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SPECIFICKE VZDELAVACIE CIELE

Odbor: 6442 K obchodny pracovnik

KOGNITIVNE (NIEMIERKOVA TAXONOMIA):

v

Uroven

Formulacia ciel'a

Zapamatanie:

Definovat pojmy obchodné rokovanie, efektivna komunikacia.
Vymenovat typy obchodnych rokovani.

Porozumenie:

Opisat pripravu obchodného pracovnika na rokovanie.

Specificky Rozlisovat chyby, ktorych sa moze obchodny pracovnik dopustit v priebehu
transfer: rokovania.

Nespecificky Posudit vyznam nadobudnutych vedomosti, zruénosti a pripravy obchodného
transfer: pracovnika pre Uspesné rokovanie.
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1 OBCHODNE ROKOVANIE

Obchodné rokovanie je Specifickd forma rokovania, ktora vyzaduje pripravenych pracovnikov.

Rokovanie zvoldva osoba alebo skupina oséb, ktoré maju zaujem s niekym rokovat.

Pravidla rokovani a pracovnych stretnuti mozZe urcit veduci rokovania sam, pokial ide o

jednorazové stretnutie. Ak ide o pravidelné stretnutia, mali by sa pravidla urcit na zaklade

dohovoru s ucastnikmi rokovania.

Priklad tvorby vSeobecnych zasad rokovania

rokovania zacat v stanoveny cas

miesto rokovania stanovit na zaklade dohody oboch partnerov
do tvorby programu zapojit Gcastnikov rokovania

rozhodnutia dosahovat na zéklade konsenzu

dodrZiavat zasady efektivnej komunikacie

Zasady efektivnej komunikacie pri odovzdavani informacii

zamernost — premysliet si, ¢o chceme v rokovani dosiahnut a otvorene prejavit svoje
poziadavky

zrozumitelnost — pouZivat jazyk, ktorému druha strana rozumie

konkrétnost a jednoznaénost — neodbocovat od hlavnej témy

primeranost — primerané mnozstvo informacii

kontrola — v priebehu rokovania si overovat, ¢i partner informaciam rozumie

Zasady efektivnej komunikacie pri prijimani informacii

aktivne pocuvanie — sustredit sa, neskakat do reci

zaujem

empatia

reSpekt — respektovat hovoriaceho, aj ked's nim posluchaci nesuhlasia
kontrola — overit si spravnost pocutého zopakovanim podstaty informacie

ZAPAMATAJ Sl!

Kazdé rokovanie si vyzaduje vynikajlcu pripravu, pretoze nebyva jednoduché.

Pri rokovaniach je nutné dodrZiavat spolocenské pravidla, nedavat najavo svoje
vhutorné pocity a vyhybat sa kritike, aby sme zbyto¢ne neurazili ostatnych.

Je velmi dobré poznat partnera, s ktorym ideme rokovat, a z ¢asu na Cas sa treba




ubezpecit, ¢i partner dokonale pochopil nas myslienkovy sled.

Na kazdom rokovani sa snazime spravat tak, aby sme ni¢im neurazili druhych a
nadviazali mnozZstvo novych kontaktov, ktoré budeme v buducnosti potrebovat.

1.1 Typy obchodnych rokovani
Podla cielov obchodné rokovania rozliSujeme na:

1) informacné stretnutia — maju za ulohu poskytnut rady, aktualizovat informacie, odovzdat
nové informacie.

2) rozhodovacie stretnutia — organizuju sa za uUcelom prijatia rozhodnutia. Ciefom byva
obvykle uzatvorenie dohody.

Podla poctu ucastnikov rozliSujeme obchodné rokovania na:

1) individualne rokovanie — kazda strana tu ma len jedného zastupcu. Vyuzivaji ho najma
konatelia firiem a vrcholovi manazéri, ktori maju dostato¢né kompetencie na uzatvorenie
dohody.

2) skupinové rokovanie — pocet jeho ucastnikov by mal byt na oboch strandch rovnaky.
Skupinové rokovanie je narocnejsSie na pripravu, pretoZe kaidy musi poznat svoje
pravomoci. Vsetci sa pred rokovanim musia oboznamit s jeho cieflom, musia byt zohrati.

1.2 Priprava obchodnych rokovani

Pred zacdiatkom obchodného rokovania je nutné sa uistit, Ze mame dostatok ¢asu na prichod.
Dochvilnost je délezita. Radsej 10 minut skér ako neskoro. Profesionalna (odbornd) priprava na
obchodné rokovanie obsahuje:

1) vecnu stranku
e ziskavanie informdcii o partnerovi a trhu
e stanovenie ciela a obsahu rokovania
e volba taktiky rokovania
e urcenie ¢asovych limitov, v akom c¢asovom rozpati je pre nas ponuka druhej strany
aktualna, uréenie maximalneho ¢asu rokovani
e analyzovanie potrieb partnera
e rozhodnutie o Ustupkoch, s ktorymi mézeme suhlasit
e rozhodnutie o vyhodach, ktoré mézeme partnerovi poskytnut
2) organizacnu stranku
e zabezpeclenie miesta rokovania a materidlno-technickych pomocok
e urcenie terminu a dizky rokovania
e rozhodnutie o pocte zucastnenych os6b
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3) spolocensku stranku
e Uprava zoviajsku
e vyber obleenia
e spolocenské spravanie
e ovladanie cudzich jazykov

1.2.1 Psychologicka priprava na obchodné rokovanie

Tato priprava je zamerand na vyber a zvladnutie stratégie a taktiky pri stresovych, konfliktnych a
inych naro¢nych situaciach.
VIZITKY su zakladom pri rokovani.

Uistime sa, Ze ich mame dostatocné mnoistvo a spolahlivo chranené pred pokréenim ci
znehodnotenim. Nie je nic horsie ako pokréena zvlhnuta vizitka vytiahnutd z vrecka. Skontrolujme
aktudlnost Udajov (ano, mozete aj teraz).

Pri velkom sedeni sa vizitky neodovzdavaju, tie sa odovzdavaju az pri zdzeni poctu oséb.
Pravidld pri odovzdavani vizitiek:

e po skonceni rokovania kvoli informacii (ak uz nema o Vas informacie),
e ak da vizitku niekto mne, slusnost kaze dat aj moju vizitku,
e v strede rozhovoru, ak sme zmenili Udaje, zahrnut to do rozhovoru a podat vizitku,

e prizacati rokovania, ak sa nepozname, vymenit si vizitky, zasadne ju neodkladame.
Estetika a rec tela

Ci sa ndm to paci alebo nie, vytvoria si o nds [udia domnienky. Tie domnienky, ktoré nemaju ¢o
hladat pri rokovaniach. Nie je jedno, ¢i vstupite do miestnosti ako "zmoknuté kura" alebo ako
vyrovnany, sebaisty ¢lovek. Mobil nesmie byt vidno a musi byt v tichom reZime. Veci, ktoré mame
oblecené, nesmu posobit obnosenym dojmom.

e Zeny nosia kabelku a nejaky vacsi obal na dokumenty idedlne s farbou topanok a ladené ku
kostymu. Pri vysokych topankach maju nohavice zakryvat skoro cely opatok (cca 1,5 cm od
spodku). V pripade, Ze je vzor na kostyme, nepouzivaju sa zdobené doplnky. Ani rozparok
na sukni nesmie byt dlhy. Pri pisani dbame na to, aby vlasy nepadali do dokumentu.

e Pri muZoch je obdobna situdcia (obr. 1.1). Priru¢na aktovka sa musi hodit k obleku, idealne
je zakomponovat aj latkovu vreckovku. Topanky by mali byt Snurovacie s hrubSou gumenou
podrazkou. Kravata uz nie je podmienkou, ak ju vSak mate, tak urcite dlhsia. Pri takychto
stretnutiach je sako potrebné.




Vyuzitie prvého dojmu

Obr. 1.1 Ukdzka sprdavneho oblecenia pre obchodné rokovanie

Zdroj:https.//www.academia.edu/

Neverbdlna komunikacia pri obchodnych rokovaniach

e Zrakovy kontakt je velmi dolezity, pri nom pouZzivame prirodzend mimiku. Uhybanie odi,
pohyby vie¢ok a korena nosa nep6sobi celkom vyrovnane.
e Mimické usklabky, ako grimasy a tiky, nepatria do takejto komunikacie (obr. 1.2) .

Obr. 1.2 Priklady neverbdlnej komunikdcie pri rokovani

Zdroj:https.//www.academia.edu/3479711/neverb%C3%A1Ina_komunik%C3%Alcia_v_obchode
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e Dbame aj na rozloZzenie ruk a nbh, prekrizené ruky a odtiahnuté telo nevestia ni¢ dobré.

Naklanianie ku partnerovi tieZ nie je pripustné (obr. 1.3).
e Dotyky nie su kazdému prijemné, preto ich radsej vynechaijte.

Obr. 1.3 Priklady neverbdlnej komunikdcie pri rokovani

Zdroj:https://www.academia.edu/3479711/neverb%C3%A1llna_komunik%C3%Alcia_v_obchode

e Niektoré typické znaky a signaly, Ze osoba nad odpovedou premysla su zahladenie sa pri
premyslani a priamy ocny kontakt pri odpovedani, hladenie brady prstami, ruka na licach a
zaklonenie hlavy a upreny pohlad (obr. 1.4).

Obr. 1.4 Priklady neverbdlnej komunikdcie pri rokovani

Zdroj:https.//www.academia.edu/3479711/neverb%C3%A1lna_komunik%C3%Alcia_v_obchode




Verbalna komunikacia pri obchodnych rokovaniach

Zafarbenie hlasu, intonacia, melddia a intonacné schopnosti upriamia pozornost na to, ¢o
sa snaZite prezentovat. Tempo udrzujte v takej rychlosti, aby bolo mozné monoldg zastavit.
Aj opacny extrémne spomaleny slovosled nie je dobry. Hlavné je artikulovat, na to pomé6zu
cvicenia.

Ak prezentujeme a komunikujeme pisomne, mate o starost menej. Nutné je zvolit také
slovné spojenia, ktoré nemozu mat dvojity Gcinok, takisto vtipné hlasky mézu vyzniet drzo.

2 PRIEBEH OBCHODNEHO ROKOVANIA

V rokovani mdZeme vo vSeobecnosti hovorit o 8smich fazach:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

Otvorenie rokovania

Informacna faza

Ponukova faza

Vyjednavacia faza

Faza dohody

Zaverelna faza rokovania

Faza hodnotenia a motivovania

Faza plnenia dohody a starostlivost o klienta

2.1 Fazy obchodného rokovania

1) Otvorenie rokovania

Na kazdé rokovanie je nutné prist v¢as. Svoj prichod treba oznamit na prislusSnom mieste (vratnica,

informator, sekretariat). NajvyznamnejSich hosti treba prijat v silade so spolo¢enskym spravanim

— pri hlavhom vchode by ich mal odakavat veduci pracovnik osobne. Otvorenie rokovania je

zamerané aj na dohody o postupe rokovania — spresni sa tak to, ¢o sa dohodlo uz v ¢ase pripravy

na rokovanie.

2) Informacna faza

Je potrebna vtedy, ked' ide o prvé kolo rokovania s neznamym partnerom. Jej ciefom je zoznamit

sa s jeho potrebami a problémami. Aby ste mu mohli predloZit svoju ponuku, musite poznat jeho

predstavy a Zelania.




3) Ponukova faza

Tato faza je zamerana na predkladanie navrhu. Ciefom je presvedcit partnera, Ze nase produkty
alebo sluzby su kvalitné, uzitocné a Ze ich klient potrebuje.

4) Vyjednavacia faza

Ide tu predovsetkym o zdoldvanie namietok efektivnou argumentaciou. Cielom je dospiet k
spoloc¢nej dohode, v ktorej by obe strany presadili svoje postoje a zaujmy.

K vyjednavaniu dochadza, ak bola Uspesnd ponukova faza a klient ma zdujem o nase produkty
alebo sluzby. Treba sa s nim teda dohodnut na cene, mnoistve, kvalite, dodacich podmienkach
atd’ Vysledok rokovania ovplyvni vyber stratégie vyjednavania.

Odporuca sa vyjednavanie, ktoré nepouziva klamanie, triky a pretvarku, ale je zaloZené na
spolo¢nom rieSeni problémov.

Pocas vyjednavania mdva klient ¢asto namietky.
Reagovat na ne sa da rozliénymi spésobmi:

1) ,Ano, ale...“ — je najbeinejsia technika. Najprv pripustime nau slabu stranku, ale hned za
tym poukazeme na cely rad nasich prednosti.

2) Prevratenie — ked z ndamietky klienta urobime prednost.

3) Predbehnutie — ked' citime uz dopredu, Ze klient bude namietat. PouZije sa napr. slovny
obrat ,,Cena je sice vysoka, ale...”.

4) Protiotazka — ked na namietku reagujeme protiotdzkou, na ktoru klient nema odpoved

5) Priklad — ked' pri obavach klienta o kvalitu alebo o to, ¢i fudia produkt kupuju, pouzijeme
priklad — znacku, certifikat alebo pozitivne referencie.

Efektivne je aj spravne poutzitie Gstupkov — ide o poskytnutie vyhod za prislusnu protihodnotu,
napr. ,Poskytnem vam 10% zlavu, ak...“.

Vyhody mame poskytovat postupne, a nie hned na zaciatku rokovania. Nikdy ich neddvajte bez
protihodnoty. Tvarte sa, Ze poskytnut vyhodu nebolo pre vas jednoduché, takto bude mat klient
pocit vitazstva. To, o je pre partnera najdblezitejSie, si nechajte ako posledny tromf.

Pravidla argumentovania

Argumentaciu je vhodné prispdsobit vzdelanostnej trovni partnera. Mozete ho totiz odradit, ak
argumentujete napriklad technickymi detailmi, ktorym nerozumie. Klient potrebuje pocut len to,
¢o je preriho délezité.




Zakladné pravidla argumentacie:

- nedopustite, aby sa partner zahanbil, Ze nie€o nevie, a neponizujte ho,

- argumentujte konkrétne, napriklad Usporou (kolko na tom usetri), médnostou a pod.,

- nehovorte ,nie”, ak nembzete nieco poskytnut, ale ponukajte varianty (m6Zeme, alebo),
— aktivne pocuvajte ndzory partnera,

- nehovorte prilis mnoho, aby ste zbytocne neprezradili, ¢o nechcete,

- argumentujte pokojne, bez emdcii,

- nerozCulujte sa, lebo ak sa prestanete ovladat, prehrate.

5) Faza dohody

V tejto faze uz ste klienta presveddili a preto mozZete pristupit k vypracovaniu zmluvy. Zmluva uz
bude obsahovat konkrétne body, ako je servis, dodavka a pod.

6) Zaverecna faza

Tato faza ma posilnovat vzajomné vztahy, rozptylovat pochybnosti, utvrdit partnera o dobrom
obchode a pod.

Je mozné partnera pozvat na pracovny obed alebo veceru, a tak ho uistit o vasich sympatiach voci
nemu a prejavit tak spokojnost s uzatvorenou zmluvou.

Zaverecna faza ale neznamena koniec, praveze je to zaciatok dalSej spoluprace.

7) Faza hodnotenia a motivovania

Je zamerana na vyhodnotenie toho, ¢o sa vam podarilo a ¢o nie. Analyzujete pouzitu taktiku
rokovania, chyby, ktorych ste sa dopustili. Sic¢astou tejto fazy je aj informovanie, motivovanie a
zainteresovanie svojich zamestnancov na déslednom plneni zavazkov, ktoré vyplyvaju z dohody.

8) Faza plnenia dohody a starostlivosti o klienta

Tato faza by mala byt nepretrzitym procesom s cielom udrziavat dobré vztahy s obchodnym
partnerom. Za tymto Gcelom treba planovat a realizovat pravidelné aktivity zamerané na klienta,
napr. prieskum jeho potrieb ¢i spokojnosti, informovanie klienta o novych produktoch, pozvanie
na prezentaciu a pod.




2.2 Chyby pri obchodnych rokovaniach

V kazdej faze obchodného rokovania sa partneri mozu dopustit chyb, ktoré nepriaznivo posobia na
vysledok, ale aj na buduce vztahy.

NajcastejSie ide o chyby, ktoré vyplyvaju z nedostatocnej pripravy obchodnych rokovani, ale aj
nezvladnutej taktiky a stratégie pri prezentdcii.

Chyby pri rokovani sa prejavuju nadradenostou voci partnerovi, zastraSovanim, natlakom,
ignorovanim  nazorov, naladovostou, nedostatocnou argumentaciou, netrpezlivostou,
nepocuvanim partnera, nevhodnymi reakciami, nezvladnutim konfliktu.

a) chyby v priprave rokovania a jeho ciele:

nevhodné rokovacie podmienky, teplota, hluk, telefén

neoznamend zmena ucastnikov rokovania

dopliite dalsie chyby:

b) chyby vo faze ponuky (prezentacie)

- nudna prezentdcia s nevhodnou nazornostou a frazami
- nevierohodné argumenty

- uvadzanie faloSnych faktov

- doplnite dalSie chyby:

c) chyby vo faze vyjednavania:

- vyjednavac nervdzny, nekompetentny, tvrdy, makky
- poutziva kritiku, Utok protiutok

- natlakové taktiky, manipuldciu

- dopliite dalSie chyby:
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d) chyby pri uzatvarani zmluvy a starostlivosti o klienta:

- nezaujem o potreby klienta

- nedodrZanie terminov a stretnuti

- navrhy klienta ostavaju bez povSimnutia
- dopliite dalsie chyby:

3 ROKOVACIE TAKTIKY

Rokovanie zohrdva v pracovnej i obchodnej ¢innosti velkud ulohu. Rokujeme s kolegami, zakaznikmi
o navrhoch, kupe, predaji vyrobkov, o prijati do zamestnania, o kolektivnej zmluve a pod.

Priprava je polovicou Uspechu rokovania. Musi obsahovat ciel, fazy, otazky, ktoré chcete poufit,
taktiky. Kazda situacia vyZaduje iny pristup, inu volbu taktiky.

Poznat taktiku znamend ulahdit rozhodnutie, vediet zaujat stanovisko, nedat so sebou
manipulovat. Medzi pouzivané taktiky patri:

Vabnicka

Cieflom tejto taktiky je partnera naldkat, dobehnut, prostrednictvom zatajenia alebo skreslenia

informacii. Ti, ktori pouZivaju uvedenu taktiku, sa snaZia o kratkodoby vztah, chca vytazZit z neho,
¢o sa len da. S touto stratégiou sa stretdvame v reklame, pri predaji.

Salamova taktika

Taktika je zalozend na postupnom ukrajovani, t. j. ¢lovek nepovie priamo, ¢o potrebuje, ale vas k
tomu donuti. Postupuje po malych krokoch a priddva. Cim viac ste pasivny, submisivny,
manipulovatelny, tym viac ju skusaju na vas, hlavne tam, kde clovek nedokadze odmietnut.
PouZivanie tejto taktiky moze znizit imidzZ firmy, pretoZe vzbudzuje neseridéznost.

Zastrasovanie

Signalizuje stav bezmocnosti ¢loveka. Zastrasovanie mdze byt prirodzené alebo prespekulované, za
ucelom vydierania. Najlepsia obrana je neprovokovat, nereagovat, ostat pokojnym alebo ho prejst
mlcanim. Ked chcete s niekym “zatocit”, nehovorte mu ni¢. Na obranu moZete pouzit: ,Nie som
kompetentny rozhodnut”, ,,...musim sa poradit” alebo ,,¢o vy na to?“ odpoved’,, ni¢”.

Manipuldcia nedostatkom ¢asu

V obchodnom rokovani si niektori zakaznici nechaju “najzdkernejsie” veci na koniec. Snazia sa
vyuzit nedostatok ¢asu na dolezity suhlas, podpis, Ziadaju okamizité rozhodnutie. Pod vplyvom
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tlaku sa stane, Ze si nestihnete precitat doleZitu vec, ktord podpisSete. V takomto pripade je vhodné
odpovedat: ,Toto je velmi dobleZité, musim sa na to pozriet, ked budem mat cas, eSte sa k tomu
vratim. Ked's tym budem suhlasit, urcite vam to rad podpisem.“

Dramatické spravanie

Stava sa, Ze partner sa nedokaZe ovladat, rozculi sa, a v désledku toho zacne s vami manipulovat. V
rokovani sa nedajte vydierat, dajte jasne najavo, Ze tato taktika na vas neplati. Navrhnite, Ze sa
stretnete za normalnych okolnosti a mate zdujem potom pokracovat. Sucastou vydierania byva aj
plac.

Pridavok 5 minut po dvandastej

PouZiva sa tam, kde je podpisana alebo stanovend dohoda. Ide o porusenie dohody, manipulacia
tym, Ze sa menia podmienky, cena. DéleZité je neurobit Ustupok, zastavit manipulaciu, a nezacat
nové rokovanie. Potrebné je preukazat jasny postoj, Ze nebudete rokovat, ak budu mat zaujem,
nech sa paci, mozu zavolat. Menit dohodnuté podmienky je bezcharakterné a necestné.

4 SPOLOCENSKA ETIKETA PRI OBCHODNYCH STRETNUTIACH SO
ZAHRANICNYMI PARTNERMI VO VYBRANYCH KRAJINACH

Anglicko / Velka Britania

Briti uznavaju aj dohody uzatvorené iba Ustne, rokovani sa za€astiuju vidy nacas, su vecni a maju
radi vysledok, s ktorym su spokojné obidve strany. Su vyznavacmi tradicii, bezchybného oblecenia
a spravania. Tak ako Ameri¢ania, oslovuju sa ¢asto neformalne, bez titulov a funkcii (obr. 4.1). Zeny
su pre nich rovnocennym partnerom.

Obr. 4.1 Konzervativny spésob rokovania u Anglicanov

Zdroj foto: Getty images
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Amerika / Spojené staty americké

Americania nevyznavaju zbytoéné formality, si priamociari a asertivni. Partner by mal spiiat
idedl uspeSného biznismena: dobre obleceny, usmievavy, priatelsky, stihly a pod.

Castou stuéastou rokovani s spoloéenské akcie (obr. 4.2). Pozvanie na ne sa neodmieta, je to
prejav osobnej priazne a vdaky.

) 1

Obr. 4.2 Spolocné neformdlne rozhovory - typické pre Americanov

Zdroj foto: Getty images

.....

obchodnych aktivit odohrava veéer, niekedy a7 neskoro v noci. Rokovania st zvyéajne zdihavé a
od Eurdpanov sa vyzaduje trpezlivost.

Spanielsko, Taliansko, Franctzsko

Spanieli, Taliani a Franclzi uprednostiiuji dlhé a rozvlaéne rokovania, ¢as pre nich nie je
podstatny. Pri stretnutiach treba ratat s velkou ¢asovou rezervou, pretoze zvykni meskat. Spanieli
su velmi citlivi na kritiku vlastnych zvykov, napr. bycich zapasov a pod.

Francuzi hodnotia obleCenie a ako resSpektujete sucasni moédu. Pri konverzacii preferuju
francuzstinu. Na pracovnom stretnuti hovorte po francuzsky, len ak jazyk dobre ovladate, inak
treba pouzit anglictinu.

Taliani a Francuzi s temperamentni a vyznacuju sa vyraznou gestikuldciou, mimikou, veselostou
a impulzivnostou. Rokovania pripominaju Ziva diskusiu az hadku. Srdecné prejavy priazne pri
zdraveni a luceni, napr. podanie ruky Ci priatelské objatia okolo pliec su Uplnou samozrejmostou
(obr. 4.3).
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Obr. 4.3 Temperamentné a Zivé rokovanie — Taliansko, Francuzsko

Zdroj foto: Getty images

Vychodna Azia

Japonsko a JuZzna Kdrea sa vyznacuju tplne odliSnym stylom rokovani.

Japonskym tradicnym pozdravom je tklon (obr. 4.4). Podla japonskej etikety sa pri pozdrave a pri
vitani zdravi Uklonom, ktory by mal byt v r6znom uhle podla vyznamu, postavenia a hodnosti

vitaného hosta. Pre verejnost je uréeny 15° uhol, 30° pre ¢lenov cisarskej rodiny, 45° cisarovi a
cisarovnej.

Obr. 4.4 Tradicny japonsky obchodny pozdrav

Zdroj foto: Getty image




Japonska etiketa pripusta pri prichode na rokovanie 20 az 30 minutovu toleranciu meskania.
Japonci alebo Koérejci maju tesnejSiu osobnu zénu, no napriek tomu nemaju radi, ak sa ich
dotykame. Ustaviéné pokyvovanie hlavou pri rokovani je znakom pocuvania a sustredenia, nie
suhlasu. Japonec sa usmieva a prikyvuje, aj ked' mu oznamujeme tragicku spravu.

Pokial to nie je nevyhnutné, pri pracovnych stretnutiach s vyznamnou osobou sa treba vyvarovat
utieraniu potu na tvari a smrkaniu do vreckovky.

Na rokovani s Japoncami su pritomni vo vacsine pripadov len muzi, rokovania sa nedaju urychlit a
vyznacuju sa dlhymi zdvorilostnymi prejavmi, uklonmi, formalitami ¢i vzajomnym poznavanim. V
Thajsku je vtip na adresu krala vyluceny, kral sa teSi mimoriadnej Ucte a autorite.

V Japonsku sa stratou usmevu a hnevom ¢lovek celkom znemozni, pretoze budhisti to povazuju
za mimoriadne zlyhanie. Pre Eurdpana je zvlastnostou, Ze Japonci sa pri rozhovore nepozeraju do
oci a povazuju to za neslusné.

Pri véetkych prileZitostiach sa poddva &aj, rovnako ako v Cine, Hongkongu alebo Singapure. Pije sa
obradne, pomaly a s vaZnostou.

Ku kaZzdému rokovaniu patria darceky, ktoré sa odovzddvaju obidvoma rukami, a velmi sa dba na
to, aby boli pekne zabalené.

Pri uvitani hosta sa v Indii nepodava ruka. Prominentni hostia sa vitaju kvetinovymi vencami,
ktoré sa nepatri zloZit z krku skor, ako sa v hoteli rozli¢ime so svojim partnerom. V indickej etikete
panuje kult hodnosti a veku, preto sa pri rokovani s indickymi partnermi pouZivaju vizitky s
uvedenim titulov, resp. funkcii.

Podla indickej etikety sa povaZuje za velmi nezdvorilé ponuknut vegetarianovi méaso.
Severna Afrika a Blizky Vychod

Staty, ako napr. AlZirsko, Cyprus, Egypt, Etidpia, Irdn, Irak, Jemen, Jordansko a iné su
charakteristické svojou etnickou, naboZenskou, hospodarskou réznorodostou s prvkami
islamského ndboZenstva. Pri stretnutiach je potrebné respektovat ich odmietavy vztah k
bravéovému masu a alkoholu.

Podla etikety tychto Statov sa grganie po, resp. pri jedle nepovaZuje za nevychovanost, ale za
prejav spokojnosti s jedlom.

Na stretnuti s obchodnymi partnermi z tychto Statov je vhodné vyhybat sa témam, ako napr.
mohamedanske naboZenstvo, rodinné intimnosti, mnohoZenstvo a pod. Vo vztahu k tymto
krajinam je doélezité reSpektovat obdobie ramadanu — mesiaca postu. V tomto obdobi od vychodu
do zapadu sInka sa nesmie jest, pit a fajcit.

Aj ked sa ramadan nevztahuje na chorych a cestujucich, je potrebné taktne zistit, ¢i partner z
tychto krajin, ktory sa v obdobi ramadanu nachadza u nas, dodrzuje post.
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Islamské Staty

Arabi maju pocit, Ze Eurdpania su odmerani. Pri komunikacii pouZivaju vela neverbalnych
prostriedkov, zaleZi im na gestach a pohlade oci, z ktorych vedia vycitat prekvapenie,
netrpezlivost Ci rozpaky.

Arabi vyZaduju priamy pohlad do oci, uhybanie pohladom alebo klopenie oci v nich vzbudzuje
nevolu. Podanie ruky vidy sprevddza zdvorilostna rec¢nicka otazka: ,, Ako sa mate?“. Muzi, ktori sa
poznaju, sa aj pobozkaju (obr. 4.5). Telesné dotyky su srdecnejSie medzi muzmi. Pre Eurdpana
beinu osobnt zénu (70 — 100 cm) Arabi nepoznaju. Nie je zvlastnostou stretndt na ulici muZov,
ktori sa drZia za ruku alebo okolo pliec.

R

jv’ ‘lﬂ

Obr. 4.5 Arabsky tradicny pozdrav nosom k nosu

Zdroj foto: Getty images

Za vrchol netaktnosti povazuju zacdatie rokovania diskusiou o obchodnych zalezZitostiach, pozeranie
sa na hodinky, netrpezlivost a pod.

Pri rokovani sa obchodnému partnerovi nesmu ukazat podrazky. PovaZzuju sa za ,necisté”, takze aj
bezné prehodenie nohy cez nohu si treba odpustit. Vyznamna osoba je po pravej ruke, prava
strana je Cestna.

Zeny by v arabskom svete nemali $okovat kratkymi sukfiami, $atami na ramienka, $ortkami. Plati
pravidlo, ¢im viac je Zena odhalend, tym horsi dojem zanechd, a tym horsia povest ju sprevadza.
Zendm sa pri ceste do arabskych krajin odporuéa nosit stale pri sebe $atku na hlavu, ktord sa
pouZziva napr. pri navsteve mesity a dalSich historicky a turisticky zaujimavych objektov. Eurépanka
zGcéastnujuca sa na rokovani by nemala mat oble¢ené nohavice, ale tmavé dlhé saty do polovice
lytok.
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Q\@J OTAZKY

V ¢om spociva vyznam obchodného rokovania?
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10.

Vymenujte zdsady efektivnej komunikacie pri odovzdavani informacii pocas
rokovania.

Vymenujte zasady efektivnej komunikacie pri prijimani informacii pocas
rokovania.

Vysvetlite rozdiel medzi informaénym a rozhodovacim stretnutim.

Popiste individualne a skupinové rokovanie.

Objasnite, v com spociva psychologicka priprava na obchodné rokovanie.
Popiste vyznam vizitiek pre obchodné rokovanie.

Uvedte priklady, ako by ste sa pripravili na rokovanie po organizacnej stranke.
Popiste zdsady obliekania na obchodné rokovanie pre muza a Zenu.

Rozclente chyby pri obchodnom rokovani do jednotlivych kategérii -
neoznamena zmena Ucéastnikov rokovania; nevierohodné argumenty;
uvadzanie faloSnych faktov; pouziva kritiku, Utok protiutok; manipulacia.

Uvedte priklady spolocenskej etikety pri obchodnych stretnutiach s partnermi z
Anglicka, Francuzska a Japonska.
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