢innost toho, co délate.)

2. Mate problémy se zaujetim pevného postoje, a to i tehdy, kdyz vidite,
Ze je to potreba?
N&kdy starosti tykajici se pocitl ostatnich nebo nervozita pramenici z
pouzivani moci zplsobuje, Ze vdhdme, to mlZe vést k odkladani rozhodnuti,
¢imz se zvysuje trapeni nebo odmitavy postoj ostatnich.)



II. Pfizpusobeni se / Ustup

...je vstficny pfistup k druhemu - opak sebeprosazeni. PFi pFizplsobeni
jedinec zanedbava své vlastni zajmy, aby uspokojil zajmg druhé osoby. V
tomto zpUsobu jednani je zahrnuto sebeobé&tovani. Prlzpusobenl se muze
mit formu velkorysosti nebo charity, poslusnosti, i kdyZ se ndm
poslechnout nechce, nebo ustoupeni nazoru druhého. Clovék vyuziva
tento styl pokud preferuje vztah s partnerem nad dosazenim vysledku.

Vyuziti:

1. Kdyz si uvédomite, Ze nemate pravdu - date prostor lepSimu nazoru,
poudite se u druhych a ukaZzete, Ze jste pfistupni argumentdm.

2. KdyZ je problém mnohem dulezit&jsi pro druheho nez pro vas -

uspokojite potfeby druhého, jako gesto dobré vile to pomaha udrzet
vztah spoluprace.

3. Vybudovam spolecenského kreditu pro pozdéjsi zalezitosti, které jsou pro
vas dilezité.

4. Kdyz by pokracujici konkurence poskodila vasi véc - kdyzZ jste v mensiné
a prohravate.

5. KdyZ je zejména dllezité uchovat harmonii a vyhnout se roztrzce.

6. Pomoci rozvoji podfizenych tim, Ze jim umoznime, aby experimentovali a
poucili se z vlastnich chyb.

Jestlize je vase skore vysoké:

1. Mate pocit, Ze se vadim ndpadim a zaleZitostem nedostava takové
pozornosti, jaké si zaslouzi? (Prlllsne ustupovanl zaJmum ostatnich vas
muze prlprawt o vliv, respekt a uznani. Pfipravuje také organizaci o vas
potencialni prlspevek)

2. Je disciplina uvolnéna? (Ackollv disciplina pro dISCIp|InU mizZe mit jen
malou hodnotu, eX|stu1| casto pravidla, postupy a ukoly, které jsou pro
vasi spolecnost Zivotné dilezité.)

Jestlize je vase skore nizké:

1. Mate problemy s tim, aby ostatni uznavali, Zze mate dobrou vali?
(Prlzpusobenl se v men5|ch zalezitostech je pro ostatni dlleZitym gestem
dobré vile).

. Povazuji vas Casto ostatni za ¢lovéka, s nimz se neda jednat?
. Mate problémy pfiznat, Ze jste se mylil?

. Uznavate, Ze existuji platné vyjimky z pravidel?

. Vite, kdy je tfeba pfiznat, Ze jste prohral?
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III. Unik / vyhnuti se

...je neasertivni a neni vstficné. Jedinec v danou chvili neprosazuje své

zajmy, ani zajmy druhého. Konfliktem se snaZzi nezabyvat. Vyhnuti mize
mit formu diplomatického uhybu, odlozeni,celé zaleZitosti na prihodnéjsi
obdobi nebo jednoduse uteku ze situace. Unik jako dlouhqdoba strategie
reseni konfliktu vede k nahromadéni nefeSenych problému.

Vyuziti:

1.

N AW

KdyZ je problém trivialni, pfechodné dileZitosti nebo kdyZ jsou jiné
problémy naléhavéjsi.

KdyZ nevidite zadnou moznost uspokojeni vasich z&jmd - napf. kdyz
mate malou moc nebo jste frustrovani necim, co se da jen velmi tezko
zmeénit (statni politika, struktura osobnosti apod.).

Kdyz potencialni Skody vyplyvajici z konfliktu pfevazuji nad vyhodami
plynoucimi z jeho reseni.

Nechat lidi vychladnout - redukovat napéti na produktivni Groveri a znovu
ziskat vécny pohled a klid.

Kdyz moznost ziskani novych informaci prevazi vyhody vyplyvajici z
okamzitého rozhodnuti.

Kdyz druzi mohou konflikt fesit efektivnéji.

Kdyz se problém jevi jako symptom nebo tec¢na néceho hlubsiho.

Jestlize je vase skore vysoké:
1. Trpi vase koordinace, protoze se lidem nedafi ziskat vase nazory na dané

3.

problémy?

. Zd3 se, Ze se lidé Casto chovaji prespfilis opatrné? ( Nékdy se vénuje

neumerné mnozstyi energie na zaujeti opatrnickych postoju a vyhybani
se )problemum, coz ukazuje, ze je treba témto problemum cCelit a resit
je.

Redi se dulezité problémy tim, Ze se ignoruji?

Jestlize je vase skore nizké:

1.

Zjistili jste, ze zranujete city jinych lidi nebo vyvolavate nepfatelstvi? (
Mozna bucietg muset byt opatrnejsi pri reseni problému nebo taktnejsi,
abyste problém prezentovali v mené hrozivé podobé.)

. Citite se nékdy zahlceni problémy, které se vas tykaji? ( Mozna budete

muset vénovat vice ¢asu tomu, ze si sfanovite priority - rozhodnete se,
které problémy jsou relativne méne dulezité a které by mozna mohl resit
nekdo jiny.)



IV. Spoluprace - kooperace

...je asertivni i vstficna - Eravy opak vyhnuti. Dohoda zahrnuje snahu gpolecné

hledat n&jaké reseni, které ghje uspokojuje pozadavky obou jedincu. To
znamena &It do hloubky problemu a snazit se objevit, ktere zajmy jsou obsazeny
v daném konfliktu, a najit takovou moznost feseni, ktera uspokoji vsechny tyto
zajmy. Spoluprace mezi dvéma lidmi muze mit formu zkoumani nesouhlasu,
abychom pochopili pohled druhého, domlouvani se za ucelem vyreseni situace,
ktera by jinak vedla k soupereni, nebo konstruktivni konfrontace nazoru a

tvorivého fesSeni problému mezi dvéma lidmi.

Vyuziti

1.

g PrW N

PomuUZe najit spole¢né Fedeni v situacich, kdy zajmy obou stran jsou pfili$
] T4 . . A
dulezité na to, aby se sjednotily kompromisem.

. Kdyz je vasim cilem néco se naucit, napF. ovéfit si své vlastni domnénky,

pochopeni nazoru ostatnich apod.

. Dat dohromady nazory lidi, ktefi se na problém divaji z rGznych perspektiv.
. Ziskat zaujeti tim, Ze v¢lenime zajmy ostatnich do rozhodnuti, s nimz vSichni

souhlasi.

. Propracovat se negativnimi postoji, které prekazely v interpersonalnich vztazich.

Jestlize vase skore bylo vysoké:

1.

Stravite mnoho ¢asu detailnimi diskusemi, i kdyz si to namét nezaslouzi?

Kooperace vyzaduje Cas a energii - tyto zdroje pravdépodobné v organizacich
chybeji nejvice. Trivialni problémy nepotrebuji optimalni reseni a ne vsechny
personalni problémy vyzaduji reseni. Prilisna spoluprace a spolecna rozhodnuti
jsou nékdy motivovana snahou minimalizovat rizika tim, ze rozpoustime
odpovédnost souvisejici s rozhodnutim nebo oddalujeme realizaci.)

. Reaguje vase okoli na nabidku spoluprace tak, Ze ji ogmita nebo nebgre na

védomi? (Zkusma a zkoumava povaha nékterych typu spoluprace muze vést
k fomu, Ze lidé vyzvu ke spolupraci odmitnou. Mohou také zneuzjt nabizené
duvery a otevreného chovani. Mozna si nevsimate narazek, které naznacuyji
obranny postoj, silné zaujeti, netrpelivost, konkurenci nebo konflikt zajmu.)

Jestlize vase skore bylo nizké:

1.

Jevﬁ)rvo vas obtizné, abyste vnimali rozdily jako prilezitost pro spolecny zisk - jako
prilezitost neéco se naucit a vyresit problem? I kdyz nektere aspekty konfliktu
mohou byt hrozive nebo neproduktivni, pouze pesimisticky pFistup vam muze
zabranit v tom, abyste si vsimli prilezitosti ke spolupraci, tim se pripravujete o
vzajemny zisk a uspokojeni, které z uspesné spoluprace vyplyva.)

. Nejsou vasi podfizeni zaujati pro vase rozhodnuti nebo nazory?

MoZnd, Ze jejich vlastni zdjmy nejsou do vasich rozhodnuti a nadzort zahrnuty.)



V. Kompromis

...je na puli cesty mezi dosazenim planovaného vysledku a vstiicnosti k
potfebam druhého. Cilem je najit néco, co by Caste¢né uspokojilo obé
strany, co by bylo zhruba uprostied. Kompromis znamena ustoupit ze
svého postoje vic neZ pfi soupefeni, ale méné& neZ u ptizplsobeni se.
PFi kompromisu pfed problémem neutikame jako pfi taktice aniku, ale
nedostaneme se k jeho podstaté jako pfi spolupraci. Kompromis mlze
znamenat rozdéleni, rychlé zaujmuti pozice uprostfed nebo ustoupeni
kazdy na pdl cesty. Kompromis v8ak neni vzdy realizovatelny: fada
vé&ci nejde délit napdl.

Vyuziti:

1. Kdyz jsou cile pomé&rné dilezité, ale nestoji za moZnou roztrzku, kterd
by vyplynula z asertivn&jsich zptsobd.

2. Kdyz oba oponenti jsou stejné silni a pevné rozhodnuti stat za svymi
vzajemné vyluénymi cili - jako napf. pfi vyjednavani s odbory.

3. Pro do&asna fedeni slozitych problémd.

Pro dosazeni prechodnych feSeni v ¢asovém tlaku.

5. Jako zalozni zpUsob, v pfipadé nelispé&chu kooperace nebo konkurence.

&

Jestlize vase skore bylo vysoké:

1. Soustredujete se tak Uporné na praktickou stranku a taktiku
kompromisu, Ze nékdy ztracite ze zfetele vétsi problémy - principy,
hodnoty, dlouhodobé cile, prospéch spolec¢nosti?

2. Vytvaii dlraz na smlouvani a obchodovani prostiedi cynismu a hry bez
hodnot? (Takové prostfedi mize podmifiovat vzajemnou dlvéru a
odvést pozornost od podstatnych stranek diskutovaného problému).

Jestlize vase skore bylo nizké:
1. Jste pfilis citlivi nebo rozpaciti na to, abyste efektivné smlouvali?

2. Je pro vas obtizné délat ustupky?
(Bez pojistného ventilu miZete mit problémy s tim, abyste se cti
vycouvali ze vzajemné zniéujicich spord, bojt o moc apod.)



Manipulativni techniky pri

vyjednavani

(PUVODCE jedna na ikor ADRESATA, aby sam ziskal)

Manipulace prostredim, casem, vyjednavacim procesem
=  PUvodce nechd adresata pied jednanim ¢ekat na chodbé.
= Zdrzovani prib&hu jedndni, prostoje (z technickych dtvodd) ke
snizeni bdélosti adresata.
= Zbytecna témata, pfriliSné detaily vyplnujici cenny cas.
=  Kli¢ovy pozadavek vyslovi plivodce aZ na konci jednani, zbyva malo
casu.niky pri vyjednavani
] . v . v v vz N J e 7 v
. Puvodce se vyjadruje nedokonale, nepresne, dela nelogicke zavery,
ztraci zapisky.
=  PUvodce nema mandat ucinit kone¢né rozhodnuti, uzavfit dohodu.
o] 4 7 . . o ’ o o v
. Puvodce neustale trva na intervenci ruznych poradcu v prubehu

jednani.

= Plvodce pfipravi jednani v prostoru hluéném, rueném zvendi,
nevétraném.

=  Plvodce ptFipravi pro adresata nepohodli (svétlo, sezeni, teplota,
obcerstveni.

Tlak a hrozby adresatovi

= Sok Uvodni nabidkou.

=  Dusledna tvrda nelstupnost v pozadavcich.

=  Stavéni ultimat pred adresata ,,bud’ a nebo".

= Stavéni adresata , pred hotovou véc".

=  ZastrasSovani adresata Skodou, kterou utrpi, ztratou zdravi, poveésti,
Zivota.

=  Apel na vyznamnost ptlvodce, firmy, mocnych V.I.P.
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Manipulativni techniky pri

vyjednavani

Klamani adresata

=  Predstirani a zastirani skute¢nych priorit, cild a Gmysld.

= Odvedeni pozornosti adresata z ptvodniho sméru.

= Virtualni vyjednavani, klamanym adresatem je treti strana.

=  Plvodce operuje se zkreslenymi fakty.

=  Plvodce nenazyvd véci pravymi jmény (,preznaceni®).

= ,Saldmova" taktika malych postupné pridadvanych pozadavkd.

= Védoma ucelova lez o faktech, udalostech, cifrach.

=  Zastirdni informaci podstatnych pro adresata (,vzdyt jste se na to
neptal®).

=  Hypotézami ,kdyby, jestlize-pak"® sonduje plivodce zdméry a
moznosti adresata.

=  Plvodce klade adresatovi nepfislu$né otdzky, snazi se z ného
LVytahnout" informace.

Utok proti osobé adresata

=  ZastrasSovani adresata skodou, kterou utrpi, ztratou zdravi, povésti,
Zivota.

= Intriky (Uskoky, uklady, pletichy, nastrahy, pikle) proti adresatovi.

=  Pomlouvani adresata jinym osobam.

= Narceni adresata ze Spatnosti aktualni nebo minulé.

= Vyuziti zprostfedkovatele k zdmé&rnému oddéleni plvodce od
adresata

= (mozné zvy$eni komunikaénich §uma).
= Unik z konfliktu pod kiidla autority.
=  PUvodce zdmé&rn& plsobi na emoce adresata k jeho $kodé

. (vyvola hnév, ztratu sebekontroly, soucit, pocit viny, pocit
ménécennosti).

=  Plvodce operuje s vlastni bezmoci, apeluje na adresatlv soucit.
=  Plvodce adresata ponizuje, ignoruje, skace mu do Fedi.
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