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PROBLEMATICKAs KONVERZACE - 1.

AsterAlz, 19 Aervenec 2016

VA-te, A%e prA"mAsmAvs zamAsstnanAYz AslovAsk strAjvA- aA¥s 37 % svA©ho pracovnA-ho Asasu jednAjnA-m s nepA™A-jem
dost rozAsilenAvzmi lidmi? To je pA™i AstyA™icetihodinovA®© tAYzdennA- pracovnA- dobA> pInAvsch 14,8 hodin, tedy tAGMAAT
hodin jednAjnA- s negativnA-mi partnery.

VAijichni jistA> znAjme A°skalA- jednAinA- na A°’A™adech. Ale podA-vejme se na to z druhA®© strany. Ze strany zamAsstn:
onoho A’ A™adu. TakovAY: AslovAsk v podstatAs jednAj s naAjtvanA¥smi A«i rozhorlenAvsmi lidmi celAvz den. KdyA% stojA-te hy
frontu na poA;tA>, tak vAstAjinou nepA™istoupA-te k pA™epAjAvice s okouzlujA-cA-m A°smAsvem a vtipnou poznAjmkou na A
konverzace. SteJnA©mu jednAjnA- jsou vystaveni napA™A-klad pokladnA- v samoobsluhA.ch reklamaAenA- A°’A™ednA-ci \
druhu, poI|C|stA© pracovnA ci v telefonnA-ch servisech, sekur|A¥A.C| v obchodech a mnozA- dalAjA- € jistA> vAjs napadne pl
jinAvach povolAinA-, kde pA™evaAvauje jednAinA- s rozAeilenAvzmi lidmi. Co s tA-m? Jak se zachovat? Jak mluvit? ~ Zk
se na jejich taktiku podA-vat a tA™eba pochopit, pouAeit se, Asi nA>co z jejich manuAijlu chovAjnA- vyuA%A-t. KaAvudAYs Aslov/
rozAeiluje jinak, kaA¥.dAYs reaguije jinak. NA>kdo kKA™iA«A-, nAskdo nadAjvAj, nAskdo vyhroA3auje Aei urAjA%A-. VAjechny tyto
z jedinA©ho dA"vodu a€“ strach, vztek a potA™eba kontroly situace. V jednAinA- s A°’A™ednA-kem nejsme vA¥dy schopni mA
pod kontrolou, A°’A™ednA-k rozhoduje o nAjs. V jednAjnA- s policistou zas pA™evAY:A;A- strach a vA>domA-, A¥e on - dle prA
nad nAjmi (urAsitou, byA¥ limitovanou) moc, a mA A%e o nAjs rozhodovat. | kdyA¥: mA Av%.e bAvst agrese u nAskterAvach lic
prvnA- reakcA- na vyhrocenou situaci, tak bohuA¥sel vA>tAjinou nefunguje. TakovA; situace mAjlokdy skonAsA- produktivnA-m
vAvssledkem pA™ijatelnAYzm pro obA> strany. JestliA%ze jednAjme s rozAsilenAvsm AslovAskem, musA-me pA™izpA sobit svAC
jeho, a zvolit pA™imA>A™enou verbAjInA- reakci. ZkuAjenosti, znalosti, moA¥%nosti  SamozA™ejmA>, zkuAjenAvs Aelc
intuitivnA> vA-, jak jednat, vA-, co mA A¥%e oAsekAjvat. DA-ky mnoha podobnAlzm situacA-m je schopen vybrat tu nejlepAjA- re
a upravit konverzaci sprAjvnAvam smAsrem.  Pokud mAjme dobrA© znalosti, vA-me, jakA; slova pouA¥.A-t, jakA%: tA3n hlasu
intonaci, jak upravit rychlost projevu. Lze rovnA>A¥% odhadnout podle postoje, podle chovAjnA-, podle toho, jak a kam se
druhAv: dA-vAj, jeho rozpoloA¥senA- a pA™A-padnAs> i A°emysly.  DA-ky tA>mto zkuAjenostem a znalostem jsme schopni pAT
odhadnout svA© moA¥inosti. Jak daleko zajA-t. ACEeho vyuA¥A-t ve svAj prospAsch. V ten sprAjvnAYs Asas. Jak situaci upravi
vA©st komunikaci tA-m sprAjvnAlam smAsrem, vyuA¥A-t vAjech dostupnAlach moA¥inostA- k co nejoptimA;InAsjAjA-mu vyA™
danA©ho problA©mu. GRETA PokraA«ovAjnA- pA™A-A;tA
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