Jak z lidi vytahnout
odpoveédi

DESIGN INFINITY

(]




MALE OTAZKY. VELKA ODHALENI.

KDO SE
PTA,
TEN VEDE

Jak z lidi vytdhnout odpovédi

DESIGN INFINITY



Kdo se pta, ten vede
Jak z lidi vytahnout odpovédi

© 2026 Design Infinity | DARHA s.r.0.
design-infinity.eu
Vechna prava vyhrazena. Zadna ¢ast této publikace nesmi byt kopirovana, Sifena ani

déle prodavana bez pisemného souhlasu vydavatele.

Neékteré fotografie, ilustrace nebo dalsi vizualni prvky pouzité v tomto e-booku mohou
byt vytvoreny nebo upraveny pomoci nastroji umélé inteligence.

Vsechny situace a postavy v této knize jsou smyslené. Jakakoli podobnost se
skuteénymi osobami je ndhodnd. Kniha ma obecny a informativni charakter
a nenahrazuje odbornou psychologickou, pravni ani jinou pomoc.



Obsah

01

02

03

04

05

06

07

08

Dobry den, tady Dvorak
Uvod

Kdo drzi volant?
Jak otdzky meéni dynamiku rozhovoru

Prominte, pfeslechla jsem...

Nendpadné ziskdvdni chybéjicich informact

To je zajimavé. Jak jste k tomu dosel?

Jak ziskat konkrétni argumenty misto obecnych soudil

A co presné ode mé potiebujete?
Jak primét lidi formulovat skutecné pogadavky

Odpovédél jste mi na néco jiného
Jak reagovat na mlZeni a vyhybavé odpovédi

A pro¢ bych to méla udélat ja?
Jak neprebirat odpovédnost za cizi rozhodnuti

A co byste navrhoval vy?
Jak prenést iniciativu na clovéka, ktery jen kritizuje

Posledni otazka. A potom ticho.
Pauza a klid jako komunikacni ndstroje

25 vét, které zméni smér rozhovoru
Bonus

Otazka neni zbran
Zdver

14

20

25

30

37

42

48

55

59



Dobry den, tady Dvorak

Utery, 10:42. Telefon. Neznamé &islo.

Prosim?

Dobry den, Dvorak. Tak jsem se dival na to, co jsme resili,
a myslim, Ze ten druhy termin by ndm vychazel lip. Jenom bych
potteboval, abyste mi to potvrdila jesté dneska, at to muzu pustit dal.

Aha... jasné.

Jasné. Rekla jsi ,,jasné“. Nemas$ sebemensi tuseni, kdo je pan Dvofdk, co
jste spolu resili, jaky je ten prvni termin, natoz ten druhy. Ale on mluvi
tak sebejisté, ze ti prijde nezdvorilé to nevédét.

TakZe zacnes patrat. Potichu, za pochodu, jako detektiv bez licence. Je to
ten z pojistovny? Ten od plynu? Otec spoluzédka tvého ditéte? Kyvnes na
néco, co nechapes, slibis ,potvrzeni®, o kterém nevis, co obsahuje, a po
zavéSeni hodnou chvili ziras do zdi.

Ted to samé znovu. Jen s jednou vétou navic:

...jenom bych potreboval, abyste mi to potvrdila jeSté dneska.
Promirite, pfeslechla jsem, odkud volate?

Jo, pardon. Dvofék, autoservis Kladenska. Kvili té vyméné
pneumatik.

Konec zahady. Zadné patrani, zddné kyvani naslepo. Stacila jedna otazka
a rozhovor se vratil tam, kde mél zacit.



Nemusis$ zachranovat kazdy rozhovor

Vétsina z nds mé zakédovany jeden nendpadny reflex: kdyz rozhovor
drhne, je to nase chyba a nase prace ho opravit. Nékdo mluvi nejasné,

a tak hadame, co mysli. Nékdo nés kritizuje, a tak se obhajujeme. Nékdo
po nas néco chce, a tak vysvétlujeme, proc to nejde. A vSechno to délame
rychle, protoze ticho je prece trapné.

Jenze ne vzdycky je tvym tkolem zachranovat $patné vedeny rozhovor.
Pokud nékdo nepoveédél, kdo je, nemusis$ to uhodnout. Pokud néco tvrdi,
nemusis to vyvracet. Staci se zeptat, na cem to tvrzeni stoji. A pokud po
tobé néco chce, nejdfiv si ujasni, co to vlastné je.

Nemusi$ mit vzdycky pfipravenou dokonalou odpovéd.
Nékdy staéi polozit spravnou otazku a nechat druhého, aby
koneéné vysvétlil, co vlastné chce.

Pravidla hry

Tahle kniha neni o tom, jak nad lidmi vyhravat. Nenaudéi té nikoho
ponizit, nachytat ani z nékoho vytahnout néco, co ti nepatti. Nauci té tri
skromnéjsi a mnohem uzitecnéjsi véci: ziskat jasno, uhlidat si vlastni
hranice a nenechat se manipulovat.

Uvidis tu taktické formulace, pauzy, vracené otazky i jemné
psychologické triky. Vzdycky ale bude$ mit po ruce i Uplné primou

a pravdivou variantu. Mezi zdvorilou zkratkou a 1Zi je totiz velky rozdil
a my zlstaneme na té spravné strane.

A jesté jedna poctiva véc hned na zacatek: zadné otazka nefunguje jako
kouzelné zaklinadlo. Lidé nejsou automaty na odpoveédi. Dobra otazka ti
jen vyrazné zvysuje Sanci, Ze se rozhovor pohne spravnym smérem.

Jak s knihou pracovat

Kazda z osmi kapitol pfinasi jednu novou dovednost. V kazdé najdes
nékolik situaci ze zivota a kazdou z nich rozebereme stejné:



o Situace, kterou znas.

e Automaticka reakce, kterou vét$ina z nas udéla driv, nez se stihne
zamyslet.

e Chytrejsi odpovéd, kterou muzes pouzit hned.

» Proc to miize fungovat, tedy co se v rozhovoru vlastné déje.

» Na co si dat pozor, protoze i dobra otazka umi vyznit Spatné.

¢ VyzkousSej jesté dnes, maly tkol na zkousku.

Na konci té ¢eka bonus: 25 vét, které zméni smér rozhovoru. Klidné si ho
vytiskni nebo vyfot.

Mald pozndmka k cestiné: tam, kde ceStina chce zndt rod, striddme Zensky
a muzsky tvar. VZdycky si precti ten svilj.



KAPITOLA 01

Kdo drzi volant?

Jak otdzky méni dynamiku rozhovoru

Predstav si rozhovor jako jizdu autem. Kdo se pté, drzi volant. Kdo
odpovida, sedi vedle a hlasi, kudy to vede. Oboji je v poradku. Problém
nastane, kdyz si do sedadla spolujezdce sedas automaticky, i kdyz
nemusis.

Odpovidat, nebo vést?

Staci, aby nékdo pronesl vétu s lehce obvinujicim podténem, a uz mame
jasno: musime vysvétlit, obh4jit, uvést na pravou miru. Ve skole jsme se
naudili, ze na otazku se odpovida, a nejlépe hned a spravné. Jenze
dospély rozhovor neni pisemka.

Ten, kdo odpovida, prozrazuje informace, obhajuje se a reaguje na cizi
ramec. Ten, kdo se pta, ten rdmec upresnuje. Nejde o to, kdo ,vyhraje“.
Jde o to, abys nemusela pokazdé stat u tabule jen proto, Ze n€kdo jiny si
vzal kfidu.



Ne kazda véta je zadost o vysvétleni

Nékdo ti polozi otazku, ktera vlastné viibec neni otazka. Je to kol
zabaleny do otazniku. ,,Ty jsi to jeSté neposlal?“ ve skute¢nosti
neznamena, ze ten ¢lovék chce slyset tvij den hodinu po hodiné. A ,To je
ale zvlastni rozhodnuti“ neni vyzva k obhajobhé diplomové prace.

Mnoho vyroki je jen sondou. Clovék hodi vétu a éeka4, co se stane. KdyZ
zacne$ okamzité vysvétlovat, davas najevo, ze vysvétleni dluzis. Nékdy
nedluzis.

Jak zpresnit mlhavé tvrzeni

Nejmocnéjsi otazky v CeStiné maji casto jen par pismen: Jak to myslis?
V ¢em? Cim? Kdy? Neurcité tvrzeni je jako mlha. D4 se do né&j schovat
skoro cokoli. Kratka zpresnujici otazka mlhu neprorazi silou, jen do ni
posviti.

Zvédavost, ne vyslech

Mezi ,,Jak to myslis?“ a ,,Jak to myslis?!“ je rozdil jednoho vykti¢niku.

A taky rozdil mezi rozhovorem a hadkou. Stejna véta muize znit jako
uprimny zajem, jako ironie nebo jako vyzva k souboji. Rozhoduje tén,
tempo a vyraz. Nez polozi$ otazku, zkus si Fict, jestli té odpovéd opravdu
zajima. Pokud ano, uslysi se to.

SITUACE 1.1

Porada a ,to jsi mél udélat jinak®

SITUACE

Na poradé shrnes, jak jsi vyresil reklamaci od klienta. Kolega se opte

v zidli a pronese: ,,No, to jsi mél udélat jinak.” VS§ichni se oto¢i na tebe.
x AUTOMATICKA REAKCE
»Ale ja jsem to udélal takhle, protoze... a nasleduje pétiminutova
obhajoba. Vysledek? Ty vypadas nejisté, kolega vypada jako expert
a nikdo se nedozvédél, co konkrétné by udélal on.



CHYTREJSI 0DPOVED
wJak jinak?*

»Co bys udélal ty?*

PROC TO MOZE FUNGOVAT
Kolega vyslovil hodnoceni bez obsahu. Otazka ho vyzve, aby obsah
doplnil. Bud pfijde s rozumnym napadem a ty se néco naucis, nebo
zjisti, ze Zddny nema. V obou pfipadech jsi neobhajoval néco, co nikdo
konkrétné nenapadl.
NA CO SI DAT POZOR
Receno s isméskem a zaloZzenyma rukama to zni jako vyzva k souboji.
PoloZ otazku klidné, s opravdovym zdjmem, jako bys ¢ekal dobry
napad. Klidné ho dostanes.

0 VYZKOUSEJ JESTE DNES
Az dnes uslysis od kohokoli hodnoceni bez obsahu (,to je divny*, ,to

neni ono“), zeptej se ,V cem?“ a jen poslouche;.

SITUACE 1.2

Nedélni obéd bez vas
SITUACE
Mamka vola: ,Tak jsme zase sedéli u obéda sami. No nic, my uz jsme
zvykli“
x AUTOMATICKA REAKCE
Lavina vysvétlovani. Price, déti, inava, auto v servisu. Cim vic
davodd, tim vic to zni jako vymluva a tim har se obéma citite.

CHYTREJSI 0DPOVED
»Chybéli jsme ti?*

»Chces, abychom se domluvili na pevném terminu?*
PROC TO MOZE FUNGOVAT

Za vycitkou se ¢asto schovava tiplné jednoduché prani: chci vas vidét.
Vysvétlovani fesi vycitku, otazka fesi prani. Ve chvili, kdy ho druhy

10



muze vyslovit napfimo, vycitka ztraci smysl.
NA CO SI DAT POZOR
,Chybéli jsme ti?“ s ironickym protazenim je prilévani oleje do ohné.
Myslis to vazné? Pak to tak i fekni. A pokud o pevny termin nestojis,
nenabizej ho.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES

Vzpomen si na posledni vycitku, kterou jsi slysel od blizkého

Clovéka. Jaké prani se za ni mohlo schovavat? Napis si ho jednou
vétou.

SITUACE 1.3

»Kolik byste za to chtéla?*
SITUACE
Prodavas pres inzerat kolo. Zajemce si ho prohlédne a zepta se: ,,A kolik
byste za néj tak chtéla?” Cenu pfitom mas v inzeratu.
x AUTOMATICKA REAKCE
,No... tak to tam je, ale mzu jit trochu dold, tfeba o pétistovku?“ Prave
sis sama vyjednala slevu a druhy jesté ani neotevtel pusu.

CHYTREJSI 0DPOVED

sCena je v inzeratu. Jakou mate predstavu vy?“

PROC TO MUZE FUNGOVAT
Otazka ,kolik byste chtéla“ ¢asto slouzi jako sonda, jestli se znejistis.
Kdyz odpovis otdzkou, vratis rozhodnuti tomu, kdo ho ma udélat. Ted je
na ném, aby nabidku vyslovil.
NA CO SI DAT POZOR
Vréaceni otazky je férové, kdyz tvoje stanovisko uz zaznélo. Kdybys
cenu nikde neuvedla a porad jen otazky vracela, plisobilo by to jako
uhybani. Pingpong pro pingpong nikoho nebavi.
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o VYZKOUSEJ JESTE DNES

Vsimni si dnes situace, kdy jsi zacal vyjednavat sim se sebou, jeSté

nez druhy cokoli nabidl.

SITUACE 1.4

»1Y jsi dneska néjaka divna®
SITUACE
Vecer v kuchyni. Partner na tebe chvili kouka a pak rekne: ,,Ty jsi dneska
néjaka divna.”
x AUTOMATICKA REAKCE
»,Nejsem divna!“ Nebo opacnd varianta: hore¢né zkoumani, co jsi
udélala Spatné, a omluva za néco, o Cem ani nevis, co to je.

CHYTREJSI 0DPOVED
»Cim divna?*
»Ceho sis v8imI?%

PROC TO MUZE FUNGOVAT
,Divna“ mize znamenat cokoli od ,,jsi zamlkla”“ po ,,mas novy tuces.
Zpresnujici otdzka méni nejasnou nalepku na konkrétni pozorovani
a o pozorovani se da mluvit. O nalepce se da jen hadat.
NA CO SI DAT POZOR
Celé je to o ténu. ,,Cim divna?* fecené zvédavé zve k rozhovoru.
Recdené ostie zni jako ,,opovaZ se to zopakovat®. Zkus si obé verze
nahlas a uslysis ten rozdil sama.

0 VYZKOUSEJ JESTE DNES
Rekni si dnes jednu otdzku tfemi tony: zvédavé, unavené a ironicky.

Pak si vyber, kterym ji opravdu chces fikat.
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HLAVNI MYSLENKA

Otazkou ziskas prostor k premysleni a prestanes

automaticky prebirat odpovédnost za cel( rozhovor.
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KAPITOLA 02

02

Prominte, preslechla
jsem...

Nendpadné ziskdvdni chybéjicich informaci

Pamatujes na pana Dvoraka z uvodu? Takovych Dvorakt potkavame
spoustu. Ne vSichni telefonuji. Néktefi piSou e-maily plné zkratek, jini se
odvolavaji na schiizky, které si nepamatujeme, a dalsi po nas chtéji
udaje, aniz by fekli proc.

Spole¢né maji jedno: chybi ti informace a ty se stydis o ni fict. A tak
hadas. Hadani je ale nejdrazsi zplisob, jak ziskat informaci, protoze kdyz
se netrefis, platis ty.

Zdvorilost neni podfizenost

Byt zdvorily znamena mluvit s respektem. Byt podrizeny znamena tvarit
se, ze rozumis, jen aby se druhy necitil nepfijemné. Prvni je ctnost,
druhé zlozvyk. Clovék, ktery ti vol4, aniz by fekl, kdo je, porusil pravidla
rozhovoru on, ne ty. Nemusis to tajit a vymyslet, jak to obejit.

Preslechla jsem. Opravdu?

Véta ,,Prominte, preslechla jsem... je malé diplomatické mazivo. Druhy
nemusi priznat chybu a ty se nemusis dlouze omlouvat. Je ale fér fict
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jednu véc nahlas: pokud jsi nic nepreslechla, protoze to druhy vibec
nefekl, je to zdvorilostni zkratka, ne fakt. Vétsina lidi ji tak bere

a nikomu neublizi. Pokud ti ale nesedi, mas vzdycky po ruce zcela
pravdivou verzi. Uvidis ji hned v prvni situaci.

SITUACE 2.1

Pan Dvorak vola podruhé
SITUACE
Volajici se predstavi jen prijmenim a mluvi, jako byste spolu vcera pili
kavu: ,Dobry den, Novotny. Tak jak to vypada s tou objednavkou?“
x AUTOMATICKA REAKCE
MIZiS a ¢ekas na napovédu: ,No, zatim to... jesté reSim.“ Riskujes, Ze
slibi$ néco uplné jinému ¢lovéku, nez si myslis.

CHYTREJSI ODPOVED
sProminte, preslechla jsem, z jaké spoleé¢nosti volate?*

Zcela pravdiva varianta: ,Zachytila jsem vase jméno, ale nevim, z jaké
spolec¢nosti volate.”

PROC TO MOZE FUNGOVAT
Obé verze vrati rozhovor k chybéjici informaci a nenuti té omlouvat se.
Prvni nabizi druhému Cestny ustup (,,to jsem asi fekl rychle®), druhd je
primocara a stejné zdvorila. Vétsina lidi v obou pripadech prosté doplni,
kdo jsou.

NA CO SI DAT POZOR

Neopakuj ,preslechla jsem” tfikrat za hovor, to uz zni jako vysméch.

A nehraj si na nedoslychavou, kdyz jde o néco vazného, tfeba

o smlouvu. Tam rovnou rekni: ,,NezZ budeme pokracovat, potfebuju

védét, s kym mluvim a v jaké véci.”

0 VYZKOUSEJ JESTE DNES
Uloz si obé véty do poznamek v telefonu. Az ti zavolad nezndmé ¢islo,

mas je po ruce.
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x AUTOMATICKA REAKCE
Bud to potichu udélas, protoze ,asi jsi zapomnéla“, nebo rovnou
napises ,to jsme se nedomluvili!®. Prvni té stoji vikend, druhé vztah.

CHYTREJSI ODPOVED

»Pfipomenes mi, kdy a v jaké podobé jsme se domluvili? Nemam
to nikde zapsané.”

»At to mame oba stejné: co presné ode mé do patku
potfebujes?*

PROC TO MUZE FUNGOVAT
Nepopiras a nesouhlasis, jen zadas doplnéni. Kolega bud pripomene
konkrétni schtizku (a ty si vzpomenes), nebo zjisti, ze ,,domluva“
probéhla hlavné v jeho hlavé. Druhd véta navic méni neurcity ukol na
jasné zadani.
NA CO SI DAT POZOR
Nezacinej otazkou typu ,,Kdy presné? Kde? Kdo u toho byl?“. To uz je
ktizovy vyslech. Jedna otdzka staci. A pokud si domluvu opravdu
vybavis, pfiznej to. Nikdo nema dokonalou pamét.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES
Projdi si jeden ukol, ktery ti ted visi na stole. Vi§ presné, kdo ho

zadal, do kdy a v jaké podobé? Pokud ne, zeptej se dnes.

SITUACE 2.4

Ovéreni, které nic neovéruje
SITUACE
Vola ti neznamé ¢islo: ,Dobry den, provadime aktualizaci udajt.
Potfebovala bych jen ovérit vase datum narozeni a ¢islo uctu.”
x AUTOMATICKA REAKCE
Lidé, kteti jsou zvykli vychazet vstric, zacnou poslusné diktovat. Vzdyt
to zni tak uredné.
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CHYTREJSI ODPOVED
»Kdo presné vola a k éemu ty tdaje potrebujete?

sZavolam zpatky na oficialni éislo, které mam ve smlouvé.*

PROC TO MOZE FUNGOVAT

Kdo zada informace, ma vysvétlit pro¢. To je zédkladni pravidlo, ne
drzost. Seridézni instituce s takovou otdzkou pocita a klidné odpovi. Kdo
chce udaje vyldkat, zac¢ne obvykle tlacit na ¢as nebo na emoce, a tim se
prozradi.

NA CO SI DAT POZOR

Tady neplati zddna takticka zdvorilost. Nemusis vysvétlovat, proc¢ nic
nesdélis, a nemusis byt mild. Banky ani drady po telefonu nezadaji
hesla ani kompletni platebni idaje. Kdyz si nejsi jistd, zavés a zavolej

sama.

0 VYZKOUSEJ JESTE DNES
Najdi si v telefonu nebo ve smlouveé oficialni kontakt na svou banku

a uloz si ho pod jasnym nazvem.

SITUACE 2.5

Zakazka, o které nikdo nic nevi
SITUACE
Na networkingové akci té oslovi pan: ,Mame pro vas takovy zajimavy
projekt, néco velkého, urcité by vas to bavilo. Kdy byste se mohla
stavit?“
x AUTOMATICKA REAKCE
,»Jo, urcité, to zni skvéle!” A za tyden sedis na schtizce, kde zjistis, ze
»projekt” znamena praci zdarma za ,,skvélou referenci‘.

CHYTREJSI ODPOVED
»Co0 by to bylo zhruba za praci a v jakém rozsahu?*

»PoSlete mi prosim par radkd e-mailem a ja se ozvu, jestli to dava
smysl.*

18



PROC TO MUZE FUNGOVAT
Nads$eni je zadarmo, informace ne. Cim mlhavéj$i nabidka, tim vic stoji
za to zjistit obsah driv, nez obétujes ¢as. Kdo méa opravdu dobrou
nabidku, popise ji rad. Kdo ji popsat neumi, asponl ti usetfi odpoledne.
NA CO SI DAT POZOR
Neber kazdou nejasnost jako podvod. Nékdo je jen na zacatku a sam
jesté nevi. Proto otdzka zni ,,co by to bylo“, ne ,,co mi tajite®.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES

Na kazdou nabidku, ktera dnes prijde, zkus odpovédét otdzkou na

rozsah, termin nebo odménu. Nemusis$ na vSechny tfi.

HLAVNI MYSLENKA

Chybéjici informaci neni nutné uhodnout. Stagéi si o ni
zdvofile Fict.
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KAPITOLA 03

03

To je zajimavé. Jak jste
k tomu dosSel?

Jak ziskat konkrétni argumenty misto obecnych soudil

Lidé nékdy velmi radi hodnoti véci, o kterych by neradi museli fict néco
konkrétniho. ,,To nebude fungovat.“ ,Takhle se to nedéld.”“ ,VSichni si to
mysli” Takové véty maji zvlastni moc: znéji jako hotova pravda,

a pritom za nimi muize byt cokoli od dvaceti let zkuSenosti po Spatnou
naladu.

Tahle kapitola té nauci rozeznat, co z toho prave slysis.

Ctyfi patra jedné véty

Kazdé tvrzeni miize stat na jiném patfe:

¢ TFakt je to, co se da ovérit. ,,Projekt se zpozdil o tfi tydny.”

» Nazor je hodnoceni. ,Myslim, Ze je to prili§ drahé.“ Nazor ma kazdy
aje to v poradku.

* Domnénka je odhad budoucnosti nebo neznamého. ,,To urcité nebude
fungovat.”

» Interpretace je vysvétleni, pro¢ se néco stalo, nebo co tim kdo myslel.
»,Neodepsal, protoZe ho to nezajima.”
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Problém nastava, kdyz se domnénka nebo interpretace tvari jako fakt.
Ve chvili, kdy se zeptas ,,Na zakladé ceho?“, tvrzeni se samo presune na
patro, kam patfi.

»\VSichni® jsou obvykle tfi lidi a Svagr

Slova jako v§ichni, nikdo, vZdycky a nikdy jsou nafukovaci. Délaji
z jednoho zazitku zakon. Nemusis je vyvracet, staci je jemné vyfouknout
otazkou na konkrétni pripad.

Otazka, ktera ovéruje, ne chyta

Cilem neni pfistihnout druhého pfi neznalosti a pak triumfélné
zvednout oboci. Cilem je zjistit, jestli za tvrzenim néco stoji. A nékdy
stoji. Kdyz ti kolega na otazku ,,Pro¢ myslis, Ze to nebude fungovat?“
odpovi tfemi konkrétnimi ddvody, praveé jsi ziskal cennou informaci.
A klidné mu za ni podékuj.

SITUACE 3.1

»sTohle neni dobrg napad®
SITUACE
Navrhnes, Ze by tym mohl zkusit jeden den v tydnu bez porad. Vedouci
jen mavne rukou: ,,Tohle neni dobry napad. To nebude fungovat.”
x AUTOMATICKA REAKCE
Bud napad okamzité stadhnes (,,No jo, asi mas pravdu®), nebo za¢nes
horlivé presvédcovat. Ani jedno ti nefekne, co je na napadu doopravdy
slabé.

CHYTREJSI 0DPOVED
»C0 konkrétné podle tebe nebude fungovat?*
»Které riziko vidi$ jako nejvétsi?*

PROC TO MOZE FUNGOVAT

Otazka méni obecny verdikt na konkrétni namitku. S konkrétni
namitkou se d4 pracovat: muzes ji vyvratit, zohlednit nebo uznat.
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S verdiktem muzes jen souhlasit, nebo se hadat.

NA CO SI DAT POZOR
Pokud otazku polozis tbnem ,no to jsem zvédava“, uslysi vedouci
vzdor, ne zajem. Zeptej se, jako bys stala o odpovéd. Protoze o ni stojis.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES
Vzpomen si na posledni napad, ktery ti nékdo zamitl jednou vétou.

Jakou otazku sis tehdy mohla polozit?

SITUACE 3.2

»V/Sichni si to mysli®
SITUACE
Kolegyneé ti u kavovaru duvérné sdéli: ,,Abys védél, v§ichni si mysli, ze
ses na tom poslednim projektu moc nesnazil.“
x AUTOMATICKA REAKCE
Bodne to. Zac¢nes v hlavé prochazet vSechny kolegy a premyslis, kdo té
pomlouva. Pripadné se pred kolegyni zacnes obhajovat, jako by ona
byla porota.

CHYTREJSI 0DPOVED
»Kdo konkrétné?«

»Co presné ti kdo rekl?*

PROC TO MUZE FUNGOVAT
,Vsichni“ je silné slovo, které Casto zastupuje jednoho ¢lovéka, a nékdy
ijen toho, kdo mluvi. Kdyz se zeptas na konkrétni lidi, bud ziskas
uzitecnou zpétnou vazbu od skute¢ného zdroje, nebo se ,,vSichni®
rozplynou.
NA CO SI DAT POZOR
Kolegyné ti mozna nechce prozradit jména a mé na to pravo. Pak se
nesnaz pacit. Rekni klidné: ,,Dobie. Pokud to nékdo vidi takhle, at za
mnou klidné prijde. Rad si to poslechnu.“ Tim se debata vraci tam,
kam patfi.

22



o VYZKOUSEJ JESTE DNES

Vsimni si dnes, kolikrat uslysis slova vsichni, nikdo, vZdycky, nikdy.

A kolikrat je reknes sam.

SITUACE 3.3

sTakhle se to prosté nedéla®
SITUACE
Sousedka se zastavi u plotu a sleduje, jak sazis rajcata: ,Takhle se to
prosté nedéla. To se sazi az po zmrzlych.”
x AUTOMATICKA REAKCE
»Ja vim, ale letos je teplo... a uz se vysvétlujes ¢lovéku, ktery na tvoji
zahradu nema zadny vliv.

CHYTREJSI 0DPOVED

»A pro¢ az po zmrzlgch? Co se muze stat?“

PROC TO MOZE FUNGOVAT
»Takhle se to ned€ld” je pravidlo bez vysvétleni. Otdzka po divodu z néj
bud udéla uzite¢nou radu (,protoZe v poloviné kvétna jeSté mrzne®),
nebo odhali zvyk, ktery nikdo nezkoumal. V obou pripadech jsi pAnem
svého rozhodnuti.
NA CO SI DAT POZOR
Tradice a zkuSenost maji ¢asto dobry divod. Ptej se, protoze chces
rozumeét, ne abys dokazala, Ze sousedka je zaostald. A klidné dej na jeji
radu, pokud ti davé smysl.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES
Vyber si jedno ,takhle se to déla“ ze svého Zivota, tfeba v praci nebo

doma. Zjistis, proc¢ se to tak vlastné délaz
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SITUACE 3.4

»S tebou je vzdycky problém®*
SITUACE
Bratr ti pfi planovani rodinné oslavy rekne: ,,S tebou je vzdycky
problém.“ Slo pfitom jen o to, Ze sobota ti nevyhovuje.
x AUTOMATICKA REAKCE
,To neni pravda! A co ty, kdyz jsi minule...” a béhem minuty se hadate
o vécech starych patnact let.

CHYTREJSI ODPOVED
»sled jde o sobotu, nebo o néco vic?*
»Muzes mi dat priklad, co myslis tim vZdycky?*

PROC TO MUZE FUNGOVAT
WVzdycky“ déla z jedné situace celou povahu. Otazka vraci rozhovor
k tomu, co se praveé resi. Pokud za tim opravdu je dlouhodobéjsi krivda,
dostane Sanci zaznit konkrétné a da se o ni mluvit. Obecné obvinéni se
resit neda.
NA CO SI DAT POZOR
Ve vypjaté chvili miize i dobra otazka znit jako ,,dokaz to“. Pokud je
atmosféra moc horka, je lepsi nejdriv ubrat: ,Vidim, Ze té to Stve.
Pojdme to vyresit.“ Otazku si nech na chvili, kdy ji druhy dokaze
slySet.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES
Az dnes uslysis (nebo reknes) ,,vzdycky*, zkus si tu vétu v duchu

prelozit na ,tentokrat”. Jak se zméni?

HLAVNI MYSLENKA
Ptej se, na ¢em tvrzeni stoji. Pak se rozhoduj podle obsahu,
ne podle sebejistotuy, s jakou zaznélo.
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KAPITOLA 04

A co presné ode mé
potrebujete?

Jak primét lidi formulovat skutecné poZadavky

Kolega ti ptil hodiny popisuje, co vSsechno se pokazilo. Vyslechnes to,
pokyvas, a kdyz odchdazi, mas zvlastni pocit, Ze ti néco predal. Jen nevis
co. Druhy den rano se ukaze, ze problém, a s nim i prace, ted patfi tobé.
Hodneé lidi neumi o néco pozadat naprimo. Popisuji, naznacuji a ¢ekaji,
Ze si to druhy domysli. A ti ochotnéjsi z nés si to domysli vzdycky.
VétSinou s bonusem.

Pomoct neznamena adoptovat problém

Pomoc je, kdyz se rozhodnes$ néco pro druhého udélat. Adopce problému
je, kdyz ho prevezmes, aniz by o tom kdokoli rozhodl, ty v¢etné. Rozdil
poznas podle jednoduché otazky: Vim presné, co se ode mé cekd a do kdy?
Pokud ne, nepoméhas. Prebiras.

Otazky, které délaji ze stiznosti zadani

Ctyfi otazky z této kapitoly jsou jako trychtyt. Shiraji rozlity problém
ameéni ho v néco, s ¢im se da pracovat:

e Co konkrétné ode mé potrebujes? zjistuje, jestli viibec néco.
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e Jaky vysledek ocekdvds? zjistuje, jak vypada ,hotovo“.

o Jakou ¢dst mdm fesit jd? oddéluje tvoje od ciziho.

o Co uZjsi zkusil? chrani té pred tim, abys vymyslel kolo, které uz druhy
jednou rozbil.

Ne vzdycky potfebujes viechny. Casto staci jedna, ta spravna.

SITUACE 4.1

Monolog u stolu
SITUACE
Kolega si pfisedne a za¢ne: systém zase pada, dodavatel neodpovida, séf
chce report do zitrka a on nevi, kde mu hlava stoji. Mluvi uz dvacet
minut.
x AUTOMATICKA REAKCE
Zacnes navrhovat reseni. Pak jesté jedno. A nez se nadéjes, nabidnes,
Ze dodavateli zavol4s sama.

CHYTREJSI 0DPOVED

»C0 konkrétné ode mé ted potrebujes? Poradit, pomoct s nééim,
nebo se jen vypovidat?*

PROC TO MUZE FUNGOVAT
Otéazka d4 kolegovi tfi jasné mozZnosti a nuti ho vybrat. Casto se ukaze, zZe
chtél hlavné slyset ,to je teda sila“. A pokud opravdu potrebuje pomoc,
dozvis se s ¢im, misto abys hadala.
NA CO SI DAT POZOR
Pokud se zeptas v ptilce véty, nebo s pohledem na hodinky, vyzni to
jako ,uz mé tim neotravuj“. Nech ho chvili mluvit a pak se zeptej
v klidu, s o¢nim kontaktem.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES
Az ti dnes nékdo bude néco dlouze lic¢it, poloz si v duchu otazku:

Chce ode mé néco? Pokud to nevis, zeptej se ho.
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SITUACE 4.2

Kamaradéino stéhovani
SITUACE
Kamaradka ti li¢i, jak se v sobotu stéhuje, auto nema, bracha nemuize
a ona to vibec nestiha. ,,Fakt nevim, jak to zvladnu.” Pak se odml¢i
a diva se na tebe.
x AUTOMATICKA REAKCE
,Neboj, ja ti pomuzu.” Slibujes celou sobotu, i kdyz jsi méla vlastni
plany a nevis, jestli té potfebuje na dvé hodiny, nebo na deset.

CHYTREJSI ODPOVED
»Co0 by ti nejvic pomohlo?*
»S 6im konkrétné potrebuje$ pomoct a kdy?*

PROC TO MUZE FUNGOVAT
Kamaradka mozna potfebuje jen ptjcit auto, nebo pomoct s prackou.
Kdyz nabidnes ,,vSechno®, budes mit v§echno. Kdyz se zeptas, co
potfebuje, pomiizes tam, kde to opravdu udeéla rozdil, a nevycerpas se.
NA CO SI DAT POZOR
Tohle neni technika, jak se z pomoci vyvléknout. Pokud kamaradce
pomoct nechces, fekni to rovnou. Otazka je pro chvile, kdy pomoct
chces, ale rozumné.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES

AZ budes dnes nékomu nabizet pomoc, misto ,,pomuiizu ti“ rekni

,»$ C¢im ti mGzZu pomoct?. Sleduj, co se stane.

SITUACE 4.3

Klient, kterému se to ,néjak nelibi*

SITUACE

Posles klientovi navrh prezentace. Odpovéd: ,Hm, ono je to takové...
nevim. Néjak to neni ono.”
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x AUTOMATICKA REAKCE
Prepracujes vSechno: barvy, pismo, strukturu. Posles novy navrh
a dostanes stejnou odpovéd. Tohle kolecko se umi tocit tydny.

CHYTREJSI ODPOVED
»Jaky vysledek si predstavujete? Jak by mél navrh pusobit, aby
to bylo ono?*

»Je tam néco, co se vam naopak libi a mam to zachovat?*

PROC TO MUZE FUNGOVAT
Klient ¢asto vi jen to, co nechce. Otazka na ocekavany vysledek ho
priméje premyslet o cili, ne o chybéach. Otazka na to, co funguje, ti zase
usetti praci, protoZe vis, co nepredélavat.
NA CO SI DAT POZOR
Ptej se na pocit a cil, ne na technické detaily. Klient nemusi umeét fict
»chci vétsi kontrast v nadpisech”. Ale umi fict ,,chci, aby to ptsobilo
odvaznéji“. Preklad je tvoje prace.

0 VYZKOUSEJ JESTE DNES
Priprav si jednu otazku na oéekavany vysledek, kterou budes

klientiim nebo kolegtim klast pred zacatkem kazdé zakazky.

SITUACE 4.4

E-mail ,prosim o vyjadreni*
SITUACE
Prijde ti preposlané vlakno o ¢tyticeti e-mailech a nahore jedina véta:
,Prosim o vyjadreni.”
x AUTOMATICKA REAKCE
Hodinu ¢teS celé vlakno, sepiSes dlouhou analyzu vSeho, co té
napadlo, a posles. Nikdo na ni nereaguje, protozZe potrebovali jen jedno
,ano, souhlasim®.
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CHYTREJSI 0DPOVED

»K éemu konkrétné se mam vyjadfit? Jde o rozhodnuti, nebo jen
o informaci?“

»Do kdy to potiebujes?

PROC TO MOZE FUNGOVAT
Kdo preposle problém bez zadani, prendsi na tebe i praci zjistit, v ¢em je
problém. Kratka otazka vrati tuhle praci zpatky. Druhy vi, co chce,
a napsat to zvladne za minutu. Ty bys to zjiStovala hodinu.
NA CO SI DAT POZOR
Ve firmach, kde je zvykem preposilat bez komentare, mtze otazka
vyznit jako poucovani. Napis ji vécné a pratelsky, bez ,jak uz jsem
rikala“.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES
Nez dnes otevres dlouhé vlakno, zkontroluj, jestli vis§, co se od tebe

¢eka. Pokud ne, napis jednu vétu s otazkou.

HLAVNI MYSLENKA

Rozdil mezi pomoci a prevzetim ciziho problému je v jedné
otazce: Co pfesné ode mé potiebujes?
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KAPITOLA 05

05

Odpovédél jste mi na néco
jiného

Jak reagovat na mlZeni a vyhybavé odpoveédi

Zeptas se jednoduse: ,, Kdy to bude hotové?“ A dostanes odpovéd na
Uplné jinou otazku. Tfeba na to, jak je dnes tézké sehnat material. Nebo
jak se méni ceny. Nebo co délal o vikendu. Odpovéd je dlouhd, pratelska,
a pritom v ni neni to, na co ses ptala.

MlZeni je umeéni. A jako kazdé umeéni ma své techniky. Dobré zprava:
proti kazdé existuje jednoducha protitechnika.

Pét podob mlhy

» Pribéh misto odpovédi. Dlouhé vypravéni, na jehoz konci si nikdo
nepamatuje otazku.

« Odbocka. Re¢ se nendpadné stoci jinam.

e Protiotazka. , A proc¢ to chces védét?“

 Utok na otazku. ,To se takhle pt4$?“ Najednou nefesite téma, ale tviij
ton.

» Slovni vata. Spousta slov, zddna informace. ,,Je to komplexni, zalezi na
mnoha faktorech.”
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Pét nastrojl proti mlze

1. Klidné zopakovani. Stejna otazka, stejnym ténem, bez vycitky.

2. Zjednoduseni. Otazka preformulovana tak, aby se na ni dalo
odpovédeét jednou vétou.

3. Rozdéleni. Slozitou otazku rozloZzis§ na dvé mensi.

4. Vysvétleni pro¢. Reknes, k ¢emu informaci potfebujes. Druhy pak vi,
Ze nejde o kontrolu.

5. Pojmenovani. Klidné reknes, Ze ptivodni otazka ztistala bez odpovédi.

MIzi, nerozumi, nebo nechce?

Ne kazda vyhybava odpovéd je manipulace. Nékdo otazce prosté
nerozumeél. Jiny odpovéd nezni a stydi se to pfiznat. A nékdo odpovédét
nechce a ma na to pravo. Tebe nemusi zajimat, kolik bral kolega

v minulé praci, a tchyni zase nemusi zajimat, kolik stalo tvoje auto.

Proto se vyplati rozliSovat. Pokud jde o informaci, kterou opravnéné
potfebujes (termin, cenu, rozsah prace), mas pravo trvat na odpovédi.
Pokud jde o soukromou véc druhého, mas pravo se zeptat. Ale nemas
pravo ji z néj pacit.

SITUACE 5.1

Remeslnik a pfibéh o obkladaékach
SITUACE
Rekonstrukce koupelny. Zeptas se: ,,Kdy budete hotovi?* Remeslnik
zacne vypravét o dodavateli, o kolegovi, kterému onemocnéla Zena,
a o tom, jak dneska nikdo nechce pracovat.
x AUTOMATICKA REAKCE
Soucitné kyvas, protoze to zni lidsky. Po deseti minutach odchéazi a ty
porad nevis, jestli se budes§ sprchovat v pondéli, nebo na Vanoce.
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CHYTREJSI ODPOVED

»Rozumim, je toho hodné. A kdy tedy pfiblizné pocitate, Zze bude
hotovo?*

wJe realnéjsi spis tenhle tyden, nebo pristi?*

PROC TO MOZE FUNGOVAT
Prvni véta uznd, co rekl, a pak klidné zopakuje ptivodni otazku. Druha ji
zjednodusi na vybér ze dvou moznosti. Na , kdy“ se nékterym lidem
odpovida tézko, protoZe se boji slibit konkrétni den. Vybér mezi dvéma
tydny je pro né snazsi.
NA CO SI DAT POZOR
Neopakuj otazku porad dokola jako porouchany automat. Pokud
odpovéd neprijde ani na druhy pokus, zmén nastroj. Treba vysveétli,
pro¢ termin potfebujes: ,Potfebuju veédét, jestli si mam na pristi tyden
zaridit nahradni bydleni.”

o VYZKOUSEJ JESTE DNES
Az dnes dostanes$ dlouhou odpovéd, zkus si v duchu shrnout:

Odpovédél mi na to, na co jsem se ptal? Jednim slovem: ano, nebo ne.

SITUACE 5.2

Slovni vata na zakaznické lince
SITUACE
Zavolas operatorovi, proc ti natctovali o tfi sta korun vic. Odpovéd:
WVite, to je komplexni, cena se odviji od mnoha faktord, véetné
aktualnich podminek a vaseho profilu vyuziti.“
x AUTOMATICKA REAKCE
»Aha... dobre. Zavésis, protoze to zni odborné a nechces vypadat
hloupé.
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CHYTREJSI 0DPOVED

»Rozumim. MGzete mi Fict, ktera konkrétni polozka je letos drazsi
a o kolik?*

»Rozdélme si to: zménil se tarif, nebo pfibyla nova sluzba?*

PROC TO MOZE FUNGOVAT
Obecna odpoveéd casto zazni proto, Ze je to prvni véta ze scénare. Kdyz
otazku rozdélis na dvé konkrétni, operator musi sdhnout do tvého uctu
a najit skute¢ny dtivod. Na otdzku ,,ano, nebo ne“ se slovni vatou
odpovida tézko.
NA CO SI DAT POZOR
Clovék na lince za cenik nemiiZe. Mluv s nim jako s nékym, kdo ti
pomaéah4, ne jako se zastupcem nepritele. Pokud odpovéd opravdu
nezné, pozadej, at té€ prepoji na nékoho, kdo ji zna.

0 VYZKOUSEJ JESTE DNES
Vezmi si posledni vyuctovani, které nechapes. Napis si na papir dvé

konkrétni otazky, které bys polozil.

SITUACE 5.3

»A proé to chces védét?*

SITUACE

Zeptas se partnera: ,Kolik jsi utratil za ten novy objektiv?“ Odpoved:

,»A proc to chces védeét?
x AUTOMATICKA REAKCE
Zacnes se obhajovat: ,No, ja jen, Ze... nechci té kontrolovat...” Najednou
to vypada, Ze jsi udélala néco Spatné ty.

CHYTREJSI 0ODPOVED

»Protoze planujeme dovolenou a potrebuju védét, kolik nam
zbyva. Kolik to bylo?*
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PROC TO MUZE FUNGOVAT
Protiotdzka prehazuje micek. Pokud mas dobry diivod, fekni ho jednou
vétou, a pak se klidné vrat k ptivodni otazce. Vysvétleni pro¢ odstrani
podezreni z kontroly a otdzka zlistane na stole.
NA CO SI DAT POZOR
Protiotazka nemusi byt uhybani. Mozna se partner opravdu jen
zarazil, protoZe se citi kontrolovany. Pokud to mas ve vztahu
postavené tak, ze kazdy ma vlastni penize, je jeho pravo odpovédét, ze
to je jeho véc. Pak reste rozpocet dovolené jinak.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES
Az ti nékdo odpovi protiotdzkou, odpovéz mu jednou vétou a pak

zopakuj tu svoji. Jen jednou, klidné.

SITUACE 5.4

»10 se takhle ptas?*
SITUACE
Na schtizce s dodavatelem se zeptas: ,,Proc je dodavka podruhé
zpozdéna?“ Dodavatel se zamraci: ,Teda, to je ton. Takhle se partneri
nebavi.”
x AUTOMATICKA REAKCE
,2Prominte, tak jsem to nemyslela...“ A pak se omlouvas misto toho,
abys zjistila, pro¢ zbozi zase nedorazilo.

CHYTREJSI ODPOVED
»Pokud to vyznélo ostre, to jsem nechtéla. A otazka trva: co se
stalo, Ze je dodavka zpozdéna?“

»Ptam se, protoze potrebuju planovat vgrobu. Pro¢ se to
zdrzelo?*

PROC TO MOZE FUNGOVAT

Utok na formu otazky je elegantni unik. Najednou se fesi tvoje chovani,
ne problém. Kdyz pripadnou ostrost kratce uznas a vzapéti se vratis

k otazce, zlstanes zdvorild a soucasné nepustis téma.
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NA CO SI DAT POZOR

MozZn4 jsi to opravdu fekla prikre. Pak to ptiznej bez dlouhych omluv.
Ale ,,promin za tén“ neznamena ,,promin, Ze se ptam“. Na odpoveéd mas
narok tak jako tak.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES

Vzpomen si, kdy jsi naposledy kviili vytce na sviij tdn prestala chtit

odpovéd. Jak bys to fekla dnes?

SITUACE 5.5

Pronajimatel a krasnyg vghled
SITUACE
Prohlizis si byt k prondjmu a zeptas se: ,,Pro¢ je kauce tfi mési¢ni najmy?
To je dost.”“ Pronajimatel odpovi: ,,Ale podivejte se, jaky je odsud vyhled.
A tramvaj mate za rohem.”

x AUTOMATICKA REAKCE

Ohromend vyhledem pokyvas a za tyden podepisujes smlouvu, ve
které nevis, za jakych podminek ti kauci vrati.

CHYTREJSI 0DPOVED

»\Vghled je opravdu krasny. Ale zeptala jsem se na kauci a ta
otazka zlstala bez odpovédi. Pro¢ jsou to tfi najmy a za jakygch
podminek se vraci?“

PROC TO MUZE FUNGOVAT
Tady nastupuje posledni néstroj: pojmenovani. Reknes klidné a bez
vycitky, ze otazka zlstala nezodpovézena. VétSina lidi na to zareaguje,
protoze ignorovat otazku, kterd byla nahlas pfipomenuta, je mnohem
napadné;jsi.
NA CO SI DAT POZOR
Pojmenovani je silny nastroj. Pouzivej ho stfidmeé a az ve chvili, kdy
jemné;jsi cesty nefungovaly. Napoprvé staci otazku jednoduse
zopakovat.
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o VYZKOUSEJ JESTE DNES

Az dnes nékdo odbodi od tématu, zkus tu vétu: ,,Vratim se jesté
k tomu, na co jsem se ptal.”

HLAVNI MYSLENKA

Mlhu nerozfoukas silou. Klidné ji pojmenuj a poloz otazku
znovu, tentokrat jednoduseji.




KAPITOLA 06

06

A pro¢ bych to méla
udélat ja?

Jak neprebirat odpovédnost za cizi rozhodnut{

Nemusis vysvétlovat, pro¢ nemas ¢as. Obcas staci zjistit, kdo rozhodl, ze
ho mas.

Z4dosti o0 pomoc pfichazeji v rizném baleni. Nékteré jsou upfimné a na
rovinu. Jiné prichazeji zabalené do lichotky, do zleh¢ovani, do
srovnavani nebo do lehké citové vycitky. A na tyhle obaly reagujeme
driv, nez se podivame, co je uvnitt.

Lichotka jako pracovni smlouva

,»Ty to umis nejlip“ je krdsné véta. Hladi ego a soucasné ti pristrc¢i tikol. Je
to pracovni smlouva, kterou podepises ismévem. Ze néco umis, ale jesté
neznamena, ze to musis udélat.

sMalickost® podle toho, kdo ji nedéla

Je zvlastni, jak malé se zdaji ukoly tém, kdo je nebudou délat. ,,To je pro
tebe pét minut“ miize byt pravda, ale stejné tak to mohou byt tfi hodiny
a vecer navic. Otazka po skute¢ném rozsahu prace je v takové chvili
docela fér.
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Kdy se neptat a fict prosté ne

Tahle kapitola ma jedno dilezité varovani. Otazky jsou skvélé, kdyz
chces pochopit, rozdélit nebo vyjednat. Ale kdyz vis, Ze nechces, pak je
otazka jen oklika. Misto upfimného ,ne“ vedes rozhovor, ktery ma
vyznit, jako by si to druhy rozmyslel sam.

To je zbyte¢né slozité a trochu neuprimné. A proménit kazdou prosbu ve
vyslech je jesté horsi, protoze to ni¢i vztahy. Nékdy je nejlaskavéjsi
odpovéd ta nejkratsi:

»sNe, tohle neudélam.” Bez omluvy, bez seznamu dlivodu. Jen
zdvofile a klidné.

SITUACE 6.1

»1Y to umis nejlip*
SITUACE
Séfova prijde k tvému stolu: ,,Ty umis ty tabulky nejlip ze vSech. Mohla
bys prevzit i mési¢ni reporty za Pavla? Ty to mas za chvili.”
x AUTOMATICKA REAKCE
»Jasné, zadny problém.” Lichotka zabrala, a ty mas ted dvé prace za
jeden plat. Pavel ma volnéjsi patky.

CHYTREJSI 0DPOVED

»Dékuju, to mé tési. Jak sis predstavovala rozdéleni prace? Co
2z mych souéasnych tkoll by tim padem $lo stranou?*

PROC TO MUZE FUNGOVAT

PrijmeS kompliment, a zaroven vrati§ rozhodnuti tomu, kdo ho mé
udélat. Séfova ma odpovédnost za rozdéleni préce, ne ty. Otdzka na to, co
pajde stranou, ji ukaze skutecnou cenu pozadavku. Bez obhajovani a bez
odmitnuti.
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NA CO SI DAT POZOR

Pokud to feknes téonem ,no jasné, zase ja“, vyzni to jako vzdor. Mluv
vécné, jako bys planovala. A pokud o reporty stojis, protoze té bavi
nebo ti pomohou k povyseni, fekni rovnou ano. Jen si vyjednej, co za
to.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES
Vzpomen si na posledni lichotku, po které nasledovala prosba. Co

bylo uvnitf toho baleni?

SITUACE 6.2

»10 je pro tebe prece mali¢kost®
SITUACE
Znamy ti napiSe: ,,Ahoj, ty délas do grafiky, ne? Udélala bys mi rychle
logo na firmu? To je pro tebe pfece malic¢kost.”
x AUTOMATICKA REAKCE
Bud to udélas zadarmo a za tyden resi$ sedmou verzi, nebo zacnes
dlouze vysvétlovat, kolik prace da logo, a citis se jako lakomec.

CHYTREJSI 0DPOVED

»Rada ti pomuzu, ale logo je celkem prace. Kolik bys do toho
chtél investovat? Poslu ti, jak to u mé funguje.”

PROC TO MOZE FUNGOVAT
»,Malickost“ je odhad, ktery udélal nékdo, kdo tu praci nikdy nedélal.
Otéazka na rozpocet vraci rozhovor do reality. Druhy se musi zamyslet,
jestli jde o laskavost, nebo o zakazku, a jaka je jeji skutecnd hodnota.
NA CO SI DAT POZOR
Nepouzivej otazku jako trest za to, ze si nékdo dovolil zeptat. Pokud
kamaradovi chces logo dat jako darek, je to tvoje svobodn volba.
Kli¢ové slovo je volba.
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o VYZKOUSEJ JESTE DNES

Az ti dnes nékdo rekne ,to je jen mala véc”, zkus si sdm odhadnout,

kolik ¢asu by té to stalo. Pak se rozhodni.

SITUACE 6.3
»MAas vic asu nez ja“
SITUACE
Sestra ti vola: ,Mohla bys tento tyden vzit mamku k doktorovi? Ty méas
prece vic ¢asu nez ja, ja mam ty déti.”
x AUTOMATICKA REAKCE
,No... tak jo.“ Nebo opacné: ,Ja mam taky praci!“ a dostanete se do
soutéze, kdo ma tézsi zivot.
CHYTREJSI 0DPOVED
»Rada se o to podélim. Jak bychom to mohly mezi sebou rozdélit,
aby to nebylo porad jen na jedné z nas?*
»Proé myslis, Ze je to spi§ na mné?*

PROC TO MUZE FUNGOVAT
Srovnavani Casu je past. Vede jen k pretahovani o to, kdo je vic unaveny.
Otazka na rozdéleni presouva debatu od ,,kdo ma vic ¢asu“ k ,,jak to
zvladneme spolu”. Druhé otazka je pfiméjsi a hodi se, kdyz se situace
opakuje. Pozor, potfebuje klidny tén.
NA CO SI DAT POZOR
,Pro¢ myslis, Ze je to na mné?“ muize v rodiné vyznit jako otevieni
starych ktivd. Pokud citis, Ze by to bouchlo, za¢ni prvni otazkou.
A nékdy je spravné prosté pomoct, protoZe to tak chces. Otazky nejsou
povinné.

) VYZKOUSEJ JESTE DNES
Napis si jednu opakujici se povinnost, kterou mas v rodiné nebo

s prateli. Vite vibec, kdo se rozhodl, Ze ji délas ty?
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SITUACE 6.4

»Kdyz mi nepomuzes, nevim, co budu délat®

SITUACE

Kolega v patek odpoledne: ,,Prosim té, hod mi ruku s tou prezentaci.

Kdyz mi nepomuzes, fakt nevim, co budu délat.”“ Uz potreti za mésic.
x AUTOMATICKA REAKCE
Zistane$ do sedmi. Citi$ se zodpovédna za jeho osud, protoze tak to
prece zaznélo.

CHYTREJSI 0ODPOVED

»Co bys délal, kdybych ti dneska pomoct nemohla?*

wJaké dalSi moznosti jsi zvazoval?*

PROC TO MUZE FUNGOVAT
Véta ,nevim, co budu délat” ti tiSe predd odpovédnost za vysledek, ktery
neni tvij. Otazka na jiné moznosti ji vraci. Ukaze se, ze kolega vétSinou
néjaké ma: zavolat $éfovi, posunout termin, udélat jednodussi verzi. A ty
se muzes svobodné rozhodnout, jestli pfesto pomuzes.

NA CO SI DAT POZOR

Nékdy je ¢loveék opravdu v izkych a nema silu premyslet

o alternativach. Rozlisuj krizi od zvyku. Pokud se to déje poprvé

a vidis, Ze je kolega na dné, prosté pomoz. Otazka patfi na opakovany

vzorec, ne na skutecnou nouzi.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES
Vsimni si dnes vét, které ti prisuzuji odpovédnost za cizi situaci.

Nemusis$ na né reagovat. Jen si jich vSimni.

HLAVNI MYSLENKA
Pomoc ma byt tvoje rozhodnuti, ne vysledek cizi lichotky
nebo vycitky.
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KAPITOLA 07

A co byste navrhoval vy?

Jak prenést iniciativu na clovéka, ktery jen kritizuje

Kritizovat je snadné. Staci se podivat a fict, co se nelibi. Navrhnout néco
lepsiho je téZsi, protoZe navrh se d4 taky kritizovat. Proto se néktefi lidé
zabydli v roli hodnotitele: vSechno vidi, vSechno komentuji a nikdy nic
nenabidnou. Maji tak pohodlnou pozici. Kdyz se véc povede, méli
pravdu, Ze se to dalo udélat lip. KdyZ se nepovede, méli pravdu taky.

Kritik neni nepfitel
Nejdfiv jedna diileZit4 véc: kritika je uzite¢nd. Clovék, ktery vidi chyby,
ti mtze uSetfit spoustu prasvihi. A uzite¢na kritika nemusi vzdycky
obsahovat hotové feseni. Pilot, ktery hlasi ,motor zni divné“, nemusi
umeét motor opravit.

Cilem této kapitoly proto neni umléet kazdého kritika otazkou ,,Tak to
udélej sam!“. Cilem je dostat rozhovor z rezimu ,,co je Spatné” do rezimu
,€0 by bylo lepsi®. Tam se totiz déji rozhodnuti.
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0d ,.to je Spatné® k ,tohle by bylo lepsi*

Otazky v této kapitole maji spoleény princip: zvou kritika na tvoji stranu
stolu. Misto aby hodnotil zvenéi, mé Sanci spolupracovat. Nékdo
pozvani prijme a prinese skvély napad. Nékdo zjisti, Ze napad nema,

a pristé bude s kritikou opatrnéjsi. Oboji je vyhra.

Kritika bez FeSeni ma taky svou cenu

Kdyz ti kritik odpovi ,nevim, ale tohle ne“, neber to jako prohru.
Dozvédél ses, co nefunguje, a to je informace. Miizes$ se pak zeptat jinak:
,Co by muselo platit, aby to fungovalo?“ Na tuhle otazku umi odpovédét
i Clovék, ktery sam reSeni nema.

SITUACE 7.1

Kolega, ktery vidi jen diry
SITUACE
Na kazdé poradeé predlozis navrh a kolega Martin najde problém.
Kampan je moc draha. Levnéjsi kampai je zase moc mald. Kompromis je
nijaky.
x AUTOMATICKA REAKCE
Odejdes a predélas navrh, aby obstdal. Pfisté Martin najde novy
problém. Tvoje energie jde do obrany, ne do prace.

CHYTREJSI 0DPOVED
sMartine, jaké feSeni by podle tebe fungovalo Iépe?*
»C0 by musel navrh spliovat, abys ho podporil?*

PROC TO MOZE FUNGOVAT

Otazka méni Martina z rozhodc¢iho na spoluhrace. Bud prijde

s konkrétnim nadvrhem a vy ho mutzZete probrat, nebo rekne kritéria.
A s kritérii se d4 pracovat mnohem lépe nez se zamitnutim.

43



NA CO SI DAT POZOR

Nepokladej tu otazku jako past pred celou poradou s podtextem ,tak
schvalné, ty chytry“. Lidé pod tlakem publika nepremysli, ale brani se.
Pokud to jde, zeptej se ho klidné mezi ¢tyfma ocima.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES

Napis si kritéria, podle kterych bys poznala, Ze tvlij aktudlni projekt

je hotovy a dobry. Pak se na né zeptej i ostatnich.

SITUACE 7.2

Klient, kterému nevyhovuje nic
SITUACE
Organizujes firemni vecirek. Klientovi posles tfi prostory. Prvni je moc
daleko, druhy moc maly, tfeti ,takovy obycejny“.
x AUTOMATICKA REAKCE
Hledas ¢tvrty, paty a Sesty. Po tydnu mas v tabulce dvanéct mist
a klient porad nic nevybral.

CHYTREJSI ODPOVED

»sJak by podle vas vypadal idealni prostor? Co by v ném uréité
nemélo chybét?*

»C0 by pro vas byl jesté prijatelng kompromis?*

PROC TO MUZE FUNGOVAT
Kdyz klient odmitd jednotlivé varianty, asto sdm nema4 ujasnéno, co
chce. Otazka na ideal ho priméje premyslet dopredu. Otazka na
prijatelny kompromis mu pripomene, Ze dokonalé feSeni mozna
neexistuje, a vrati ho k rozhodnuti.
NA CO SI DAT POZOR
Neptej se na ideal podrazdéné, jako bys klientovi vycitala, Ze nevi, co
chce. On to opravdu nemusi védét. Pomoz mu to zjistit a tvoje prace
bude o kus jednodussi.
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o VYZKOUSEJ JESTE DNES

Az dnes nékdo odmitne tvlij ndvrh, zeptej se ho na jednu véc, kterou

by v ném zachoval. Tim otevtes rozhovor o tom, co funguje.

SITUACE 7.3

Dovolena, ktera je ,zase blbé naplanovana®
SITUACE
Planujes rodinnou dovolenou. Partnerka si prohlédne program
a povzdechne si: ,Zase jsi to naplanoval tak hekticky. Kazdy den nékam
jezdime.” Stejné to bylo i loni.
x AUTOMATICKA REAKCE
,Tak si to pristé naplanuj sama!“ Nebo potichu Skrtnes vSechny vylety
a pak se na dovolené oba nudite.

CHYTREJSI ODPOVED
»Jak bys to udélala ty? Kolik vylett by ti pfislo tak akorat?*

»Pojd'me to naplanovat spolu. Co by pro tebe byla idealni
dovolena?*

PROC TO MUZE FUNGOVAT
Ve vztahu ma vycitka ¢asto pod sebou nevyicené prani. Tady asi chce
partnerka vic klidu. Otazka ji dava prostor to vyslovit konkrétné.
A nabidka spolecného planovani méni kritiku na spolupraci, ve které
nese odpovédnost za vysledek kazdy z vas.
NA CO SI DAT POZOR
,Tak jak bys to udélala ty?“ feCené urazené zni jako ,tak to udélej
sama®“. To ale nechces. Pfidej do hlasu opravdovou zvédavost. Pokud
jsi pravé nastvany, pockej s tou otazkou na zitrek.

) VYZKOUSEJ JESTE DNES
Vyber si jednu véc, na kterou si tvlij blizky opakované stézuje. Zeptej

se ho, jak by ji udélal on. Opravdu se zepte;j.
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SITUACE 7.4

Expert na vS§echno u grilu

SITUACE

Zahradni party. Znamy Radek nadsené vysvétluje, ze elektroauta jsou

podvod, skoly udi Spatné a tvoje nova pergola ma nesmyslnou orientaci.
x AUTOMATICKA REAKCE
Bud se pustis do debaty o vSech tfech tématech zaroven, nebo zatnes
zuby a ml¢is cely vecer.

CHYTREJSI ODPOVED
»A jak bys ji orientoval ty?*
sZajimavé. Co bys na tom zménil, kdybys o tom rozhodoval?*

PROC TO MUZE FUNGOVAT
Clovék s ndzorem na vSechno se vétdinou pohybuje v roviné hodnoceni.
Otéazka ,,co bys zménil“ ho vyzve sestoupit do konkrétnosti. Nékdy prijde
chytry napad (a pergolu muizes pristé postavit jinak). Jindy se ukaze, ze
konkrétni ndpad nema4, a debata se zklidni sama.

NA CO SI DAT POZOR

Na zahradni party nemusi$ vyhravat Zddné debaty. Pokud té téma

nezajima, nemusis se ptat viibec. Klidné ,to je zajimavy pohled

a odchod pro dalsi klobasu je taky legitimni strategie.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES

AZ dnes uslysis kritiku od nékoho, kdo do véci nema co mluvit, zkus

si v duchu fict: Musim na to reagovat? VétSinou nemusis.

SITUACE 7.5

»Jesté to néjak oziv®

SITUACE

Posles séfovi text na firemni web. Vrati ho: ,,Dobry, ale jesté to néjak
oziv.”“ Upravis. Vrati znovu: , Lepsi, ale porad to neni ono. OZiv to jesté.”
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x AUTOMATICKA REAKCE
Pridas vykri¢niky, pfidavna jména a emoji. Vysledek vypada jako
reklama na praci prasek a Séfovi se nelibi ani tohle.

CHYTREJSI 0ODPOVED

»C0 konkrétné bys zménil? MdizZes$ mi oznadit jednu vétu, ktera je
podle tebe nejvic mrtva?“

»Mas néjaky text, ktery se ti libi a kterg by mohl byt vzorem?*

PROC TO MUZE FUNGOVAT
,OZiv to“ je pocit, ne zadani. Otazka na konkrétni vétu nebo na vzor méni
pocit na néco, s ¢im se d4 pracovat. Séf se nemusi vyjadiovat odborné.
Staci ukazat, co se mu libi a co ne. Zbytek je tvoje femeslo.
NA CO SI DAT POZOR
Neptej se tonem ,tak mi to teda nadiktuj“. Séf nemusi umét psat, ale
umi poznat, co se mu libi. Pomoz mu to vyslovit, a ne ho zahnat do
kouta.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES
Az dnes dostanes vagni pripominku, zeptej se na jeden konkrétni

priklad. Jeden staci.

HLAVNI MYSLENKA
Kdo kritizuje, toho miiZe$ pozvat ke spolupraci. Otazka ,co
bys navrhl ty?* je pozvanka, ne past.
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KAPITOLA 08

Posledni otazka. A potom
ticho.

Pauza a klid jako komunikacni ndstroje

Ticho neni automaticky trapné. Trapné mize byt i to, co clovék fekne
jen proto, aby ho zaplnil.

Vétsina otazek v této knize funguje jen tehdy, kdyz po nich prijde chvile
ticha. A to je pro mnoho z nas ta nejtézsi ¢ast. Poloz otazku a pak nic
nerikej. Zni to jednoduse. Jen to vyzkouse;j.

Pro¢ mame tendenci vyplnovat kazdé ticho

V rozhovoru vnimame ticho jinak nez ve skute¢nosti. Tti vteriny, které
na hodinkéch nic neznamenaji, se v napjatém rozhovoru tdhnou jako
vécnost. Mozek je vyhodnoti jako signal, Ze néco neni v poradku: mozna
jsem se zeptala Spatné, moznd ho to urazilo. A tak ticho zachranujeme.
Preformulujeme otazku, nabidneme odpoveéd za druhého, nebo prfidame
vysvétleni, které nikdo nechtél.

Jenze druhy v tu chvili vétSinou jen premysli. Dobra otazka potrebuje
¢as. Cim lep$i otdzka, tim del$i pauza po ni obvykle nasleduje.
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Jak nezabit vlastni otazku

Klasicky scénéf: ,Jak se ti libil mfij navrh? ... Teda, vim, Ze neni
dokonaly, a jestli se ti nelibi, klidné to fekni, ja to predélam, jen jsem
nevédéla, jestli...“ Otazka byla dobra. Pak prislo pét vét, které ji pohrbily.
Druhy ted neodpovida na otazku, ale uklidnuje té.

Zkus jednoduchy trik: po otdzce si v duchu pomalu napocitej do péti.
Pokud druhy do té doby nezac¢ne mluvit, napocitej jesté jednou. VétSinou
to nebude potreba.

Miceni, které je nepfijemné

Ne kazdé ticho je dobré. Nékdy druhy mlci, protoZe je urazeny, zranény
nebo protoze tebou mlc¢enim manipuluje. Pozna se to podle kontextu:
dobré ticho je premyslivé, $patné je studené. Na studené ticho se
nemusis snazit reagovat vysvétlovanim. Staci klidné fict, co vidis:
,Vidim, ze k tomu ted nechces nic rict. Vratime se k tomu pozdéji.”

Pauza, nebo natlak?

Pauza dava prostor. Natlak ho bere. Rozdil ¢asto neni v délce ticha, ale

v tom, co ho doprovazi. Pokud ml¢i$ a uprené se divas, se zaloZzenyma
rukama, je to vyslech. Pokud mléis uvolnéné, tfeba se napijes$ kavy nebo
se podivas z okna, je to prostor.

Pravo neodpovédét

A konecné: druhy nemusi odpovédét. Na nic. Pokud po tvé otazce
zustane ticho a ty vidis, Ze to neni premysleni, ale odmitnuti, respektuj
to. Otazka, na kterou nikdo nemusi odpovidat, je pozvani. Otazka, na
kterou se odpovidat musi, je vyslech.
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SITUACE 8.1

Cena a ticho po ni
SITUACE
Jednas$ s novym klientem o zakéazce. Reknes$ svoji cenu. Klient se zamysli
a chvili nic netika.
x AUTOMATICKA REAKCE
»--ale samozrejmé se mtZzeme bavit, kdyby to bylo moc, mtiZu jit
trochu dold.” Klient jesSté nic nerekl a ty sis sama dala slevu dvacet
procent.

CHYTREJSI 0DPOVED
sCena za cely projekt je 45 000 korun.
A pak ticho. Napij se vody, podivej se do poznamek, pocke;j.

PROC TO MUZE FUNGOVAT
Klient po vyslechnuti ceny premysli: srovnava s rozpoctem,
s konkurenci, se svou predstavou. Pokud ticho vyplnis slevou, posles mu
signal, Ze sama cené nevéris. Pokud pockas, das mu prostor se vyjadrit.
A prekvapivé Casto fekne prosté ,,dobre®.
NA CO SI DAT POZOR
Pauza neznamend zkamenét. Pokud ticho trvé dlouho a je nepfijemné,
muzes ho prerusit otazkou, ne slevou: ,Jak to sedi s vasi predstavou?*

o VYZKOUSEJ JESTE DNES

Dnes, kdykoli néco reknes nebo navrhnes, zkus po tom napocitat do

tri, nez budes$ pokracovat.

SITUACE 8.2

Tazatel, kterg miéi

SITUACE
Pracovni pohovor. Odpovis na otdzku, pro¢ odchazi$ z minulé prace.
Personalista na tebe kouk4 a nic nefika.
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x AUTOMATICKA REAKCE

Zacnes doplnovat. ,Teda, ja jsem tam nebyl nespokojeny, jen... a taky
$éf byl trochu...“ Po minuté jsi ekl vic, nez jsi chtél, a nic z toho
nepomohlo.

CHYTREJSI 0DPOVED

Pockej. Pokud ticho pokracuje: ,,Chcete, abych k tomu jesté néco doplnil?*

PROC TO MUZE FUNGOVAT
Nékteri tazatelé ticho pouzivaji zamérné, aby vidéli, jak se zachovas pod
tlakem. Jini si jen délaji poznamky. V obou pfipadech plati, ze kompletni
odpovéd nepotiebuje dodatky. Klidna otazka, jestli chtéji vic, je
profesionalni a vraci rozhovor tazateli.
NA CO SI DAT POZOR
Nepouzivej otdzku hned po prvni vteriné. To ptisobi nervézné. Dej
tichu aspon chvilku, a teprve pak se zepte;j.

0 VYZKOUSEJ JESTE DNES
VSimni si dnes, kdy jsi za¢al mluvit jen proto, Ze bylo ticho. Co jsi v té

chvili rekl?

SITUACE 8.3

»Co se déje?* ,Nic.*

SITUACE

Partner prijde doml zamlkly. Zeptas se: ,,Co se déje?” Odpovéd: ,Nic.”
x AUTOMATICKA REAKCE
Zacnes hadat: ,,Je to kvili mné? Kvuli praci? Kvali tvoji mameé?“ Kazda
dalsi otdzka je jako kdmen do batohu, ktery uZ nese.

CHYTREJSI ODPOVED
sDobre. Kdybys chtél, jsem tady.*
A pak klidné délej, co jsi délala. Neodchazej, nevyzvide;j.
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PROC TO MUZE FUNGOVAT
,Nic“ casto znamena ,ted o tom nechci nebo nedokazu mluvit“. Lavina
dalsich otazek zvysuje tlak, ktery zavird dvere. Klidna nabidka bez
natlaku nechava dvere oteviené. Mnoho lidi se rozmluvi az ve chvili,
kdy citi, Ze nemusi.
NA CO SI DAT POZOR
Tohle neplati, pokud je zjevné, Ze se dé€je néco vazného, nebo kdyz se
mlceni tdhne dny. Tam je namisté prima a vlidna otazka: ,Vidim, Ze té
néco trapi uz delsi dobu. Rad bych tomu rozumél.”

o VYZKOUSEJ JESTE DNES
A7 dnes nékomu poloZi§ otdzku a dostane$ kratkou odpovéd,

nepokladej hned dalsi. Dej mu chvili.

SITUACE 8.4

»Jak bylo ve skole?*
SITUACE
Vyzvednes dceru ze Skoly. Zeptas se: ,,Jak bylo ve $kole?“ Odpovéd:
,Dobry.“ Konec.
x AUTOMATICKA REAKCE
Otazky padaji jedna za druhou: ,,A co matika? A co Klara? A co jste méli
k obédu?“ Odpovédi jsou ¢im dal kratsi.

CHYTREJSI ODPOVED
»Co té dneska nejvic pobavilo?*

A pak jed dal. Klidné deset minut ml¢ a pust si radio.

PROC TO MUZE FUNGOVAT

Obecna otazka dostane obecnou odpovéd. Konkrétni a lehka otazka mé
vétsi Sanci. A pak ticho, které nevyZzaduje odpovéd. Mnoho déti

i dospélych se rozmluvi pravé v auté nebo pri prochazce, kdyz vedle
sebe sedi a nedivaji se jeden druhému do o¢i. Ticho bez o¢niho kontaktu
je bezpecné.
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NA CO SI DAT POZOR

Pokud se po Skole ptas porad stejné a cekas ,,poradnou” odpoveéd, dité
to vyciti jako kontrolu. Nech ho, at prijde samo. A kdyz neprijde,
nevadi. Zitra je dalsi den.

o VYZKOUSEJ JESTE DNES

Zkus dnes jednomu blizkému ¢lovéku polozit jednu konkrétni

otazku a pak nechat ticho, aniz bys ¢ekal okamzitou odpoveéd.

SITUACE 8.5

Kdyz druhy opravdu nechce
SITUACE
Kamarad se rozesel s pritelkyni. Na sklenicce se ho zeptas: ,,Co se vlastné
stalo?“ Zarazi se, dlouho mléi a pak fekne: ,,Nechci se o tom ted bavit.”
x AUTOMATICKA REAKCE
»Ale vzdyt mné to miazes fict! Jsem prece tviij kamarad.“ Snaha
pomoct se méni v natlak.

CHYTREJSI 0DPOVED
wJasné, rozumim. Kdyby sis o tom chtél nékdy promluvit, ozvi
se.”

A zmén téma.

PROC TO MOZE FUNGOVAT
Respektovat odmitnuti je jedna z nejsilnéjsich véci, kterou mazes
v rozhovoru udélat. Druhy zjisti, Ze s tebou je v bezpedi, a to je divod,
proc se jednou mozna sam ozve. Paceni informaci z nékoho, kdo je
nechce sdilet, poskozuje diivéru.
NA CO SI DAT POZOR
Respektovat neznamena zmizet. Pokud mas o kamarada obavy, dej mu
najevo, ze jsi k dispozici, tfeba zpravou za par dni. Ale nechej na ném,
kdy a jestli vibec bude mluvit.
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o VYZKOUSEJ JESTE DNES

Vzpomen si, kdy té naposledy nékdo nechal nemluvit, kdyz jsi
nechtéla. Jak ses citila?

HLAVNI MYSLENKA

Poloz otazku. Dej druhému prostor. A nespéchej
zachranovat ticho, které jsi sama nevytvofila.




BONUS

25 vét, které zméni smér
rozhovoru

Tady je tahak. Pét situaci, pét vét pro kazdou. U kazdé najdes, kdy ji
pouzit, a kdyz je potfeba, i varovani. Neber je jako zaklinadla. Ber je jako
nastroje v kapse: nemusis je pouzivat vSechny, ale je dobré védét, Ze tam
jsou.

01 Kdyz nékdo mizi

Muzes mi to fict jednou vétou?

koy: Kdyz dlouha odpovéd zacina ztracet smér a ty uz nevis, k cemu
smeéruje.

P0zoR: Redeno netrpélivé to zni jako ,uz ml&“. Rekni to vlidné, klidné
s usmévem.

Takze jestli to dobfe chapu, znamena to...?
koy: Kdyz chces ovérit, Ze sis z mlhy vybrala spravnou informaci. Shri ji
anech druhého potvrdit, nebo opravit.

Je to spi$ ano, nebo spi$ ne?

koy: Kdyz se odpovéd ztraci v ,zalezi“ a ,uvidime*.

pozor: U slozitych véci, kde opravdu nejde odpovédét jednoznacné, to mtze
pusobit jako zjednodusovani. Pak se ptej po ¢astech.

Co bys potreboval védét, abys mi mohl odpovédét?
koy: Kdyz druhy neodpovida, protoze sdm nema vSechny informace.
Pomuize$ mu najit, co chybi.

Vratim se je$té k tomu, na co jsem se ptala.
kny: Kdyz rozhovor odbocil a pivodni otazka se ztratila. Klidné, bez
vycitky.
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02 Kdyz té nékdo kritizuje

Co konkrétné té na tom vadi?

koy: Kdyz kritika zni obecné (,,je to Spatné®) a ty potrebujes védét, co presné
opravit.

Co bys udélal jinak?

koy: Kdyz chces z kritika udélat spolupracovnika.

pozor: Nepouzivej ji jako ,tak to udélej sAm“. Ptej se, protoze té odpovéd
opravdu zajima.

Kde ses s tim setkal? MzZes mi dat priklad?

koy: Kdyz kritika obsahuje slova jako ,vzdycky“ nebo ,porad“. Konkrétni
priklad se da resit, obecnéd nalepka ne.

Je to tvlj nazor, nebo se to nékde ukazalo?

koy: Kdyz nevis, jestli jde o fakt, nebo o dojem. PomuiZe ti rozlisit, s ¢im
pracujes.

P0oz0R: MliZe vyznit jako zpochybtiovani. Rekni to s respektem: nazor je taky
legitimni.

Co by muselo platit, abys to povazoval za dobré?
koy: Kdyz kritik nema reSeni, ale ty chces védét, kam mirit. Kritéria jsou
uzitecnéjsi nez verdikt.

03 Kdyz po tobé nékdo néco chce

Co prfesné ode mé potiebujes?

koy: Kdyz z dlouhého vypravéni nepoznas, jestli je v ném prosba.

P0zoR: Pozor na tén a nacasovani. Na konci, ne v ptilce véty.

Do kdy to potfebujes?
koy: Kdyz je pozadavek jasny, ale bez terminu. ,,Co nejdfiv” znamena pro
kazdého néco jiného.
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Co by slo stranou, kdybych to vzala?
kpy: Kdyz nadfizeny pridava tikoly bez ohledu na ty stavajici. Ukaze to
skuteénou cenu pozadavku.

Co uz jsi zkousel?

koy: Kdyz té nékdo Zad4a o radu nebo pomoc. USetfi ti ¢as i opakovani
slepych cest.

pozor: Bez kazatelského tonu. Nesmi to znit jako ,,a ty jsi zkousel
premyslet?“.

Jakou ¢ast toho mam resit ja?

koy: Kdyz se ti s prosbou priplizi cely problém a ty chces pomoct jen
s kouskem.

04 Kdyz nékdo tladi na rozhodnuti

Co se stane, kdyz se rozhodnu az zitra?
kpy: Kdyz prodavac nebo kdokoli jiny vytvari umély spéch. Skutecna
urgence se da vysveétlit. Uméla se rozplyne.

Pro¢ to musi byt zrovna ted'?

koy: Kdyz té nékdo tla¢i k okamzitému ,,ano”. Pomuze ti oddélit opravdovy
termin od natlaku.

pozor: Vopravdu naléhavych situacich (zdravi, bezpecnost) to mtze zdrzet.
Tam se rozhoduj rychle.

Jaké mam dalSi moznosti?
kpy: Kdyz ti nékdo predklada jen jednu cestu. Malokdy je jedina.

Muzete mi to poslat pisemné? Projdu si to.

koy: Kdyz ti nékdo ustné nabizi smlouvu, zakazku nebo ,vyhodnou akci®.
Kdo to mysli vazné, nabidku posle. Kdo tlaci, znejisti.

Co by se stalo, kdybych fekla ne?

koy: Kdyz citis, Ze ,,ne” by mélo néjaky skryty dtsledek, a chce$ ho znat.
Pozor: V citlivych vztazich ($éf, rodina) to mazZe vyznit jako vyzva. Rekni to
klidné a vécné.
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05 Kdyz chces ziskat konkrétni informace

Z jaké spoleénosti volate?
kny: Kdy?z se ti volajici nepredstavi celym jménem nebo firmou. Pravdiva
a zdvorila verze bez ,preslechla jsem".

K é¢emu tu informaci potfebujete?

koy: Kdyz se po tobé chtéji udaje. Mas pravo védét proc.

Kdo o tom rozhoduje?

kpy: Kdyz jednas s nékym, kdo nema pravomoc, a ty se tocis v kruhu.
pozor: Neptej se tak, aby to znélo jako ,ty tu nejsi nikdo®. Ptej se, protoze
chces véc posunout.

Jak bych poznala, Ze je hotovo?
koy: Kdyz zadani nema4 jasny konec. Odpovéd ti fekne, co presné ma byt
vysledkem.

Je je§té néco, co bych méla védét?

kpy: Na konci kazdého diilezitého rozhovoru. Nejcennéjsi informace casto
prijde az ve chvili, kdy ma druhy pocit, Ze uz ho nikdo nevyslycha.



Otazka neni zbran

Mozné ses v téhle knize poznala. V kyvani na telefonaty, kterym
nerozumis. V obhajobach pred lidmi, ktefi po tobé nic konkrétniho
nechtéli. V tichu, které jsi rychle zalepila slevou nebo omluvou.

Dobra zprava je, ze to vSechno je zvyk. A zvyk se da zménit, ne naraz, ale
jednou otazkou po druhé.

vvvvvv

k tomu, abys nékoho nachytala, ponizila nebo z néj vytahla, co ti
nepatfi. Slouzi k tomu, abys v rozhovoru neztratila sama sebe. Abys
rozumeéla, co se po tobé chce. Abys nenesla cizi odpovédnost, kterou sis
nevybrala. A abys mohla ztstat klidna i tam, kde ostatni tlac¢i, mlzi nebo
hodnoti.

Nebude$ mit vzdycky pravdu. Nebudes mit vzdycky perfektni formulaci.
A obcas se zeptas Spatné, ve Spatnou chvili nebo Spatnym ténem. To je

v poradku. Rozhovor neni zkouska, kterou mtizes propadnout. Je to
néco, co spolu dva lidé tvori.

A az pristé zazvoni telefon a ozve se ,,Dobry den, Dvorak®, nemusis
panikarit. Vis, co délat.
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DalSi e-booky od Design
Infinity

Bavila té tahle kniha? Na design-infinity.eu najdes i dalsi e-booky
o komunikaci, vztazich a vlastni hlave.

Mluv tak, aby té slyseli
Jak rikat véci tak, aby nezapadly

Slovem do pekla
Co v hddce nerikat

Nenech se strhnout davem
E-book o vlastni hlavé

Prestan ho analyzovat
S Aileeshou a AiDeeranem

Prestan ji lustit
S Aileeshou a AiDeeranem

Hraje$ za sebe
Motivace pro mladé sportovce



